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Sammanfattning

Allt storre och stérre andel foretag véljer att presentera och férmedla varor och
tjanster via e-handel. En viktig aspekt vid e-handel &r att kunden ké&nner fortroende for
e-handelsapplikationen och foretaget. Denna rapport redogor for vilken inverkan
multimediala inslag har for fortroendet av en e-handelsapplikation, vid initialt
anvandande. En undersdkning har genomforts med hjdlp av en kooperativ utvérdering
av fyra e-handelsapplikationer vilkainnehaller olika typer av multimedialainslag har.

Resultatet av undersokningen visar att multimediala inslag inverkar positivt pa
fortroendet for e-handelsapplikationer. Daremot finns indikationer pa att for hog grad
av multimedialt inslag inverkar negativt pa fortroendet for e-handelsapplikationer.

Nyckelord: E-handel, multimedia och fortroende
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1 Introduktion

Syftet med detta arbete ar att belysa hur multimediala inslag kan paverka fortroendet
for e-handelsapplikationer. E-handel & ett ganska nytt fenomen fér handel med varor
och tjanster 6ver Internet. E-handelsomradet har utvecklats mycket under de senaste
tio &ren. FOr att na framgang med e-handel och for att f& kunderna att anvanda
applikationerna ar det viktigt att tillhandhdlla applikationer som & enkla att férsta och
anvanda. Manga e-handelsapplikationer & multimediabaserade for att vacka kundens
intresse, eftersom det har visat sig att multimedia, rent allmént, positivt bidrar till
anvandbarhet i grafiska granssnitt (Tannenbaum, 1998 och Hofsetter, 1995). Det finns
dock indikationer pa att multimediala inslag inte altid okar anvandbarheten hos
e-handel sapplikationer (Hedman, 2001).

Enligt Geijer (2001) fullfoljer upp till 80% av de kunder som anvander e-
handelsapplikationer inte kdpet. Tva huvudanledningar & enligt Geijer (2001) brist pa
anvandbarhet och |8g trovardighet. Med bristande anvandbarhet menas att kunderna
inte forst&r hur de ska anvanda e-handelsapplikationen eller att de tycker det &r
krangligt och inte & véart besvaret. Lag trovardighet innebér att kunderna inte har
fértroende for e-handel sapplikationen.

Manga foretag att anvanda Internet for att formedla handel med varor och tjanster.
Det & kostsamt att bygga upp de tekniska I6sningarna, med server och programvara
m.m. som behovs, men &ven utformningen av e-handelsapplikationen & dyr att
utveckla (Lundén, 2000). Vid lanseringen av en e-handelsapplikation maste allt
fungera, vilket stdller hoga krav pa den initiala investeringen. De hdga
investeringskostnaderna stéller i sin tur krav pa att e-handelsapplikationen fungerar
gentemot kunden. Lagger ett foretag ner stora investeringar pa att utveckla en e-
handelsapplikation som kunderna inte anvander och foretaget gor ett forsdmrat
resultat.

Som tidigare namnts har studier visat att multimedia positivt bidrar till anvandbarhet i
grafiska granssnitt. D& manga e-handelsapplikationer har inslag av multimedia, &r det
intressant att se hur multimediala inslag péverkar fortroendet for en e
handelsapplikation. | denna rapport har en generell undersbkning genomforts.
Understkningen visar pa huruvida multimediala inslag paverkar fortroendet for en e-
handel sapplikation. Undersokningen har genomfoérts med hjdlp av en forstudie som
visar vilka faktorer som paverkar fortroendet hos en anvandare. Utifran de faktorer
som framkommit i forundersokningen har sedan en kooperativ utvérdering
genomfdrts som visar anvandarnas fortroende for en e-handelsapplikation vid olika
grader av multimediala inslag. For att fa ytterligare en dimension av fragestallningen
och resultatet av undersdkningen har en intervju gjorts med tva utvecklare av e-
handel sapplikationer.
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1.1 Centralabegrepp

Foljande avsnitt forklarar kort nagra av de mest centrala begreppen i rapporten.
Anvandbarhet — Den effektivitet, effektivitetsgrad och tillfredstallelse med vilken en
specifik anvandargrupp ndr vid en specifik uppgift i en specifik miljo (Bevan et al
1991).

Business to Consumer — Né&r foretag sdljer varor och tjanster direkt till en konsument
(Nelson & Nelson 2002).

CRM — Customer Relationship Managemet, det svenska uttrycket & kundinriktad
marknadsforing och det gér ut pa att anpassa marknadsforingen for varje specifik
kund (Fredholm, 2000)

E-handel —”E-handel &r all handel dar kunden pa en hemsida valjer och bestaller fran
ett varusortiment” (Folster, 2000)

Fortroende — Overtygelse om att man kan lita pd ndgon eller nagot
(Nationalencyklopedin 2003).
Informationssystem — "Ett informationssystem & ett system for insamling,

bearbetning, lagring, dverforing och presentation av information” (Andersen, 1994)

Interaktivitet — Interaktivitet & né&r anvandaren genom inmatning paverkar den
presentation som applikationen ger (Tannenbaum, 1998).

Kooperativ utvardering — En kooperativ utvardering ar en teknik for att designers och
anvandare ska kunna kommunicera effektivt om en design (Monk et.al 1993).

Multimedia — En interaktiv datorbaserad presentation som inkluderar minst tva av
féljande element: text, ljud, stillbilder, rorliga bilder och animationer (Tannenbaum
1998).

Grad av multimedia — Mangden multimediala inslag som finns representerade i ett
visst sammanhang.
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2 Bakgrund

| detta kapitel beskrivs de vasentligaste begreppen kring e-handelsapplikationer.
Kapitlet inleds med en introduktion till omrédet e-handel dar viktiga delomraden
inom e-handel beskrivs och forklaras. Sedan féljer en diskussion om multimedia for
att ge en okad forstéelse vad multimedia innebar och varfor det & intressant att
diskutera multimedia i samband med e-handel. Slutligen diskuteras hur begreppet
fortroende definieras i arbetet samt varfor detta & intressant att studera i samband
med e-handel.

2.1 E-handel
Folster (2000) definierar e-handel enligt foljande:

" E-handel &r all handel dar kunden pa en hemsida véljer och bestaller fran ett
varusortiment”

E-handel & ett relativt nytt och vaxande alternativ for att exponera varor till
forsdljning via Internet. Lundén (2000) skriver att den totala omsdttningen av
Internetforsaljning i svenska detaljhandelsforetag ar 1999 1&g pa 0,2% och & 2000 var
den siffran 0,7%. | takt med att kundernas 6kade intresse for att handla varor och
tjanster via Internet, o6kar utbudet av e-handelsapplikationer. | en undersbkning av
Pogt- och Telestyrelsen har 18% av privatanvandarna av Internet uppgett att de
handlat varor och tjanster via Internet, medan 70% av privatanvandarna onskar att
goradet framéver (Lundén, 2000).

| nternethandeln kan delas in i tva grupper, indirekt handel och direkt handel (Lundén,
2000). Indirekt handel gar ut pa att kunden bestéller varor eller tjanster via Internet
och att varan levereras pa traditionellt sitt, exempelvis via Posten. Den direkta
handeln innebar att kunden bestéller och betalar en vara eller en tjanst via Internet,
varpa den varan eller tjansten levereras 6ver Internet. Nar en kund har betalat for
produkten &r varan eller tjansten tillganglig med en gang. Ett exempel pa en vara som
levereras direkt &r elektroniska bocker.

Lundén (2000) pekar pa olikheter som finns mellan postorder och e-handel och vilka
fordelar e-handeln har gentemot postorder:

e Texten pa en e-handelsapplikation kan goras utforligare och tydligare utan att
dverskadligheten aventyras.

e Fler bilder kan inforas i dokumentet pa en e-handelsapplikation genom att
kunderna kan klicka fram bilder pa de varor de &r intresserade av.

e E-handelsapplikationen kan standigt hallas aktuell.
e Sortimentet pa en e-handelsapplikation kan uppdateras |Gpande.

e Priserna pa en e-handelsapplikation kan uppdateras omgdende vid en
forandring.
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Det finns ett stort antal varor och tjanster som ar mer eller mindre lampade for e-
handel. En stor skillnad mellan de olika av varorna och tjansterna, ar pa vilket sitt det
ar mojligt att presentera dem. En bok kan presenteras i form av bilder och text for att
framhava dess innehdll, medan kvaliteten pa ett kladesplagg ofta kraver fysisk kontakt
mellan kunden och plagget. Lohse och Spiller (1998) menar att e-handeln har langt
kvar till att uppna de upplevelser som en fysisk butik kan erbjuda. Enligt Nah och
Davis (2002) kan inte kunderna prata med forsdljningspersonalen, observera
kroppssprak och se den fysiska produkten, vilket far till foljd att kunderna kan
uppleva kopet svarare.

E-handel medfor en del fordelar jamfort med att handla i butik gentemot kunden
genom l&gre priser och att kunden i lugn och ro kan kdpa varor hemma utan att
behova &ka ivag till en butik. Lundén (2000) visar pa en undersokning som gjorts av
Handelns utredningsinstitut dar varugrupper sasom livsmedel, leksaker, cd-skivor och
bocker ligger pa 10% lagre pris i snitt vid e-handel gentemot i en fysisk butik. En av
anledningarna till att e-handelsforetagen kan pressa priserna &r att foretagen later
kunderna gora en del av arbetet galva. Genom att kunderna pa egen hand lagger in
bestdliningarna i foretagets ordersystem gors rationaliseringsvinster och antalet
mellanhénder minskar (Mattson, 2001).

IKEA &r ett exempel pa ett foretag som kan halla lagre priser pa grund av att de later
kunderna gora en del av arbetet. Mdblerna levereras omonterade till kunden, som
galv far sta for en del av vardeforadlingen av produkten, vilket i sin tur sianker priset.
For att mojliggora detta krévs att sdval designen av moblerna som manualen for
monteringen & val genomtankta.

Pa en e-handelsapplikation placerar kunden sin order direkt i foretagets ordersystem.
Det stéller krav pa att designen maste vara enkel och latt att forstd. Som stod for
anvandaren bor det finnas en bra och tydlig beskrivning 6ver hur bestallningen skall
utforas. Likheterna mellan IKEA och e-handel & att designen maste vara val
genomtankt for att kunden sjdlv ska klara av att utfora uppgiften med stéd av en
manual. | Tabell 1, presenteras en jamforelse mellan IKEA’s forsdljning av
omonterade mobler och de krav som en e-handel sapplikation bor uppfylla for att vara
framgangsrik.
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Tabell 1 visar palikheterna mellan Ikea och e-handdl. (Jonasson 2003).

IKEA E-handel
Enkelhet Enkelt att sdtta ihop | Enkelt att navigera och
moblerna. l&gga en bestallning

Lattforstaligt

En naturlig koppling hur
delarna ska séttas ihop

En naturlig koppling hur
applikationen skall
anvandas.

Genomtankt utveckling

Moblerna maste vara
utvecklade och utformade
att de latt kan séttas ihop.

E-handelsapplikationen
maste vara val genomtankt

hur kunderna ska kunna
gora bestallning via
applikationen  och  hur

informationen overfors till
back-office systemet.

Tydlig beskrivning

Ritningar ska vara tydliga,
latta att forsta och folja. Det
ska inte ga att sitta ihop
varorna pa fel sitt.

E-handelapplikationen skall
ha tydliga beskrivningar av
hur tjanster kan utnyttjas.
En tydlig feedback till
kunden maste finnas.

2.1.1 E-handel som en del av forsorjningskedjan

Mattson (2002) beskriver en forsorjningskedja som en kedja av foretag som
nedstroms var och en forsorjer andra foretag med material for ytterligare
vardeforadling eller distribution, till de kunder som konsumerar produkterna eller
tjansterna. En forsorjningskedja avspeglar hela kedjan fran ravaruleverantér till slutlig
kund. Ett exempel pa en enkel forsorjningskedjaillustrerasi Figurl.

Forsorjningskedja

Leverantor Leverantor Produkt- Regiona Lokal Slut-
— — tillverkare [ distributér [ distributér P> kund

Figur 1 &r inspirerad av Mattsson (2002) och visar pa hur en forsorjningskedja kan se ut.
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E-handel kan vara en del av forsorjningskedjan mellan féretag och slutkund.
Foretagen har mojlighet att sdlja sina varor direkt till kunderna utan négon
mellanhand. Detta medfér minskade kostnader for foretaget och mdjligheter till
prissankningar. Enligt Fredholm (2000) suddar e-handel ut de geografiska
begransningarna som finns for en fysisk butik. Ett foretag kan na kunder 6ver hela
varlden genom e-handel utan att ha aterforsdljare 6verallt. En annan férdel med e-
handel & mojligheten till storre utbud av varor och tjanster an av vad en fysisk butik
har. Ett exempel & bokhandeln, dér e-handelsbokhandeln http://www.bokus.conv/se/
har dver 1.000.000 boktitlar att valja emellan. Det finns antagligen inte nagon fysisk
bokhandel som har mdjlighet att ha 6ver 1.000.000 boktitlar i sin butik. Eventuella
nackdelar med e-handel med avseende pa forsorjningskedjan & att varorna maste
distribueras hem till kunden. | en fysisk butik har kunderna méjlighet att motta varan
direkt. En annan nackdel med e-handel kan vara att kunden tappar den personliga
kontakten. | en fysisk butik har kunden mojlighet att stalla fragor direkt till en siljare
till skillnad frén en e-handel, dar fragorna oftast far stallas via mail och kunden far
vanta pa svar.

2.1.2 E-handelsapplikation som en del av ett informationssystem

For att en ehandelsapplikation ska fungera maste det underliggande
informationssystemet (1S) fungera gentemot e-handel sapplikationen. Andersen (1994,
s 15) definierar informationssystem enligt foljande

" Ett informationssystem ar ett system for insamling, bearbetning, lagring, 6verforing
och presentation av information.”

Andersen (1994) belyser vikten av att kanna till begreppen information och system for
att forsta definitionen av informationssystem. Information enligt Andersen stér for
kunskap och upplysningar om faktiska eller tankbara forhdlanden. Med ordet
information ges ingen garanti for om de upplysningar som ges & korrekta.
Information kan vara ofullstéandig eller helt fel. Med system menas att det finns ett
monster, en ordning eller ett sammanhang. Ett system stér i motsats till nagot som &r
oorganiserat (Andersen, 1994).

En e-handelsapplikation & en del av ett informationssystem. Det medfor att
e-handelsapplikationen méaste samverka med ovriga delar av informationssystemet
sdsom lagersystem, ordersystem och ekonomisystem (Kalakota & Robinson 2001).
Nar en kund och gor en bestdlining eller en forfragan pa en e-handelsapplikation
maste ett flertal olika delsystem fungera tillsammans (Kalakota & Robinson 2001).
Savdl inom ett foretag som mellan olika foretag i en forsorjningskedja anvands ett
flertal olika system och standarder for informationshantering. Detta leder till att
informationsdverforingen kan vara komplicerad. Detta arbete kommer inte att ga
djupare in pa de tekniska funktionerna i informationssystemet utan inriktningen ar sig
e-handel sapplikationens funktion gentemot kunden.
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2.1.3 Kundinriktad marknadsforing av e-handel

Att skapa en relation med kunden &r en viktig del i handel med varor och tjanster. Ett
foretag kan 6ka sina chanser att kunderna dterkommer och handlar igen. Om en kund
kanner sig valkommen okar ocksa kundens fortroende for foretaget. Ett sétt att skapa
en god kundrelation inom e-handel, & kundinriktad marknadsforing. Det engelska
uttrycket for kundinriktad marknadsfoéring & Customer Relationship Management
(CRM). Enligt Fredholm (2000) bygger CRM pa att anpassa marknadsforingen for
varje specifik kund. Genom att registrerainformation om exempelvis vad en kund har
kopt och nér, kan ett system sammanstalla information om kunden for att i nasta steg
anpassa individuella erbjudanden (Fredholm, 2000). Ett illustrerande exempel pa e-
handelsapplikationer som tydligt anvander individuell marknadsféring &r forsdljning
av bocker. Vid kop av en bok inom en viss kategori far kunden erbjudande om andra
bocker | samma eller nérliggande kategorier.

En av anledningarna till att anvanda kundspecifik marknadsforing &r for att behdlla
befintliga kunder. Enligt Mattson (2002) & det viktigt att se till det totala vardet
kunden har under hela dess livslangd. Det &r flerfaldigt dyrare att skaffa en ny kund
an att behalla en gammal (Mattson, 2002).

2.2 Multimedia

Manga e-handelsapplikationer har en hog grad av multimediala inslag. | detta kapitel
ges en definition av multimedia och pa vilket sit multimedia & kopplat till
e-handelsapplikationer.

Definition av multimedia enligt Tannenbaum (1998):

" Multimedia is defined as an interactive computer-mediated presentation that
includes at least two of the following elements. text, sound, still graphic images,
motion graphics, and animations.”

Enligt Tannenbaum (1998) &r interaktivitet nyckelordet i definitionen eftersom det
skiljer denna definition fran manga andra. Interaktivitet innebér kravet pa mojligheten
att interagera med materialet och paverka presentationens innehdll och
handelsefrlopp. For att raknas som interaktivitet s& maste den inmatning som den
interagerande parten ger paverka programmet att gora ett val av material for nasta steg
I presentationen.

2.2.1 Grad av multimedia

| detta arbete anvands begreppet ”grad av multimedia’ som ett uttryck for mangden
multimediala inslag som finns representerade i ett visst sammanhang. Denna
gradering anvands for att skapa en objektiv syn pa vardeladdade ord sdsom ” mycket”
respektive "lite” multimedia i en applikation. Gradering avmangden multimediala
inslag foljer definitionen av multimedia enligt Tannenbaum (1998). Foljaktligen kan
en skala fran tva upp till fem element definieras, da et ckande antal element tkar
graden av multimedia.
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2.2.2 Tekniska problem med multimedialainslag

Bandbredd sitter begransningar for multimedia. Multimediala inslag pa en
e-handelsapplikation innebar att stora mangder av data maste dverforas. Den stora
mangden data medfor att applikationen tar langre tid att ladda ner (Molin, 2002 och
Jeffcoate, 1995). Enligt Lundén (2000) har kunden inte tid att véanta om e-
handelsapplikationen tar for lang tid att ladda ner utan véljer da en annan motsvarande
e-handel sapplikation.

Skillnaden med vilken hastighet kunden kan ladda en e-handelsapplikation beror ofta
pa vilken typ av uppkoppling denne har mot Internet. Uppkoppling via telefonmodem
har betydligt langsammare Gverfoéringshastighet an till exempel bredband. Det kan
vara svart att anpassa en e-handelsapplikation sa att den har tillrackligt hog grad av
multimedia for att tilltala kunden samtidigt som det gar tillrackligt fort att ladda
applikationen.

2.3 Anvandare

En e-handel har manga typer av anvandare. Alla som har tillgang till en dator och
| nternetuppkoppling har mojlighet att ga in pa en e-handel. Detta gor det svart att
definiera en anvandare pa en e-handel. Faulkner (2000) definierar olika typer av
anvandare. Hon definierar tre olika typer som en anvandare kan kategoriseras i:

Niva av expertis:
Nyborjare & en anvandare som har liten eller ingen kunskap om en dator.

Tillfallig anvAndare & personer som anvander systemet oregelbundet. Anvéandaren
anvander systemet under en period och sedan kan det ga flera manader innan
anvander det igen.

Expertanvandare & en anvandare som kan allt om systemet.
Anledning till anvandning:
Direktanvandare anvander systemet sjdlva for att utfora en uppgift.

Indirektanvandare & en anvandare som ber andra anvandare att anvanda systemet &t
dem.

Distansanvandare & en anvandare som inte anvander systemet, men & beroende av
det som kommer ut av systemet.

Supportanvandare & anvandare som & en del av administration och tekniska grupper
vilka supportrar systemet.

Viljan till anvandning:

Obligatorisk anvandning anvandaren kan inte jdlv valja om har/hon vill anvanda ett
system eller nér han/hon vill anvanda det.

Frivillig anvandning & nér anvandaren sjdv valjer om han/hon vill anvanda systemet
eller nér han/hon vill anvanda det.
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2.4 Fortroendefor e-hande

En e-handelsapplikation har manga olika typer av anvandare. Fortroende &r
individuellt for varje person och det kan vara svart att designa en e-handelsapplikation
som inger fortroende for alla. Darfor &r det intressant att se om en designfaktor kan
paverka fortroendet for e-handelsapplikationer 6ver lag. Multimediala inslag & en
designfaktor som &r vanlig pa e-handelsapplikationer.

Det finns manga olika definitioner av fortroende. Nationalencyklopedin definierar
fortroende enligt foljande

” Overtygelse om att man kan lita p& négon eller ndgot”

Dutton (2000) har definierat fortroende pa tva olika sétt: fortroendeintention och
fortroendetilltro. Fortroendeintention & en persons villighet att vara beroende av en
annan person eller organisation i en given situation.Fortroendetilltro & en persons
tilltro att en annan person eller en organisation & valvillig, kompetent, &rlig och
forutsgbar i en situation.

Utifrdn de olika definitionerna ovan definieras fortroende i detta arbete utifran ett
konsumentperspektiv:

Fortroende innebér att en konsument kan lita pa foretaget och e-handelsapplikationen
pa ett sadant sitt att konsumenten &r villig att vara beroende och ha tillracklig tilltro
till foretaget och dess produkter for att ett kop skall genomforas.

Med tiden har begreppet fortroende utvecklats till att aven innefatta uppfattningar av
karaktarsdrag sasom pdlitlighet och é&rlighet (Chekin Research & Studio
Archetype/Sapient 1999). Chekin Research and Studio Archeype/Sapient (1999)
menar att tid & en avgorande faktor for att na en djupare niva av fortroende.
Interaktiviteten med en e-handelsapplikation & ganska kortvarig och nivan av
fortroende ganska lag. Darfor &r det viktigt att den forsta upplevelsen av applikationen
ger anvandaren ett grundfortroende. Mdalet med det forsta intrycket av e
handelsapplikationen ar att na over koptroskeln, vilket illustreras i Figur 2. Efter att
kunden har kommit dver koptroskeln & det 6vriga kvalitéer som avgor, sdsom garanti,
pris och leverans.



2 Bakgrund

Bibehalla fortroendet
/ Vane-
troskeln
Bekréfta fortro
Kop-
epistrera/verkstalla troskeln
hekrafta
epkta/validera
/anvanda
ryeesiende Skapa fortroende
Tamférande Forsoks-
troskeln
Omedveten

Utveckling av fortroende
Over tiden

Figur 2. Moddl av utveckling av fértroende dver tiden. Grunden for figuren & hémtad ur Cheskin
research & Studio Archetype/Sapient 1999, sid 9.

Enligt Chekin Research and Studio Archeype/Sapient (1999) finns fyra olika faser av
fortroende: omedvetenhet, skapa fortroende, bekréfta fortroende och bibehdlla
fortroende. Mellan dessa faser finns trosklar som kunderna behover ga forbi for att nd
nasta fas. Den forsta troskeln ar forsokstroskel dar kunderna blir intresserade av att
forsbka att anvanda applikationen och skapa sig en uppfattning om applikationen.
Genom att 6gna, soka, jdmfora, beakta, validera, anvanda, registrera, verkstédla och
bekréafta skapar kunden ett fortroende som hjalper den att nd 6ver den andra troskeln,
koptroskeln. Efter det bekraftar kunden sitt fortroende genom att nd Over
vanetroskeln, dar kunden skapar ett fortroende for applikationen och behdller det.

Nah och Davis (2002) menar att mer forskning behdvs inom e-handelsomradet for att
designen av e-handelsapplikationerna ska férmedla fortroende. Vidare sdger Nah och
Davis (2002) att en av nyckelfaktorerna som gor att personer & ovilliga att anvanda
information eller att handla online, & den fundamentala bristen pa fortroende mellan
konsumenterna och foretagen pa webben. Med andra ord & fortroende nodvandigt for
att en kund ska kopa négot via en e-handelsapplikation. Fortroende innefattar bland
annat behandlandet av personuppgifter och andra finansiella uppgifter sasom
bankkortsnummer m.m. (Nah & Davis 2002).

Detta arbete inriktar sig pa hur fortroende skapas vid forsta intrycket av en e-
handelsapplikation, avseende det multimediala inslaget pa e-handelsapplikationen.
Eftersom multimediala inslag pa e-handelsapplikationer okar & det intressant att se
hur de paverkar fortroendet vid det forstaintrycket av en e-handelsapplikation.
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2.4.1 Anvandbarhet

En viktig del for att ett fortroende ska skapas & att e-handelsapplikationen &r
anvandbar.

Anvandbarhet definieras enligt ISO CD 9241-11.3, version 8.8, Mg 1993 hamtad ur
Macaulay (1995):

" Usability is the effectiveness, efficiency and satisfaction with which specified users
can achieve specified goalsin particular environments.”

Med begreppet “effectiveness’” menas den noggrannhet och fullstandighet med vilken
anvandaren uppnar ett specifikt mal. ”Efficiency” innebar med vilken noggrannhet
och fullstandighet anvandaren uppnar malet i relation till resursanvandande.
" Satisfaction” & hur 18tt och acceptabelt anvandaren anvander systemet (Macaulay
1995).

For e-handelsapplikationer & det viktigt att de har en hog grad av anvandbarhet, for
att kunderna ska vara intresserade att anvanda applikationen. Anvandaren interagerar
med systemet for att utféra en uppgift. Enligt Macaulay (1995) &r det avgorande hur
val anvandaren kan interagera med anvandargranssnittet, for hur anvandaren lyckas
att utfora uppgiften. Problem som & orsakade av att anvandargrénssnittet ar
undermdligt utformat, leder ofta till att anvandaren misslyckas i anvandandet.
Macaulay (1995) menar att anvandarna har svart att lara sig anvanda och svart att
hantera fel i systemet. Dessa problem leder ofta till frustration och att anvandaren
slutar anvéanda systemet.

En kund interagerar med en e-handelsapplikation for att sbka information eller kopa
en produkt. Beroende pa kundens erfarenhet av anvandargranssnittet lyckas kunden
med att kopa varan eller hitta den information som eftersoks. Vikten av att en
e-handelsapplikation har ett bra utvecklat anvandargrénssnitt med hdg anvandbarhet,
kan vara avgorande for om kunderna anvénder e-handelsapplikationen eller inte.

11



3 Problem

3 Problem

| detta kapitel beskrivs problemomradet och de fragestaliningar som undersokningen i
arbetet behandlar. Vidare beskrivs avgransningar och det forvantade resultatet av
arbetet.

3.1 Problemomrade

Multimediala inslag & vanliga i e-handelsapplikationer och undersokningar har visat
att multimedia okar anvandbarheten generellt (Tannenbaum 1998, Hofsetter 1995).
Det finns &ven indikationer pa att multimediala inslag inte alltid 6kar anvandbarheten
(Hedman, 2001). Dessa skilda indikationer gor det intressant att undersbka hur
multimedia paverkar fortroendet for e-handelsapplikationer.

Detta arbete har inriktats pa initialt anvandande av en e-handelsapplikation. Med
initialt anvandande avses den tid da en kund far tillrackligt fortroende for att Gverstiga
den koptroskel som Chekin Research & Studio Archeype/Sapient (1999) beskriver.

En viktig del i e-handel &r att tidigt bygga upp ett fortroende hos kunden. Far inte
kunden fortroende for e-handelsapplikationen & det inte troligt att kunderna anvander
applikationen. Utformningen av en e-handelsapplikation & en viktig del i
uppbyggnaden av ett fortroende (Chekin Research & Studio Archeype/Sapient 1999).
Detta galler inte minst forsta intrycket. Aven anvandbarhets-aspekter s som
navigering, forstélighet och enkelhet inverkar. Ar e-handelsapplikationen svér att
anvanda tappar kunden fortroende for applikationen. N&r kunden va kommit dver
forsta intrycket av applikationen & det andra faktorer som har betydelse for om
kunden handlar eller inte sdsom pris, leverans och garantier (Chekin Research &
Studio Archeype/Sapient 1999). Det behdvs undersokningar for att ta fram riktlinjer
Over hur e-handelsapplikationer bor designas for att skapa fortroende (Nah & Davids,
2002).

3.2 Problemspecificering

Enligt Nielsen och Tahir (2002) skapar anvandaren sig en uppfattning av en e-
handelsapplikation under de forsta sekunderna. Far anvandaren ett grundfortroende
for e-handelsapplikation under de forsta sekunderna, paverkar det den fortsatta
bedomningen av e-handelsapplikationen och fortaget (Chekin Research & Studio
Archeype/Sapient 1999). Genom att studera vilken inverkan multimediala inslag har
p& fortroendeskapandet under initialt anvandande, kan detta ge riktlinjer for
utveckling av e-handelsapplikationer i allmanhet.

Problemet som kommer att undersokas i detta arbete &r:

Pa vilket sitt paverkar multimediala inslag en anvandares fortroende for en
e-handelsapplikation under initialt anvandande?

For att kunna avgora vilken inverkan multimediala inslag har pa etableringen av
fortroende for en e-handelsapplikation, & det viktigt att identifiera 6vriga faktorer
som inverkar pa fortroendet for applikationen. Darfor & det forst viktigt att undersoka
delproblemet:

" Vilka faktorer paverkar fortroendet for en e-handelsapplikation vid initialt
anvandande?”
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3.3 Avgransningar

Det finns ett flertal aspekter som kan paverka kundens fortroende for en
e-handelsapplikation. Fortroende &r ett stort och komplext begrepp som innefattar
manga olika infallsvinklar. Detta arbete avgransas till att undersoka pa vilket satt
anvandning av multimediala inslag i e-handelsapplikationer paverkar fortroendet
under initialt anvandande.

3.4 Forvantat resultat

Resultatet forvantas visa att graden av multimediala inslag kommer att paverka
fortroendet for en e-handelsapplikation i en positiv riktning. Det kan finnas andra
layoutfaktorer som paverkar anvandaren i bedémningen av fortroendet. Dessa faktorer
studeras inte ndrmare i detta arbete. Resultaten av arbetet forvantas inte ge
fullstandiga svar pa multimediala aspekters betydelse for etablerandet av fortroende
for en e-handelsapplikation. Dock bor resultatet kunna ge en fingervisning for vidare
arbete och utveckling av e-handelsapplikationer.
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| detta kapitel beskrivs det tillvagagangssitt som anvands for att genomfora arbetet.
Till att borja med presenteras mojliga tekniker for att samla in relevant information
for att besvara arbetets problemstélining. Vidare redogors for val av metod.

4.1 M¢gjligatekniker

Det finns en rad olika tekniker for att samla och bearbeta material. Patel & Davidsson
(1994) tar upp foljande tekniker:

Litteraturstudie: En litteraturstudie gors for att inhamta kunskap fran teorier/modeller
och kunskap fran tidigare undersokningar som gjorts inom omrédet i fraga.

Intervju: En intervju bygger pa frégor och sker oftast genom att intervjuaren traffar
respondenten och genomfor en intervju. Vid en intervju kan graden av standardisering
och strukturering ge olika mojligheter att anpassa intervjun efter situationen. En
intervju anvands ofta nar respondenterna skall ges mojlighet till maximalt
svarsutrymme och dar foljdfragor ska kunna goras.

Enkat: Bygger pd frdgor men utfors oftast genom formular som skickas till
respondenten via brev eller webb-enkdter. En enkd har en hog grad av
standardisering och strukturering. Enké anvands ofta dér intervjuaren vill ha fasta
svarsalternativ och gora en kvantitativ undersokning.

Experiment: Experiment & ett undersokningsupplégg déar en studie av enstaka
variabler genomfors. Det finns manga olika metoder for att utfora ett experiment.

Fallstudie: Fallstudie & en undersokning pa en mindre avgransad grupp. Ett fall kan
vara en individ, en grupp, en organisation eller en situation. Det gér ocksa att valja att
studera fler an ett fall. En fallstudie utgar fran ett helhetsperspektiv och for att fa sa
heltéckande information som mgjligt.

4.2 Val av metod

For att genomfdra detta arbete har valet av tekniker fallit pa: litteraturstudie, intervju
och kooperativ utvérdering. Litteraturstudie genomfors for att skapa en teoretisk
grund for arbetet och visa pa relaterade arbeten inom problemomradet.

For att den kooperativa utvarderingen ska kunna utformas pa ett sa bra och korrekt
sétt som mojligt utifran problemstaliningen, genomfors en forstudie. Forstudien gors
for att fa fram vilka faktorer som paverkar anvandarens fortroende for en
e-handelsapplikation. Forstudien syftar aven till att svara pa delproblemet. Forstudien
genomfors med hjap av en intervjustudie. Intervjuformen har valts for att kunna fréga
anvandare av e-handelsapplikationer vilka faktorer som paverkar deras fortroende for
en e-handelsapplikation. | en interviu finns mdjligheten till foljdfragor och
respondenten ges mojlighet att fritt svara pa frégorna. Detta Oppnar mojligheten for att
ytterligare faktorer kommer fram som intervjuaren inte ként till. En
enkdtundersokning har inte valts for att den lampar sig béttre vid kvantitativa
undersokningar och passar inte lika bra vid mindre respondentgrupper (Patel &
Davidsson 1994).
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Den kooperativa utvarderingen foredras i detta arbete eftersom designers och
anvandare kan kommunicera effektivt Gver en design.

For att infora ytterligare en synvinkel pa problemstaliningen gors en intervju ske med
utvecklare av e-handelsapplikationer. Detta for att fa fram utvecklarnas uppfattning
om hur e-handelsapplikationer kan utvecklas med hjdlp av multimediala inslag for att
skapa fortroende. Intervjun ska dven innefatta en undersokning av utvecklarnas syn pa
resultatet av den kooperativa utvarderingen. Det & av yttersta vikt att forankra
resultatet av undersokningen i praktiskt utveckling av e-handelsapplikationen. Valet
av intervju som teknik har gjorts for att vikten ligger i en givande dialog mellan
utvecklarna och intervjuaren och det & en liten grupp.

4.2.1 Litteraturstudie

Grunden for detta arbete skapas genom en litteraturstudie av begrepp sasom e-handel,
multimedia, anvandbarhet och fortroende. Detta for att visa pa arbetets relevans och
vad som finns skrivet inom omrédet. Litteratursokningen for litteraturstudien & en
iterativ process dar forsta sokningen gors pa e-handel multimedia och anvandbarhet.
Vid nasta iteration gors dven sokning pa fortroende. Genom de olika sokningarna
insamlas material som beaktas och kommer att ligga till grund for arbetet och visa pa
relaterade arbeten inom omradet.

4.2.2 Forstudie

Infor utformandet av den kooperativa utvarderingen gors en forstudie for att visa pa
vilka faktorer anvéndaren anser som fortroendeskapande for en e-handelsapplikation.
Dessutom genomfors forstudien for att visa vilka multimediala inslag som péverkar
fortroendet for en e-handel sapplikation.

Den population som anvands i forstudien ska avspegla den population som medverkar
i den kooperativa utvarderingen. Populationen som & aktuell for utvarderingen och
forstudien & respondenter som & mellan 20-30 &, vara vana datoranvandare, har
tillgang till en fast uppkoppling och ndgon gang har handlat via en e
handelsapplikation. Valet av aldersgrupp har gjorts med tanke pa tillgdngen av
respondenter som ndgon gang har handlat via en e-handelsapplikation. Valet att
respondenterna ska vara vana datoranvandare &r for att de ska ha en god uppfattning
over vad som paverkar dem vid e-handel och den fasta uppkopplingen for att
respondenterna ska ha samma forutsattningar. Ur denna population plockas fem
respondenter ut for att genomféra forstudien. Valet av antalet respondenter till
forstudien har gjorts med tanke pa den tid som finns till forfogande och har darfor
begrésatstill fem.

Forstudien kommer att genomforas med hjalp av en standardiserad intervju med fria
svarsalternativ. Valet av standardiserad intervju gors for att pa ett bra sitt kunna
jamfora och generalisera svaren fran intervjun (Patel och Davidson 1994). Frégorna
kommer att stéllas i samma ordning till alla respondenterna. Beroende pa vad dessa
svarar kommer eventuella kompletterande foljdfragor att stéllas. Intervjun spelasin pa
diktafon for att underlétta sasmmanstaliningen av svaren.
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4.2.3 Kooperativ utvardering

Utifran de faktorer som framkommer i forundersokningen tas en kooperativ
utvardering fram for att visa pa vilken inverkan multimediala inslag har pa fortroendet
for en e-handelsapplikation. For att mojliggdra en isolering av multimediala inslag
som variabel for fortroendeskapandet bor Gvriga faktorer vara kanda och ligga till
grund for utvecklandet av undersokningen. Den kooperativa utvarderingen gar ut pa
att tillsammans med respondenten genomféra ett antal sekventiella steg i en
applikation. Detta for att belysa respondentens spontana reaktion pa applikationen och
med hjdp av samtal under anvandandet &ven fa fram respondentens vidare
funderingar och asikter om applikationen. Den spontana reaktionen &r viktig utifran
problemstallningen som i detta arbete bygger painitialt skapande av fortroende for en
e-handelsapplikation. Den fortsatta dialogen med respondenten och respondentens
interaktion med applikationen &r kritiskt, dels eftersom interaktion med applikationen
ar en del av det multimediala inslaget enligt Tannenbaum (1998) och dels for den kan
ge en djupare innebdrd och forstéarka respondentens spontana reaktion. Den
kooperativa utvarderingen anvands for att visa hur anvandaren upplever applikationen
i en faktisk situation (Monk et.al 1993). Ett annat sétt att visa detta & genom en
observation men eftersom detta arbete & tidsbegrénsat och observation & en mycket
tidskrévande undersokningsform, & den inte lamplig hér.

Den kooperativa utvarderingen kommer att genomféras med fyra applikationer som
utgangspunkt. Dessa applikationerna utvecklas fran grunden for att anvandas i
studien. Dessa applikationer kommer att ha olika grad av multimedia. Designern &r
den person som utvecklat applikationen och den person som kommer att genomfora
den kooperativa utvéarderingen. Genom att designern medverkar kan han/hon
diskutera applikationerna med respondenterna och identifiera respondentens spontana
reaktioner och upplevelser av applikationerna, med avseende pa begreppet fortroende.
Detta & en av fordelarna med en kooperativ utvérdering enl Monk m.fl. (1993).
Anvandaren har dven mojlighet att stalla fragor till designern. Nackdelen med en
kooperativ utvéardering & att designern, som sitter med vid utvérderingen, kan
paverka anvandaren och dennes svar. Det ar darfor det viktigt att designern forsoker
vara sa neutral som majligt for att inte paverka anvandaren. Grunden for hur en
kooperativ utvardering genomfors & hamtad fran Monk m.fl. (1993).
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4.2.3.1 Utvecklande av applikationer

Som grund for den kooperativa utvérderingen utvecklas fyra applikationer. De fyra
applikationerna kommer att skilja sig i grad av multimediala inslag. Tannenbaums
(1998) definition av multimedia innehdller fem element varav minst tva av dessa
maste finnas med for att en applikation ska betraktas som multimedial. | de
applikationer som utvecklas kommer fyra av dessa element att anvandas i olika
kombinationer; text, bild, animationer och ljud. De fyra applikationerna kommer att
indelas in i fyraolika grader: Grad 1, Grad 2, Grad 3 och Grad 4. Graden definieras
utifran antalet multimediala element som anvandas i samverkan:

e Applikation 1 =grad 1: text

e Applikation 2 = grad 2: text och bild.

e Applikation 3 = grad 3: text, bild och animationer

o Applikation 4 = grad 4 text, bild, animationer och ljud

Applikation 1 har Grad 1 vilket enbart bygger pa text och kan darfor inte klassas som
multimedial. En viss del av texten i samtliga applikationerna kommer att vara
interaktiv. Applikation 2 kommer att vara av Grad 2 och innehdlla text och bild.
Applikation 3 kommer att innefatta text, bild och animationer. Denna applikation
klassas som Grad 3. Applikation 4 kommer att varaav Grad 4 och innefattar text, bild,
animationer och ljud. Enligt Tannenbaum (1998) & interaktivitet nddvandig for att det
ska vara multimedia. Dé&for & det nbdvandigt att anvandarna interagerar med
applikationen genom att utfora ett angivet antal sekventiella steg i applikationen.
Nilsen och Tahir (2002) visar pa ett antal riktlinjer for hur en hemsida ska utvecklas
samt en rekommenderad hemsidedesign. Dessa riktlinjer kommer att ligga till grund
for hur e-handelsapplikationerna | den kooperativa utvérderingen kommer att
designas.

4.2.3.2 Population

Tre oberoende grupper skapas dar varje grupp kommer att utvardera och jamfora tva
olika e-handelsapplikationer. Den forsta gruppen kommer att utvérdera Applikation 1
utan nagon grad av multimediala inslag samt Applikation 2 med 1&g grad av
multimediala inslag. Den andra gruppen kommer att f& se Applikation 1 utan ndgon
grad av multimediala inslag samt Applikation 3 med hogre grad av multimediala
inslag. Den tredje gruppen kommer att utvardera Applikation 1 utan ndgon grad
multimediala inslag samt en Applikation 4 med hogst grad av multimedialainslag. Se
Tabell 3.

Tabdl 3, De olika respondent gruppernas e-handel sapplikati oner

Applikation 1| Applikation 2 | Applikation3 | Applikation 4
Grad 1 Grad 2 Grad 3 Grad 4

Grupp 1 X X

Grupp 2 X X

Grupp 3 X X
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Den population som anvands i anvandarexperimentet bestdr av personer i dder mellan
20-30 & varav samtliga ndgon gang har handlat via en e-handelsapplikation. Utifran
denna population kommer cirka 30 respondenter att véljas ut for att genomfora den
kooperativa utvarderingen. Dessa respondenter delas in i tre grupper. Valet av antalet
respondenter har gjorts med hansyn till tidsramarna for arbetet. Valet att
respondenterna ska ha handlat via en e-handelsapplikation ndgon gang ar for att
respondenterna ska ha en uppfattning om vad som paverkar deras fortroende for en e-
handelsapplikation. De 30 respondenterna har fordelats i grupperna sa att grupperna
ska ha en liknande kdnsférdelning och typ av utbildning som mgjligt.

4.2.3.3 Utférandet av den kooperativa utvarderingen

Nar respondenten anlander stélls formella frégor sdsom namn, ader och datorvana,
for att respondenten ska slappna av och k&nna sig bekvam med situationen (Monk
m.fl. 1993). Sedan presenteras uppgiften for respondenten sa att han/hon &r inforstadd
men vad utvarderingen gar ut pa. Sava applikationen kommer att diskuteras s lite
som mojligt for att minimera risken att paverka respondenten i sin uppfattning av
applikationen. N&r respondenten & inforstadd uppgiften, f& han/hon en
uppgiftsbeskrivning 6ver vad de ska gora med applikationen. Har inte respondenten
négra frégor Gver uppgiften eller hur utvarderingen kommer att genomforas sa startar
sidva utvarderingen. Respondenten kommer forst att fa se och interagera med den
applikation som enbart &r textbaserad och inte har ndgon grad av multimedialt inslag.
Respondenten kommer att fa utfora uppgiften enligt uppgiftsbeskrivningen. Under
tiden har respondenten mojlighet att kommentera applikationen och stélla fragor till
designern. Designern har &ven mdjlighet att fora samtalet vidare och diskutera
applikationen med respondenten. Pa sa sétt kan respondentens spontana reaktion,
uppfattning och &sikter om applikationen registreras. Nar respondenten utfort
uppgiften pa den forsta applikationen upprepas samma sak med den andra
applikationen. N& bada uppgifterna har genomforts s3 kommer de olika
applikationerna diskuteras for att fa fram asikter om skillnaden mellan de olika
applikationerna. Samtalet mellan designern och respondenten kommer att antecknas
av designern. Ett annat sitt hade varit att spela in samtalet for att inte ndgon
kommentar skall missas. Detta undviks eftersom en bandspelare kan fa respondenten
att kanna sig obekvam och inte svara lika fritt pa frégorna. Ett ytterligare alternativ ar
att videofilma anvandarsekvensen men eftersom utvarderingen inte gar ut pa att se hur
anvandaren anvander applikationen & det inte nodvandigt att filma
anvandarsekvensen

N& samtliga respondenter har genomfért den kooperativa utvérderingen gors en
sammanstéllning av svaren. Redovisning av svaren gors i form av tabeller och
sammanfattningar av de olika svaren. Sammanstallningen kommer att goras for varje
grupp for sig och en sammanstalining dér de olika grupperna presenteras tillsammans
for att sambanden mellan de olika grupperna skall kunna pavisas.

18



4 Metod
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Efter att de forsta tre respondentgrupperna i den kooperativa utvarderingen
genomforts, visade materialet att det var intressant att skapa ytterligare grupper for att
testa vilken av de applikationerna 2,3 och 4 som ingav mest fortroende. For att fa ett
fullstadigt resultat hade det behtvts att samtliga kombinationer mellan dessa
applikationer utvarderats. Med tanke pa tidsramarna for detta arbete valdes har denna
vidare utvérdering begrénsats till en ytterligare grupp som jamfér Applikation 2 och
Applikation 4, eftersom det & de tva ytterligheterna bland de tre applikationerna.
Genom att utvardera Applikation 2 som & den applikation med légst grad av
multimediala inslag gentemot Applikation 4 som & den applikation med hogst grad
av multimediala inslag kan resultatet ge indikationer 6ver vilken applikation som
respondenterna kanner hogst fortroende .

4.2.4 Intervju

Som komplement till anvandarexperimentet kommer en intervju att ske med
utvecklare av e-handelsapplikationer for att inhamta deras syn pa hur multimediala
inslag paverkar fortroendet for en e-handelsapplikation. Dessutom efterfrégas
utvecklarens syn pa resultatet av den kooperativa utvarderingen. Intervjun kommer att
vara strukturerad dar respondenten har mojlighet till att svara fritt pa frégorna.
Foljdfrégor kan stéllas vid behov. Resultatet av intervjuerna kommer att presenteras i
form av sammanfattning av svaren.
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5 Genomforande

| detta kapitel presenteras genomférandet av den tidigare beskrivna metoden for saval
forstudien och den kooperativa utvarderingen.

5.1 Forstudie

For att utveckla applikationerna for den kooperativa utvarderingen pa lampligast
mojliga vis har en forstudie genomférts. Forstudien genomfors for att fa fram vilka
faktorer som paverkar anvandarnas fértroende for en e-handelsapplikation.

De fem respondenter som plockats ut till forstudien presenteras i Tabell 4. Samtliga
respondenter i gruppen anvander datorer dagligen. Respondenterna som valts for
forstudien har alla en stor erfarenhet av att anvanda diverse e-handelsapplikationer.
Detta val gjordes for att respondenterna ska ha goda kunskaper om vilka faktorer som
paverkar deras fortroende for att de ska ha goda kunskaper om vad som paverkar
deras fortroende for en e-handel sapplikation.

Tabell 4: De fem respondenterna som intervjuasi forstudien:

Mar/Kvinna | Alder Utbildning
Respondent 1 | Man 25 Datavetenskap
Respondent 2 | Man 24 Systemprogrammering
Respondent 3 | Kvinna 28 Kognitionsvetenskap
Respondent 4 | Man 23 Datavetenskap
Respondent 5 | Man 24 Systemprogrammering

Samtliga respondenter genomfor en akademisk uthbildning med olika
datavetenskapliga  inriktiningar. De tvA respondenter som har  |&st
systemprogrammering har en mer tekniksbakgrund. Respondent 3 har en
kognitionsvetenskaplig bakgrund vilken inriktar sig bland annat pa anvandbarhet och
utformning av anvandargranssnitt. Respondent 2 och 4 har en ndgot bredare
utbildning med bade teknisk och kognitionsvetenskapliga inslag.

5.1.1 Presentation av resultatet av forstudien

De intervjufrégor (se bilaga 1) som intervjun bestdr av ar till for att svar pa
delproblemet samt for att skapa en grund for hur applikationerna i den kooperativ
utvarderingen kommer att utformas. Presentationen av resultatet fran forstudien
bygger pa strukturen av intervjufragorna for att pa ett strukturerat vis presentera det
material som utvunnits.
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Vad ar det forsta Du lagger marke till nar du besoker en e-handelsapplikation
for forsta gangen?

Generellt for alla respondenter var att det forsta som de lade mérke till var upplagget
pd e-handelsapplikationen. Med upplagget menas oOverskadligheten, enkelhet,
fargsdttning och hur |&tt det ar att hitta vad som eftersoks.

Ar det ndgon eller nagra speciella faktorer pa en e-handelsapplikation som gor
att Du kénner ett okat fortroende for e-handelsforetaget?

De faktorer som respondenterna pa pekade var foljande:
Kant foretagsnamn: Ett kant foretagsnamn var viktigt for alla respondenter.

Gott rykte: Om inte foretagsnamnet var kant spelade det stor roll for fortroende om
nagon annan handlat via den angivna e-handel sapplikationen tidigare och talat val om
dem.

Anvandbarhet: For respondent 2-5 var dven anvandbarheten viktigt for att fa ett okat
fortroende for e-handelsapplikationen. Ar det enkelt att hitta vad som eftersoks och
l&tt att anvanda e-handelsapplikationen sa 6kar fortroendet.

Enkelhet: Designen pa e-handelsapplikationen skall vara enkel och inte innehdlla for
mycket information, bilder och kolumner. Det skall vara enkelt att snabbt Gverskada
applikationen och se vilken information som finns. Ar e-handelsapplikationen enkelt
utformad sa okar fortroendet enligt respondent 2-5. Respondent 1 ansdg inte att
enkel heten hade nagon betydelse for fortroendet.

Sakerhetspolicy: For respondent 1 var sékerhetspolicyn viktigt for att 6ka fortroendet.
Ovriga respondenter ansdg inte att sakerhetspolicyn var viktigt for okat fortroende.

Betalningsrutiner: Respondent 2 och 5 efterfragade olika mojligheter till att betala
bestalld vara for att fa okat fortroende. Det ska finnas andra betalningssétt inte bara
genom att ge ut sitt kortnummer, tillexempel postférskott eller faktura

Vilken inverkan har det multimediala insaget pa fortroendet for en
e-handelsapplikation?

Forsta kommentaren fran alla respondenter var att multimediala inslag inte paverkade
deras fortroende for en e-handelsapplikation. Vid narmare eftertanke pdpekade alla
respondenter att for mycket multimediala inslag paverkade dem negativt med
avseende pa fortroende. En e-handelsapplikation far inte vara innehalla for mycket
bilder och vara for " plottriga’. Respondent 4 pdpekade att:

" Multimediala indag stor mer an vad det gor nytta”

Bilderna som exponerar produkter okar enligt samtliga respondenters fortroende for
en e-handelsapplikation. 1 6vrigt behtvdes inte bilder, tredimensionella bilder eller
animationer for att 6ka fortroendet utan det snarare minskade fortroendet for en e-
handelsapplikation. Respondent 2 foredrog rent textbaserade e-handelsapplikationer
istéllet for e-handel sapplikationer med mycket multimediala inslag.
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5.1.2 Sammanstélining av forunder sbkningen

Det forsta som respondenterna lagger méarke till pa en e-handelsapplikation &r
upplagget pa applikationen. Upplagget bor enligt respondenterna vara 6verskadligt,
enkel layout och det ska vara enkelt att hitta pa applikationen.

De faktorer som paverkar respondenternas fortroende & kant foretagsnamn,
anvandbarhet, enkelhet och betalningsrutiner. S&kerhetspolicy har liten eller ingen
betydelse for fortroendet for applikationerna.

Det multimediala inslaget inverkar negativt pa fortroendet om det & for omfattande.
Bilderna som exponerar produkter upplevs av respondenterna som positiva
multimedialainslag. | dvrigt behdvdes inte bilder, animationer eller ljud.

5.2 Kooperativ utvardering

For att genomféra den kooperativa utvarderingen har fyra applikationer utvecklats. De
fyra applikationerna skiljer sig & i graden av det multimediala inslaget. De olika
graderna & de som definierades i kapitel 4.2.3.1. Applikationerna kommer att
bendmnas enligt féljande Applikation 1, Applikation 2, Applikation 3 och Applikation
4. Applikationerna och granden av det multimediala inslaget kommer att vara
sammankopplade enligt foljande:

Applikation 1 = Grad 1 (text)

Applikation 2 = Grad 2 (text och bild)

Applikation 3 = Grad 3 (text, bild och animationer)
Applikation 4 = Grad 4 (text, bild, animationer och ljud)

Delar av den text som kommer att anvandas pa applikationerna kommer att vara
interaktiv. En grundlayout kommer att laggas upp for ala fyra applikationerna.
Grundlayouten &r baserad pa de faktorer som framkommit i foérundersokningen som
tillexempel enkelhet och anvandbarhet. De riktlinjer som Nilsen och Thair (2002)
beskriver kommer ocksa att ligga till grund for utvecklingen av applikationerna.
Anledningen till att grundlayouten & den samma i smatliga fyra applikationerna samt
att den foljer riktlinjer uppsatta av Nilsen och Tahir (2002) & tvadelad. Malet ar att
isolera det multimediala inslaget som enskild variabel for fortroendet och da kravs att
tva saker & uppfyllda. Dels att fokus ligger pa skillnaden i det multimediala inslaget,
och att 6vriga variabler pa applikationerna da ar konstanta, och dels att de kanda
faktorerna som kan komma att paverka fortroendet hos anvandaren foljer de uppsatta
riktlinjer for att i minsta mojliga man paverka anvandaren i nagon riktning.

5.2.1 Grundlayout for applikationerna

Det som kommer att andras fran en i applikation till en annan & enbart det
multimediala inslaget. En nackdel med att utveckla applikationerna med liknande
grundlayout &r att respondenterna kénner igen applikationens struktur nér han/hon ser
den andra applikationen. Detta & nagot som kommer att tas hansyn till i analysen av
utvarderingen.
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Iy, -En av sveriges storsta aterforséljare av Bocker, CD-skivor och DVD filmer
NoCoast
PRODUCTION
I o« <undkorg

Vara i i nm
produkler 1 Specialerbjudande!lll!
Erbjudande
Bocker Moulin Rouge (2 Disc) Monsters, Inc. 4
CD-skivor Drama fran 2001 av Baz Luhrmann Barn/familjefilm fran 2001
Micole Kidman och Ewan McGregor. av Peter Docter och David Silverman.
DVD-film
Pris 99kr Pris 99kr
[ Bestall [ Bestall
Om NoCoast 2 \
Sakerhetpolicy
Kontakta oss 3)
Elling

Seven (Dubbel DVD)

Komedi fran 2001 av Petter Naess
med Per Christian Ellefsen och
Sven Mordin.

Thriller fran 1995 av David Fincher
med Brad Pitt och Morgan Freeman.

Pris 99Kr Pris 99kr

[ Bestall [ Bestall

Bild 1 Grundlayouten for applikationerna

Figur 1 visar hur grundlayouten for applikationerna &r uppbyggd. Grundtanken med
layouten & att gora en enkel applikation som &r l&tt att Gverskada. Langst upp i
vanstra hornet pa sidan presenteras féretagsnamnet och en kort kommentar dver vad
foretaget gor, for att formedla syftet med sidan (se 1 i Bild 1). Detta & enligt Nilsen
och Tahir (2002) & en viktig del i designen av en applikation. En lank till langre
presentation om foretaget och dess sakerhetspolicy dterfinns langst ner av lankarna pa
vanstra sidan (se 2 i Bild 1). Enligt Nilsen och Thair (2002) & det viktigt att
presentera information om foretaget eftersom det inger fortroende for applikationen.

Lankar och navigering har gjortstydliga och enkla att forsta. Val av namn pa lankarna
har gjorts utifran vad som finns under lankarna. Till exempel "DV D-film” for lanken
till sidan med vilka DVD-filmer som séljs (Nilsen och Thair 2002). De lankar som
leder till produkterna har placeratsi vanstra spalten ovanfor lankarna om foretaget och
dess sékerhetspolicy (se 3i Bild 1). Sokfunktionen & en annan viktigt del av layouten
enligt Nilsen och Thari (2002). Darfor har sbkfunktionen placeratsi langst upp i hdgra
hornet tillsammans med kundkorgen (se 4 i Bild 1). Valet att 1agga sokfunktionen och
kundkorgen uppe i hogra hornet & for att de ska synas val och det foljer den
rekommenderade hemsidedesignen som Nilsen och Thair (2002) har skapat. | mitten
av sidan visas en presentation av erbjudanden (se 5 i Bild 1). N&r anvandaren trycker
pd en lank kommer sidan, till vilken lanken leder, att presenteras i mitten av
applikationen.
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For varje applikation kommer tre olika sidor att utvecklas som anvandarna kommer
att anvanda och utvérdera

Sida 1: Indexsidan & den forsta sidan som anvandaren kommer i kontakt med
Sida 2: Presentation av DVD filmerna
Sida 3: Information om filmen ” A Beautiful Mind”

Sida 1 innehdller ett specialerbjudande med fyra olika filmer (Bild 2). Presentationen
av de fyra filmerna kommer att ske pa olika sitt beroende pa vilken applikation det
rér sig om.

-En av sveriges storsta terforséljare av Bocker, CD-skivor och DVD filmer

NoCoast™
FRGBEETIGN
I ok Kundkorg
Véra i j 1
M Specialerbjudandelllll
Erjudande
B Maulin Rouge (2 Disc) Maonstors, Inc.
Drama fréin 2001 av Bar Luhemann Bamfamiljefilm frin 2001
Hacole Kodman och Ewan McGregor, av Peter Docter och Darad Siberman
DVD-film
Pris 99kr Pris 99kr
O Bestay 0 Bestal
Om MoCoast
Elling Seven (Dubbel DVD)
Komed h frdn 2001 av Pettor Nawss
med Per Christian Ellafsen och T""'"'; "Mr’mﬁ :‘;F"‘“' F;""'""
Sven Nordin, med Brad Pitt ocl Jargan Freeman
Pris Okr Pris 99kr
O Bestal ) Bestal
Bild 2 Sidal

Pa sida 2 presenteras 10 DV D-filmer som séljs av foretaget (Bild 3).

Vs
;;:; hidar DVD Filmer
Erbudands
el [l Beautiful Ming |Harry Potter
x Pris 199 Pris 199
RvQ-lkm D Bestal O Bestal
:Amarlcan History X ::@
Pris 149 Pris 149
Om NoCoast [ Bestal [ Bestal
SRR |Chocolat :M
Pris 199 Pris 199
|0 Bestal |0 Bestan
De 12 rnas Arme Notting Hill
Pris 99 Pris 99
| Bestal || O Bestan
Deon Juan De.Marco Qcean's Eleven
Pris 145 Pris 198
Bild 3Sida2

Pa sida 3 presenteras ytterligare information om filmen ” A Beautiful Mind” som aven
kort presenteras bland DV D-filmerna pa Sida 2 (Bild 4).
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m‘}l or A Beautiful Mind

Erbjudande A Beautiful Mind ar den sanna och mycket gripande historien om nobelpristagaren i ekonomi, John Forbes Nash
- Jr_Filmen utspelar sig mestadels under S0-talet dar Forbes Nash Jr formulerade sin matematiska teon den sa
Bcker kallade Gan e theory, Som nan 40 .‘nr senarc skulle tilldelas Nobelpriset for. Trots al'l \« uag ser honom som ¢tt av
= de stirsta maternatiska ger wvar bid, klassades han som schizofren av si miicd

{011l

Tillbaka

Sikerhelpolicy
Kontakia oss

Bild 4 Sida 3

Ovan beskriven layout & grundlayouten som galler for alla de fyra applikationerna.
Nedan kommer den specifika layouten for de olika applikationerna presenteras och en
forklaring till varfor vissa layoutbeslut har tagits vad galler utformningen av de olika
applikationerna.

5.2.2 Applikation 1

Applikation 1 innehaller text for att det inte skall vara ndgon grad av multimediala
inslag i applikationen. Dettainnebér att presentationen av de filmer som saljs kommer
att ske i textform. Den enda interaktivitet som finns &r textlankar. Inga knappar eller
liknande kommer att finnas med eftersom dessa kan klassas som en bild. En utskriven
version av Applikation 1 &terfinnsi bilaga 2.

5.2.3 Applikation 2

Applikation 2 innehdller bade text och bild, vilket medfor en |ag grad av multimediala
indlag. Till varje film som presenteras kommer en bild pa filmomslaget att visas.
Detta galler for Sida 1 och Sida 2 i applikationen. Pa Sida 3 kommer en annan bild att
visas, som & hamtad fran filmen och inte fran omslaget. | denna applikation &r dven
vissa lankar representera med en knapp. De lankar som presenteras med knappar ar
K6p, Sok och Kundkorg. Applikation 2 &erfinnsi bilaga 3.

5.2.4 Applikation 3

Applikation 3 innehaller utéver bilder som redan &ter finns i Applikation 2, rorliga
bilder och animationer. ” Specialerbjudande” presenteras med en animation pa Sida 1.
Animeringar av filmomslagen har lagts till pa vissa av filmerna som presenteras pa
Sida 2 i applikationen. Valet av att inte ha roliga bilder pa alla filmerna ar for att
applikationen inte skall bli for rorig och svér att Gverskada. Detta val gjordes pa grund
av forstudien, dar det framkom att applikationerna ska vara enkla och latta att
Overskada. Pa Sida 3 har ett bildspel lagts till dar olika bilder ur filmen ” A Beautiful
mind” visas. Applikation 3 &terfinnsi bilaga 4.

25



5 Genomforande

5.2.5 Applikation 4

| applikation 4 har aven ljud lagts till utover det som aterfinns i applikation 3, for att
ytterligare 6ka graden pa multimediala inslag. Ett klassiskt musik stycke kommer att
ligga som bakgrundsljud under hela tiden applikationen anvands. Ljudeffekter har
aven lagts till nar anvandaren drar muspekaren Gver en bild for att fa anvandaren
uppmarksam pa den aktuella produkten. Applikation 4 &erfinnsi bilaga 5.

5.2.6 Genomférandet av intervjun av den kooperativa utvarderingen

Nér respondenten anlande stélldes inledande fragor for att fa respondenten att slappna
av och kanna sig trygg i situationen. De inledande frégorna foljande:

e Alder?

e Datorvana?
Foljande svars alternativ fanns for fragan:
1) Ingen datorvana
2) Anvant dator ndgon enstaka gang
3) Anvander datorn ndgon gang i manaden.
4)Anvander datorn ndgon gang i veckan.
5) Daglig anvandning av dator.

e Uthildning?

Graderingen av datorvana gors for att respondenterna |léttare ska kunna kategoriserain
sig sava i hur bra datorvana de har. Genom att inte anvanda svarsalternativ sasom
"ofta’ och ”ibland” utan att istallet anvanda ndgon gang i veckan, ”dagligen”
preciseras fragorna i tid och rum vilket gor det |&tare for respondenterna att svara
(Dahmstrom 1996).

Efter att dessa fragor stallts till respondenten féljde en presentation av vad
utvarderingen gar ut pd och vad respondenten ska tanka pa vid utvarderingen.
Presentationen sag ut enligt foljande:

Syftet med denna utvardering ar att undersoka vad som skapar fortroende for en e-
handel sapplikation (e-handelssida). Du kommer att fa se tva olika applikationer och
utfora en enklare uppgift pa dessa applikationer. Jag kommer att sitta med Dig och
stalla fragor till Dig under utvarderingen. Du kan stalla fragor till mig om det &r
nagot du undrar dver. Det Du ska tanka pa under utvarderingen ar vilket fortroende
Du kanner for e-handelsapplikationen. Med fortroende menas att Du kan lita pa
foretaget och e-handelsapplikationen pa ett sadant sitt att Du &r villig att vara
beroende och ha en tilltro till foretaget och dess produkter for att ett kdp skall
genomforas.

Nar respondenten ar val inforstddd med vad utvarderingen gér ut pa far han/hon lasa

igenom uppgiften som ska genomforas med de olika applikationerna. Uppgiftssenariet
ser ut enligt foljande:
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Du ska ga in pa en e-handel sapplikation for att kopa filmen ” A Beautiful mind” . Nar
Du har hittat filmen sa ska Du ga in och lasa om filmen innan Du bestammer dig for
om Du ska kopa den eller inte.

Detta upplégg valdes for att respondenten ska interagera med applikationen. Genom
att |ata respondenten anvanda lankarna och fa upp olika sidor av applikationen.

Nér respondenten har 1ast igenom uppgiften och upplever att han/hon forstér vad som
ska goras utfor respondenten uppgiften pa den forsta applikationen. Vid eventuellt
behov av stdd fanns designern till hjdp. Under tiden som uppgiften utférdes hade
respondenten majlighet att stalla frégor till designern samt att harvhon har méjlighet
att stalla fragor till respondenten for att fa fram vad respondenten ansdg. Nedan
presenteras ett antal frégor som stélldes till respondenten under utvarderingen. En del
av frégorna har graderats fran 1-4 dar respondenten ska gradera applikationen utifran
fragan. Dahmstrom (1996) menar att det inte ska vara fler svarsalternativ @n 5-7.
Valet av fyra svarsalternativ har gjort for att inte respondenterna ska kunna valja ett
mittenalternativ och pa sa sétt dippa ta stallning. Denna gradering av frégorna skedde
efter det att respondenten har svarat fritt pa fragan.

Fragor som stalldes under utvardering ar foljande:

1. Hur upplever du denna applikation?
1) Mycket negativt 2) Negativt  3) Positivt  4) Mycket positivt

2. Ar applikationen enkel att Gverskéda?
1) Mycket svart  2) Svart 3) Latt 4) Mycket latt

3. Har Du nagot att kommentera angdende fortroendet for applikationen?
1) Inget fortroende 2) Lite fortroende
3) Ganska mycket fortroende  4) Mycket fortroende

4. Var det enkelt att hitta vad Du sokte efter?
1) Mycket svart  2) Svart 3) Latt 4) Mycket latt

For att fa fram vad respondenten uppfattade totalt om applikationen stélldes foljande
frégor efter det att uppgiften var utford:

5. Fanns det nagot Du uppfattade som var bra eller ddligt pad e
handel sapplikationen?

6. Fanns det nagot som gjorde att ditt fortroende for e-handelsapplikationen
Okade eller minskade under anvandningstiden?
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Efter det att respondenten gjort uppgiften pa Applikation 1 utférde han/hon samma
uppgift for en av Applikationerna 2-4 och samma frégor stélldes till respondenten.
Nér bada applikationerna har utvarderats stélldes ett par ytterligare fragor:

7. Vilken av applikationerna kadnde Du mest fortroende for?
a Varfor?

8. Vilken applikation skulle Du handla pa om du fick vélja?
a Varfor?

Fréga 1 stélldes for att fa fram det forsta intrycket som respondenten fick av sidan.
Detta ger en bra bild om vilken uppfattning som respondenten har nar han/hon svarar
pa de 6vriga fragorna. Fraga 2 stélls for att se om respondenten har l&tt att dverblicka
sidan. Detta var en av de faktorer som kom fram under forundersokningen som ansags
Oka en e-handelsapplikations fortroende. Fréga 3 efterfréga respondentens fortroende
for applikationen samt vad det & som paverkar respondentens fortroende. Med fraga
4 efterfrdgas om respondenten hade |t att hitta vad den sokte efter, vilket ocksa var
en faktor som paverkade fortroendet enligt forundersokningen. Fréga 5 stélls for att se
vad respondenten uppfattade som bra eller daligt med applikationen. Fraga 6 stélls for
att se vad som gjorde att respondenten fick ett okat eller minskat fortroende for
applikationen. Med fraga 7 efterfrégas for att se vilken applikation som respondenten
kande mest fortroende for och varfor han/hon valde den applikationen. Med fréga 8
efterfragas vilken applikation som respondenten skulle vélja att handla pa och varfor
han/hon skulle vélja att handla pa just den applikationen.

5.2.7 Respondentgrupperna

Respondenterna som medverkar i den kooperativa utvarderingen & 30 och dessa
personer har delats in i tre grupper. Grupperna har skapats for att vara sa lika som
mojligt vad det gdler ader, kon och utbildning. Varje grupp har utvarderat tva
applikationer vardera.

Respondentgrupp 1 utvérderar Applikation 1 och 2
Respondentgrupp 2 utvérderar Applikation 1 och 3
Respondentgrupp 3 utvérderar Applikation 1 och 4

Nedan presenteras de tre respondentgrupperna. De olika kolumnerna i tabellerna
representerar foljande:

e " Respondent” — Varje respondent for varje grupp har ett nummer for att
identifiera dem.

e "Alder” — Presenterar 8ldern pa respondenten.

e “Datorvana’ — Presenterar respondentens alder utifrdn den skalan som
presenterades i kapitel 5.2.2.

e "Uthildning” — Presenterar vilken utbildning som respondenten har.
Utbildningen har delatsin i kategorier:

o Gymnasial — Respondenter med enbart gymnasialutbildning

o Data— Respondent har eller genomfér en akademisk datautbildning vid
Hogskolan i Skovde
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o Ekonomi - Respondent har eller genomfér en akademisk
ekonomiutbildning vid Hogskolan i Skdvde.

o Media - Respondenten har eller genomfér en akademisk
mediautbildning vid Hogskolan i Skdvde.

o Sprdk — Respondenten har eller genomfor en akademisk
sprakutbildning vid Hogskolan i Skovde.

o Lé&rare — Respondenten har eller laser lararutbildning vid Hogskolan i
Skovde.

o Ingengbr — Respondenten har eller laser en ingenj6rsutbildning vid
Hdogskolan i Skovde.

"Mest fortroende for” — Presenterar vilken av de tva applikationer som
respondenten fick se som han/hon k&nde mest fortroende for.

"Anledningen till att den applikationen ingav ett hogre fértroende” —
Presenterar varfor respondenten kande mest fortroende for den applikationen.

"Val att handla pa” — Presenterar vilken applikation som respondenten skulle
vélja att handla pa

” Anledningen till att respondenten valde att handla pa den applikationen” —
Presenterar varfor respondenten skulle valja att handla pa den applikationen.
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5.2.7.1 Respondentgrupp 1

5 Genomforande

| Tabell 4 presenteras de respondenter som deltagit i respondentgrupp 1. Tre av tio
respondenter i grupp 1 var kvinnor dvriga respondenter var man.

Tabell 4. Respondentgrupp 1 vilkahar utvérderat Applikation 1 och 2.

Respondent Alder | Datorvana Utbildning | Mest Anledningen | Val att | Anledningen
fortroende | till att den | handla | till att
for applikationen | pa respondenten

ingav ett valde att

hogre handla pa

fortroende den
applikationen

1 22 5 Data 2 Mer serits 2 Bilderna

2 24 5 Data 2 Mer 2 Mer

genomarbetad fortroende

25 5 Data 2 Bilderna 2 Bilderna

4 24 5 Ekonomi 2 Bilderna 2 Seridsare
23 5 Ekonomi 2 Bilderna 2 Mer

fortroende

6 27 5 Data 2 Bilderna 2 Mer

fortroende

7 24 5 Ekonomi 2 Bilderna 2 Syn intryck

8 23 5 Lérare 2 Bilderna 2 Mer arbete

bakom

9 22 5 Sprak 2 Bilderna 2 Littare  att

hitta béttre
fortroende

10 28 5 Data 2 Bilderna 2 Bilderna och

béttre
fortroende
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5 Genomforande

Tabell 5 presenterar respondenterna som deltagit i respondentgrupp 2. Tre av tio
respondenter i grupp 2 var kvinnor dvriga respondenter var man.

Tabell 5: Respondentgrupp 2 vilkahar utvérderat Applikation 1 och 3.

Respondent | Alder | Datorvana | Utbildning | Mest Anledningen | Val att | Anledningen
fortroende | till att den | handla | till att
for applikationen | pa respondenten

ingav ett valde att

hogre handla pa

fortroende den
applikationen

1 25 5 Data 3 Bilderna men | 3 Bilderna och

g rorliga béttre intryck
20 4 Gymnasd Bilderna Mer serios

3 25 Ekonomi 3 Proffsigare, 3 Proffsigare

bilderna

4 24 5 Data Bilderna Bilderna

23 5 Ekonomi Mer serios Mer serios

6 27 5 Data 3 Mer  arbete | 3 Mer  arbete

bakom bakom

7 28 5 Media 3 Bilderna 3 Mer

fortroende

8 25 5 Data 1 Layouten, ¢ |3 Bilderna

rérliga bilder

9 22 5 Sprak 3 Proffsigare, 3 Proffisgare

bilderna

10 26 5 Ekonomi 3 Bilderna 3 Béttre

fortroende
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5.2.7.3 Respondentgrupp 3

| Tabell 6 presenteras respondenterna som har deltagit i respondentgrupp 3. Tvaav tio
respondenter i grupp 2 var kvinnor dvriga respondenter var man.

Tabell 6: Respondentgrupp 3 vilkahar utvérderat Applikation 1 och 4.

Respondent | Alder | Datorvana | Utbildning | Mest Anledningen | Val att | Anledningen
fortroende | till att den | handla | till att
for applikationen | pa respondenten

ingav ett valde att

hogre handla pa

fortroende den
applikationen

1 26 5 Ingen;jor, 4 Mer arbete 4 Mer tanke

Data bakom

2 22 5 Data 1 Har ¢ musk |1 Har ¢ musk

3 21 5 Gymnasa | 4 Mer tid | 4 Proffsigare

bakom

4 24 5 Data 4 Mer fardig 4 Mer

fortroende

5 26 5 Data 4 Mer arbetad 4 Mer arbetad

25 5 Data 4 Bilderna, 4 Trevligare,
Proffsigare proffsigare

7 22 5 Ekonomi 4 Mer detaljer 4 Ser vad man

far, trevligare

8 29 5 Data 1 Proffsigare 1 Har ¢ ljud

och rérliga
bilder

9 24 5 Data 4 Bilderna 4 Béttre

fortroende

10 22 5 Ekonomi 4 Bilderna, ¢ |4 Béttre

rérliga bilder fortroende
dler ljud

5.2.7.4 Respondentgrupp 4

Resultatet frén den forsta omgangen av den kooperativa utvarderingen visar pa att det
multimediala inslaget Okar fortroendet for e-handelsapplikationer. Resultatet visar
dven pa att respondenterna upplevde att bilderna 6kade fortroendet for applikationerna
men att de rorliga bilderna och ljudet minskade fortroendet. For att ytterligare
undersbka samt starka det resultatet har ytterligare en grupp skapats dar
respondenterna kommer att f& se Applikation 2 och 4. Genom att utvardera
Applikation 2 med bara bilder och Applikation 4 med bilder, rorliga bilder och ljud sa
kan eventuellt resultatet visa att bilder 6kar fortroende men rérliga bilder och ljud
minskar fortroendet. Det basta hade varit och se skillnaden mellan alla
applikationerna for att med storre sakerhet kunna siga att ndgot ligger till s3, men pa
grund av tidsbegransning kommer endast utvarderingen ske pa Applikation 2 och 4,
eftersom de &r de tva ytterligheterna av applikationerna med multimedialt inslag detta
ger i allafall enindikation 6ver hur det kan liggatill.
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De respondenter som medverkar i utvarderingen av Applikation 2 och 4 presenteras i
Tabell 7. Tvaav tio respondenter i grupp 4 var kvinnor 6vriga respondenter var man.

Tabell 40 Presenterar respondentgrupp 4 som har utvérderat Applikation 2 och 4.

Respondent | Alder | Datorvana | Utbildning | Mest Anledningen | Val att | Anledningen
fortroende | till att den | handla | till att
for applikationen | pa respondenten

ingav ett valde att

hogre handla pa

fortroende den
applikationen

1 26 5 Data 4 Mer arbete 4 Mer

fortroende

2 27 5 Data 2 Har ¢ musk |2 Har ¢ musk

3 29 5 Data 2 Inget onodigt | 2 Inga

irriterande
saker

4 26 5 Data 2 Ej rérliga | 2 Ej rérliga

bil der bil der

5 24 5 Data 2 Ej lika | 2 Snabbare att

sdljande handla pa

6 23 5 Data 4 Ramarna 4 Overvagande

positivt  mot
negativt

7 29 5 Data 2 Ej rérliga | 2 Fortroendet

bil der

8 26 5 Data 2 Ej musik 2 Ej musik

25 5 Data 2 Ej musik och | 2 Hogre
rérliga bilder fortroende

10 22 5 Ekonomi 2 Ej musik och | 2 Hogre

rérliga bilder fortroende

5.3 Intervju

Intervjiu med utvecklare av e-handelsapplikationer har genomforts for att belysa
resultatet av den kooperativa utvarderingen ytterligare samt att fa deras syn pa hur e-
handel sapplikationer kan inge fortroende med hjdlp av multimedialainslag.

De fragor som stalldes till utvecklarna aterfinns i Bilaga 5. Frégorna & utformade
med utgangspunkt pa resultatet av den kooperativa utvarderingen.
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Till intervjun valdes tva respondenter ut som har stor vana av utveckling av e-
handel sapplikationer.

Projektledare
Alder: 28
Kon: Kvinna
Utbildning: Fil. kand media och projektledarutbildning

Arbetsuppgifter:  Projektledare  for  utvecklingsprojekt av e
handel sapplikationer och webbsidor.

Erfarenhet: Arbetar med utveckling av e-handelsapplikationer sedan 4 ar
tillbaka.

Foretag: Arbetar pa ett foretag med ca 5 anstéllda.
Utvecklare

Alder 27

Kon: Man

Utbildning: Ekonomi, matematik och statistik pa Chalmers tekniska
hogskola samt programmeringsutbildning

Arbetsuppgifter:  Egenforetagare och  programmerare av e
handel sapplikationer och webbsidor.

Erfarenhet: Arbetat med utveckling av e-handelsapplikationer sedan 4 &
tillbaka.

Foretag: Arbetar pa ett mindre foretag med tva anstéllda.

Intervju frégorna som stélldes &terfinns i bilaga X och & utformade for att fa
respondenternas syn pa hur de skapar fortroendet for e-handelsapplikationer samt
vilken roll multimediala inslag har for roll i fortroende skapandet, samt att fa
kommentarer pa det resultat som den kooperativa utvarderingen visar pa.
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Detta kapitel presenterar resultatet av den kooperativa utvarderingen samt intervjun.

6.1 Kooperativ utvardering

Materialet fran den kooperativa utvarderingen presenteras nedan uppdelat efter de
utvarderade applikationerna. Vad som i detalj framkommit i utvarderingen fran
respektive respondentgrupp presenteras i form av tabeller och diagram och finns att
lasa i Bilaga 7-11. Nedanstdende text & darav endast en sammanfattning och
beskrivning av de tydligaste dragen som kan utrénas utifrén det detaljmaterial som
presenteras i bilagorna. Observera att nar uttrycket respondenterna ndmns avses
endast de respondenter som utvérderat den aktuella applikationen och inte samtliga
respondenter som deltagit i den kooperativa utvarderingen.

6.1.1 Applikation 1

Narmare tre fjardedelar av respondenterna fick en negativ upplevelse av Applikation
1 pa grund av att den upplevdes som trékig och att den saknade bilder. Daremot
upplevde i stort sett alla respondenterna applikationen som 6verskadlig och enkel att
navigera pa.

Vad gdller fortroendet var svaren delade. Halften av respondenterna upplevde ett
svagt fortroende for applikationen medan den andra hélften upplevde att starkt
fortroende. Fordelningen mellan de olika respondentgrupperna var jdmn. Vad som
enligt respondenterna paverkade fortroende positivt var att applikationen upplevdes
som enkel och tydlig samt att den ingav ett seriost intryck. Att applikationen
upplevdes som trékig, att den inte hade ndgra bilder samt att den var for enkel
paverkade, enligt respondenterna, fortroendet negativt.

6.1.2 Applikation 2

Hela 80% av respondenterna upplevde Applikation 2 som positiv eller mycket positiv.
Detta berodde, enligt kommentarer frén respondenterna, mycket pa att applikationen
inneholl bilder samt att applikationen upplevdes som enkel och tydlig. Resterande
20% av respondenterna var samtliga deltagare i Respondentgrupp 4 och fick till
skillnad frén de andra respondenterna utvardera applikation 2 som forsta applikation.
90% ansag att applikationen var overskadlig och samtliga respondenter upplevde den
som l&ttnavigerad.

Angéende fortroendet for applikationen ansdg 80% av respondenterna att den ingav
ett sarkt eller mycket starkt fortroende. Anledningen var att den innehdll bilder av
produkterna samt att den gav ett seriost intryck.

35



6 Materialpresentation

6.1.3 Applikation 3

Samtliga respondenter upplevde Applikation 3 positivt. Framsta faktorn var enligt
respondenternas kommentarer att applikationen inneholl bilder. Daremot tyckte inte
respondenterna om de rorliga bilderna i applikationen. | en jamférelse med
Applikation 1 uppvégde daremot att det fanns bilder det faktum att de rorliga bilderna
var irriterande. Samtliga respondenter upplevde sidan som Overskadlig och
lattnavigerad.

Liksom for Applikation 2 sa ingav Applikation 3 ett seriost intryck och bilderna
skapade ett sarkt eller mycket starkt fortroende hos samtliga respondenter. Daremot
aterkom tveksamhet kring de rorliga bilderna dven vid diskussionen kring fortroendet.

6.1.4 Applikation 4

70% av respondenterna upplevde applikationen positivt. Bilderna upplevdes som
positivt medan ljudet och det rérliga bilderna i applikationen upplevdes som negativt.
80% upplevde applikationen som l&ttoverskadlig och i stort sett samtliga respondenter
ansdg att den var lattnavigerad.

Fortroendet som skapades for Applikation 4 var enligt 65% av respondenterna starkt
eller mycket starkt. Resterande 35% upplevde ett svagare fortroende, vilket enligt
deras kommentarer framst berodde pa ljudet och de rorliga bilderna. Liksom
Applikation 2 och 3 var bilderna i applikationen fortroendestérkande. Viktigt att
notera & at deltagarna i Respondentgrupp 4 inte ndmnde bilderna som
fortroendestarkande, vilket antagligen beror pa att de tidigare utvarderat Applikation 2
som aven den inneholl bilder.

6.2 Intervju
Detta kapitel presenterar resultatet av intervjun.

6.2.1 Kundensfoértroende for e-handelsapplikationerna under utvecklingen.

Projektledaren papekade att fortroendet € uttalat togs med i berdkningen vid
utvecklandet av e-handelsapplikationer, men att det & underforstétt. Vidare papekade
hon att det &r viktigt att skapa en e-handelsapplikation som passar produkten for att
applikationen ska inge fortroende.

Utvecklaren ansdg att fortroende var en grundsten i utvecklingen av e
handelsapplikationer, eftersom applikationerna ar ansiktet utdt for foretaget och ofta
det forsta som en kund kommer i kontakt med. Dé&av & det viktigt att e
handelsapplikationerna & utvecklade si att de skapar ett grundftrtroende for
applikationen och foretaget.
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6.2.2 Skapandet av fértroende for en e-handelsapplikation.

Projektledaren ansag att fortroende skapas genom att sidan & val genomtankt och
informationen pa e-handelsapplikationen & konkret och tydlig. Hon menar &ven att
det vill till att matcha produkter med informationen och layouten pa sidan for att
skapa ett fortroende. Vidare pdpekade hon dven svarigheten i att matcha produkter
med rétt layout och rétt information.

Utvecklaren ansdg att e-handelsapplikationen maste vara genomténkt, enkel,
anvandarvanlig, och létt att navigera pa for att skapa ett fortroende hos kunderna. Det
var aven viktigt att e-handelsapplikationerna méaste vara utvecklade efter malgruppen
for att kunderna ska kénna sig speciella och valkomna till e-handelsapplikationen.
Vidare pdpekade han att om applikationerna ger ett professionellt intryck si skapar
kunderna ett hogre fortroende for applikationerna.

6.2.3 Multimediaanvandning vid utveckling av e-handelsapplikationer.

Projektledaren ansdg att all multimedia som anvands p& en e-handelsapplikation
maste ha ett syfte. Texten som anvands pa e-handelsapplikationen méste vara kopplat
till produkten eller foretaget. Bilder ska endast anvandas for att visa produkterna.
Rorliga bilder och animationer ska enbart anvéndas om produkterna kraver det. Ljud
kan vara bra vid forsdljning av eventuellt CD-skivor eller liknande dér det &r ljud som
du sdljer. Annars ska ljud helst inte anvandas. Vidare ansdg hon att rorliga bilder,
animationer och ljud ska kunna véljas av kunden eller &tminstone kunnas stangas av.

Utvecklaren ansdg att multimedia ska anvéands men att det & viktigt att enkelheten
fortfarande finns kvar pa en e-handelsapplikation. Texten maste vara informativ och
bilderna ska vara bra och snygga. Animeringar ska inte anvandas om det inte behévs
for att presentera produkter. Han ansag att bilder oftast racker om de & meningsfullt
anvanda. Saker sa som filmer och ljud ska forsoka héllas valbart, en kund ska inte
behdva horaljud eller ser filmer om de inte vill det.

6.2.4 Multimedialaindag for att skapa fértroende.

Projektledaren ansdg att multimediala inslag kan vara ett bra verktyg vid rétt
anvandning. Genom att anvanda multimediala inslag kan en kund fa en béttre
upplevelse och tillfredstallelse vilket leder till ett hogre fortroende hos kunden. Hon
menade &ven att det ar viktigt att en kund forstdr varfor det multimediala inslaget, hur
det anvands och vad kunden har fér nytta av att det finns med pa
e-handel sapplikationen.

Utvecklaren ansdg att multimediala inslag & bra for att skapa fortroende hos en kund
vid meningsfullt anvéndande. Har det multimediala inslaget ingen betydelse eller det
a for mycket multimedialt inslag s& minskar det kundens fortroende for en
e-handel sapplikation.
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6.2.5 Reflektioner 6ver resultatet av den kooperativa utvarderingen

6.2.5.1 Multimediala inslag okar fortroendet hos kunden for e
handelsapplikationen

Projektledaren ansdg att en kund kanner ckat fortroende for e-handelsapplikationer
med hogre grad av multimediala inslag eftersom de ser mer pakostade. Multimedia
kodtar, vilket leder till att sidan & mer pakostad, vilket i sin tur leder till att det ser ut
som om foretaget lagt ner mer tid bakom e-handelsapplikationer, som gor att
fortroendet Okar for e-handelsapplikationen.

Utvecklaren ansdg att kunderna ofta tycker att en e-handelsapplikation med mycket
multimedialt inslag 6kar kundens fértroende vid den forsta anvandningen men att vid
aterkommande anvandning foredrar anvandare e-handelsapplikationer som har mindre
multimedialt inslag. Detta eftersom en e-handelsapplikation med hog grad av
multimediala inslag ofta ar lattare att anvanda och att de gér fortare att handla pd. Han
pdpekade &ven att multimediala inslag & ett bra sitt at fanga en kunds
uppmérksamhet och skapa ett grundfortroende, men efter att fortroendet har skapats
och kunden har fétt ett intresse pa applikationen ska det multimediala inslaget
slimmas sa mycket som majligt for att underlétta anvandningen av applikationen.

6.2.5.2 Bilderna dkar men animationer och ljud minskar

Projektledaren anser att manniskor ar visuella och vill gérna se vad de koper. Darfor
valjer manniskor e-handelsapplikationer som exponerar bilder. "Det som vi
manniskor se det finns’. Hon anser att det & anledningen till varfor resultatet visar att
respondenterna véljer applikationer med bilder &en om de inte tycker om
animationernaeller ljudet.

Utvecklaren ansdg att bilderna gor sidorna mer tilltalande och det leder till ett okat
fortroende for applikationen. Dérav vager de applikationerna med bilder dver, aven
om respondenterna inte tycker om animationerna eller ljudet, framfor applikationen
med enbart text.

6.2.5.3 Grupp 4 hade svérare att valja mellan applikationerna.

Projektledaren pdpekade att skillnaden mellan en applikation med bilder och en
applikation utan bilder & betydligt mer pataglig och att det spelar en stor roll i
respondenternas fortroende. Skillnad mellan applikationer med bild och applikationer
med bild, animationer och ljud inte &r lika stor och darfor har respondenterna svart att
skilja pa applikationerna. Hon ansdg att respondenterna antagligen har svérare att sitta
fingret pavad som gor de kanner fortroende eller inte.

Utvecklaren ansag att bilderna paverkar anvandaren mycket. Darfor ar det léttare att
valja mellan en applikation med bara text och en applikation med bild. Men att vélja
mellan applikationer som har bilder bada tva men att en av dem har rorliga bilder och
ljud inte & lika l&tt. Detta eftersom de rérliga bilderna och ljudet stor, men kanske
inte paverkar fortroendet for applikationen.
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6.2.6 Sammanfattning av resultatet fran intervjuerna

Bade projektledaren och utvecklaren ansdg att kundens fortroende fanns med vid
utvecklingen av e-handelsapplikationer och att det var en viktig del i utvecklingen.
For att skapa fortroende for e-handelsapplikationer maste applikationen var vél
genomtankt och passa malgruppen och produkten. Allt som finns med pa
applikationen maste ha en mening. Detta géller &ven multimedialainslag. Anvandning
av multimediala inslag ska se i sa liten utstrackning som majligt. Text och bild &r bra
att anvanda sa lange det & konkret och informativt. Animationer och ljud ska bara
anvandas om det & nodvandigt for att presentera produkten. Vid anvandning av
animationer och ljud ska en kund kunna vélja om han/hon vill se animationen eller
hora ljudet eller s3 ska det finnas mojlighet att stdnga av ljudet och animationen.

Multimedia som hjalp att skapa fortroende &r et bra verktyg om det anvands pa rétt
sétt. Multimediala inslag kan oOka tillfredstallelsen och upplevelsen for kunderna
vilket leder till okat fortroende. Det & &ven viktigt att kunden forsta varfor det
multimediala inslaget finns pa applikationen och en kund ska inte kanna att det ar for
mycket multimedialt inslag for da minskar fortroendet.

De kommentarer som projektledaren och utvecklaren gav pa resultatet av den
kooperativa utvarderingen var att genom att vi manniskor & s visuella av oss sa
spelar bilderna en stor roll i vart skapande av fortroende. Utvecklaren papekade dven
att multimediala inslag ofta 0kar kundens fortroende vid ett initialt anvandande. Vid
langre anvandningstid minskar fortroendet for applikationer med mycket multimedialt
inslag. Projektledaren ansdg aven att en applikation men mycket multimediala inslag
ger intrycket av att mer pengar har lagts ner pa sidan vilket gor att kundernas
fortroende Okar. Att ljud och animationer drar ner fortroendet och att bilderna véger
upp det fortroendet for en applikation i jamforelse med en textbaserad applikation &r
inte konstigt enligt projektledare och utvecklaren. Eftersom manniskor &r visuella
vager det mycket tyngre aven om andra saker drar ner.

Att respondenterna i grupp 4 har svarare att skilja mellan Applikation 2 och 4 &n vad
de 6vriga grupperna har papekar projektledaren att det beror pa att skillnaden mellan
en applikation med bild och en applikation utan bild & mycket stérre an en
applikation med bild och en applikation med bild, animationer och rorliga bilder.
Genom att en kund far den visuellatillfredséllelsen hos i bada applikationerna.
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7 Analys

| detta kapitel belyses, analyseras och diskuteras det material som presenterats i
kapitel 5.

For att utvardera hur multimediala inslag paverkar fortroendet for en e
handelsapplikation, under initialt anvandande, & det viktigt att isolera det
multimediala inslaget i applikationerna. Det vill s&ga att multimedia skall vara den
enda faktorn for fortroendeskapande som férandras i utvarderingen. Déarav & det
viktigt att Ovriga faktorer som paverkar fortroende forblir konstanta genom hela
utvarderingen. Dessa faktorer for fortroendeskapande foljer den genomférda
forundersokningen samt riktlinjer fran Nielsen och Tahir (2002). Tva av de faktorer
som enligt forundersokningen kan paverka fortroendet & enkelhet och anvandbarhet
av applikationerna. Materialet fran den kooperativa undersokningen visar pa att
anvandbarhet och enkelhet inte skiljer sig mellan de olika applikationerna. Detta visas
genom att alla respondenterna upplevde att samtliga applikationerna var |étta att
navigera pa. Angaende Overskadligheten upplevde i stort sett alla respondenterna att
applikationer var 6verskadliga. Utifran detta kan slutsatsen dras att dessa faktorer inte
paverkat respondenterna olika i deras upplevda fortroende for de olika
applikationerna.

| bakgrunden namns att det forsta intrycket av en e-handelsapplikation &r viktigast i
syfte att skapa ett grundfértroende hos en kund (Cheskin Research & Studio
Arhetype/Sapient 1999). | bakgrunden diskuteras dven haloeffekten dar personer
bedomer saker efter forsta intrycket och later det forsta intrycket paverka resten av
bedomningen. Materialet fran den kooperativa utvarderingen visar pa att det forsta
intrycket paverkar anvandarnas fortroende for applikationerna. De kommentarer som
respondenterna gav om upplevelsen i applikationen var till stor del samma som de
kommentarer de uppgav om fortroendet for applikationen. Exempelvis uppgav
respondenterna i grupp 1, om Applikation 2, att bilderna bidrog positivt och att
applikationen upplevdes som mer seriés. Dessa kommentarer finns aen med i
respondenternas kommentarer om fortroendet for applikationen.

Det forga intrycket av en e-handelsapplikation péverkar och avspeglar sig i
fortroendet for applikationen. Detta pastdende stods dels av materialet i bakgrunden
och dels av materialet fran den kooperativa utvarderingen som indikerar att det forsta
intrycket spelar roll for skapandet av fortroende.

Materialet i den kooperativa utvarderingen pekar pa att bilderna & den multimediala
faktor som respondenterna upplever skapar mest fortroende for en e
handelsapplikation. Detta avspeglas i att 66% av respondenterna upplevde att bilderna
Okade deras fortroende for de applikationer som inneh6ll bilder. Vidare uppgav 60%
av respondenterna att det var bilderna som avgjorde varfér de kande ett hogre
fortroende for de applikationerna med multimedialt inslag. | intervjun med
utvecklarna av e-handelsapplikationer framkom det att vi ar visuella varelser och vill
garna se vad vi koper. Vidare framkom det att bilder gor ofta att en applikation blir
mer tilltalande och att detta leder till ett Okat fortroende for applikationerna.
Tannenbaum (1998) menar att text och bild & nyckelelementen av multimedia.
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Materialet fran den kooperativa utvarderingen indikerar att animationer och ljud inte
& positiva for fortroende skapandet utan snarare inverkar negativ pa fortroendet. |
respondentgrupp 2 upplevde 50% av respondenterna att animationerna minskade
deras fortroende for Applikation 3 som innehaller text, bilder och animationer. Ur
Respondentgrupp 3 upplevde 50% av respondenterna att ljudet och animationerna
minskade deras fortroende for Applikation 4 som innehdller text, bilder, animationer
och ljud. Tva av respondenterna i grupp 3 upplevde ett hdgre fortroende for
Applikation 1 jamfort med Applikation 4 eftersom Applikation 1 inte hade nagra
rorliga bilder eller ljud. Dessa tva resultat fran den kooperativa utvarderingen tyder pa
at for hog grad av multimediala inslag minskar fortroendet for en e
handelsapplikation. Hedman (2001) menar att multimedia ska anvandas med
forsiktighet och att multimediala inslag kan inverka negativt pa anvandaren. Nielsen
och Tahir (2002) menar att animeringar séllan passar in pa e-handelsapplikationer
eftersom animationer avleder uppméarksamheten fran andra saker pa applikationen.
Vidare rekommenderar Nielsen och Tahir (2002) att inte anvanda ljud i en webb-
applikation. Eftersom e-handel & en specialiserad form av webb-applikationer kan de
rekommendationer som Nilsen och Tahir (2002) &ven Overféras till
e-handelsapplikationer. | intervjun med utvecklare av e-handelsapplikationer
framkom att all anvandning av multimediala inslag p& en e-handelsapplikation maste
ha ett syfte. Det framkom &ven av intervjun att animationer och ljud ska enbart
anvandas om produkterna kraver det. Om animationer och ljud anvands i en e
handelsapplikation ska detta vara valbart for kunden. Vidare pdpekade projektledaren
att multimediala inslag kan anvandas for att ge kunden en béttre upplevelse av
applikationen och darfor stérka kundens fortroende. Men att det ar viktigt att kunden
forstér varfor det multimediala inslaget finns med pa applikationen annars kan det
inverka negativt pa kundens fortroende. Utifran ovanstdende diskussion kan slutsatsen
dras att det finns indikationer pa att for mycket multimediala inslag inverkar negativt
pa fortroendet for en e-handel sapplikation.

Eftersom indikationer finns pa att animationer och ljud minskar fortroendet for e-
handelsapplikationer och bilder stérker fortroendet for e-handelsapplikationer
genomfordes ytterligare en utvardering. Denna utvardering stéarker indikationerna pa
att hog grad av multimedialt inslag inverkar negativ pa fortroendet for den aktuella
applikationen eftersom &ta av tio respondenter i grupp 4 upplevde ett starkare
fortroende for Applikation 2 som enbart innehaller bilder, an for Applikation 4 som
innehaller bilder, animationer och ljud. Detta resultat visar pa att fortroendet for en
e-handelsapplikation, beroende pa graden av det multimediala inslaget, inte ar linjart
utan att det gradvis dkande multimediala inslaget okar fortroendet till en viss grans.
Efter denna grans inverkar det gradvis okande multimediala inslaget negativt pa
fortroendet.

| den kooperativa utvarderingen upplevde 40% av respondenterna att den applikation
med multimediala inslag ingav ett hdgre fortroende én Applikation 1. Detta pa grund
av at de mer multimediala applikationerna upplevdes mer seridsa och mer
genomarbetade. Enligt Tannenbaum (1998) ska multimedia inte enbart anvandas for
att géra en webb-applikaiton ”snyggare” utan att multimedia ska anvandas for att
skapa interaktivitet mellan applikationerna och anvandaren. Samtidigt menar
Tannenbaum (1998) att applikationerna blir mer tilltalande och underhdllande med
multimediala inslag. | intervjun med projektledaren kommenterar hon att en kund
kénner dkat fortroende for en e-handel sapplikation med en hdgre grad av multimedialt
inslag eftersom applikationen upplevs som mer pakostad. Utvecklaren anser att
kunderna ofta tycker att en e-handelsapplikation med mycket multimediala inslag
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Okar kundens fértroende vid initialt anvandande. Men 6ver tiden sa foredrar kunderna
applikationer med lagre grad av multimediala inslag eftersom dessa applikationer ofta
ar attare att anvanda och gér fortare att handla pd. Utifrén detta resonemang kan ett
antagande dras att det finns indikationer pa att multimediala inslag okar fortroendet
for en e-handelsapplikation eftersom den upplevs som mer seriés och mer
genomarbetad.

Resultatet av analysen ovan och den kooperativa utvarderingen tyder pa att
multimediala inslag Okar fortroendet for en e-handelsapplikation. Den kooperativa
utvarderingen visar att 93% av respondenterna upplevde ett hogre fortroende for
applikationerna med multimediala inslag, an for Applikation 1 som inte hade nagra
multimedialainslag. | intervjuerna framkom som ndmnts ovan att multimediala inslag
kogtar pengar vilket leder till att applikationer med multimediala inslag & mer
pakostad vilket i sin tur leder till att dessa applikationer ser mer genomarbetade ut
som till sist leder till att kunderna ké&nner ett 6kat fortroende. | intervjun framkom det
att multimediala inslag 6kar en kunds fortroende for en e-handelsapplikation under
initialt anvandande men att vid &erupprepad anvandning foredrar kunder
applikationer med lagre grad av multimedialt inslag. Utifran detta resonemang sa kan
slutsatsen dras att multimediala inslag paverkar positivt pa fortroendet for e
handelsapplikationer d&ven om vissa indikationer pekar pa att for mycket multimedialt
inslag minskar fortroendet for en e-handelsapplikation.
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8 Reaultat

| detta kapitel presenteras resultatet av arbetet, samt en redovisning av dragna
slutsatser.

Forundersbkningen, den kooperativa utvérderingen och intervjun utgér en grund for
att svara pa det uppstdla delmalet och slutligen den centrala problemstéllningen,
vilket lyder enligt foljande:

Pa vilket sitt paverkar multimediala inslag en anvandares fortroende for en
e-handelsapplikation under initialt anvandande?

Det som tydligast paverkar anvandarna positivt i deras fortroende &r bilderna. Att
anvanda bilder pa en e-handelsapplikation 6kar en kunds fortroende for applikationen.
Bilderna bor dock anvandas i syfte att lyfta fram produkterna. Anvands bilder utan att
de har nagon funktion p& en e-handelsapplikation kan de inverka negativt pa
fortroendet.

Multimediala inslag bidrar till ett 6kat fortroende for en e-handelsapplikation under
initialt anvandande. Dock finns det vissa indikationer pa att htg grad av multimediala
inslag inverkar negativt pa fortroendet men att det fortfarande & mer positivt én en
applikation utan multimediala inslag.

Indikationer finns pa att multimediala inslag medfor att en e-handelsapplikation
upplevs som mer seriés och mer genomarbetad, detta leder till dkat fortroende for
applikationen.

Indikationer finns dven pa att animationer och ljud inverkar negativt pa fortroendet for
en e-handelsapplikation hos en anvandare. Animationer och ljud stor ofta anvandaren
och medfor att koncentrationen forsvinner frén det centrala pa applikationen.
Animationer och ljud bor endast anvandas om det & produkter som kraver det. Dock
bor animationen och ljudet vara valbart for kunden.

Det finns dven indikationer pa att multimediala inslag inte paverkar fortroendet linjart.
Indikationerna visar pa att fortroendet okar till en viss grad pa grund av multimediala
inslag. Efter en viss grad inverkar det multimediala inslaget negativt pa fortroendet
for e-handelsapplikationen. Denna indikation visar bara pa att detta forhallande kan
finnas, inte vid vilken punkt som det multimediala inslaget skapar mest fortroende
eller nar det borjar inverka negativt pa fortroendet.
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8.1 Slutsatser
Foljande slutsatser har framkommit i detta arbete.

e Bilder & det multimediala inslag som bidrar mest positivt till fortroendet hos
en kund, samtidigt som indikationer finns att animationer och ljud inverkar
negativt pa fortroendet for en e-handelsapplikation.

e Indikationer finns att multimediala inslag gor att en e-handelsapplikation
upplevs som mer serids och mer genomarbetad, detta leder till ett Okat
fortroende for applikationen.

e Indikationer finns pa att multimediala inslag inte paverkar fortroendet for en e-
handelsapplikation linjért, utan att fortroendet for applikationen okar till en
viss grans beroende p& multimediala inslag. Over denna gréns inverkar det
multimediala inslaget negativt pa fortroendet.
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9 Diskussion

Detta kapitel syftar till att diskutera erfarenheter kring arbetsprocessen och resultatet.
Sist kommer forslag till fortsatta arbeten.

9.1 Erfarenheter kring arbetet

Den del av processen som krévde mest arbete var att finna palitliga och bra kallor i
litteratursokningen. Det finns mycket skrivet om multimedia, anvandbarhet och e-
handel. Dérav &r det viktigt att sdlla bland informationen och finna bra kallor. Nar det
gdller fortroende specifikt och kundens beteende vid anvandning av e
handelsapplikationer fanns det inte lika mycket material. Att till sist finna information
som bearbetade multimedia, e-handel och fortroende var svart och det visade sig
finnas mycket lite skrivet om det. Litteratursokningen fick darfor genomforas pa varje
del och sedan analyseras och kopplas samman med varandra.

Den kooperativa utvarderingen var den process som tog langst tid att genomfora.
Eftersom applikationerna utvecklades fran grunden kravdes noggrann utveckling for
att de pa basta mojliga sétt skulle passa in i den kooperativa utvarderingen och bidra
till att svara pa problemstélliningen. Den kooperativa utvarderingen visade sig vara en
brateknik for att fa fram hur anvandarna upplevde de olika applikationerna. Fordelen
med att designern medverkade under utvarderingen var att hon kunde svara pa fragor
och gélla foljdfrégor for att fa fram respondenternas asikter. Den kooperativa
utvarderingen var en bra teknik for att fa fram respondenternas upplevelser och
tekniken var 14t att utforma pa ett 1ampligt satt for detta arbete.

Forundersdkningen och intervjuerna gick ganska latt att genomfora. Aven om det
krdvdes ett noggrant forarbete, gick genomforandet av forundersbkningen och
intervjuerna 18t och smidigt, inga storre problem uppméarksammandes.
Respondenterna i bade forunderstkningen och intervjuerna var intresserade och kom
med manga intressanta kommentarer.

Totalt sett var genomférandet av detta arbete en larorik och intressant upplevelse.
Litteraturstudien i bakgrunden kréavde mycket arbete och den kooperativa
utvarderingen tog mycket tid. Den kooperativa utvarderingen, forstudien och
intervjuerna var mycket beroende av respondenterna som var med i de olika delarna,
men alla delar upplevdes som mycket givande var och en pa sitt sétt.

9.2 Diskussion kring resultatet

Det Overgripande resultatet for arbetet baserat pa problemstdliningen var att
multimediala inslag Okar fortroendet for e-handelsapplikationer, men att det finns
indikationer pa att for hog grad av multimediala inslag inverkar negativt pa
fortroendet. Resultatet visar dven pa att bilder inverkar positivt pa fortroendet for en
e-handelsapplikation men att animationer och ljud inverkar negativt. Samtidigt visar
resultatet pa att multimediala inslag medfor att en e-handelsapplikation ser mer serios
och genomarbetad ut vilket inverkar positivc pa fortroendet for en e
handelsapplikation. Det & &ven viktigt att det multimediala inslaget anvands pa rétt
sétt sd att en kund forstér syftet bakom dessa inslag.
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| den kooperativa utvarderingen presenterades ett antal applikationer, alla utvecklade
for detta specifika syfte. Som pdpekats tidigare i arbetet paverkar ett stort antal
faktorer hos applikationerna respondenterna i deras fortroende. Med facit i hand, det
vill siga respondenternas uttalanden, sd paverkar design och utformande av
applikationen oerhdrt mycket av intrycket hos respondenterna. Déremot har valet att
utforma alla applikationerna med samma grunddesign resulterat i att ett flertal av
dessa viktiga faktorer paverkat respondenten till samma grad i samtliga applikationer.

9.2.1 Fortroendebegreppet

Begreppet fortroende ar svardefinierat och olika personer kan ha olika uppfattningar
av begreppet fortroende. For att respondenterna skulle ha sa lika bild av fortroende
som mojligt beskrevs for dem den definition av fortroende som anvands i arbetet.
Samtidigt & det svart for respondenterna att i ord beskriva vad det personliga
fortroendet bygger pA Det hade eventuellt varit mojligt att genom beteendeméssiga
fragor fa fram tydligare hur starkt fortroende respondenten faktiskt upplevde av
applikationen. Med beteendemassiga fragor avses frégor om huruvida respondenten
kunde taénkas anvanda applikationen igen eller eventuellt rekommendera
applikationen for andra. | den kooperativa undersokningen i detta arbete har dylika
frégor anvants till en viss grad och tydliga skillnader i respondenternas fortroende har
kunnat pavisas. Andra och fler fragor hade kunnat anvandas men inte sakert gett ett
annorlunda resultat.

9.2.2 Respondenterna

Att exakt uttala sig om huruvida en annorlunda respondentgrupp hade givit ett
annorlunda resultat & inte mojligt. Daremot gar det att peka pa nagra viktiga faktorer
som antagligen format och fargat resultatet i denna undersokning. Framfor allt &r alla
respondenter vana datoranvandare och &ven vana anvandare av e
handelsapplikationer. Att respondenterna & vana anvandare av e-handel sapplikationer
ger att de &ven har enklare att snabbt kunna beskriva sina asikter. Daremot kan det
dven innebéra att de har forutfattade meningar eller asikter om e-handel generellt. Det
ar en medveten risk som har tagits, och som aven kan utronas i resultatet av vissa
kommentarer och asikter som tydligt sticker ut fran den Gvriga gruppen. Daremot &r
gruppen av respondenter av den storleken och i dvrigt tydligt entydig att det inte
paverkar det dvergripande resultatet. Detsamma galler majligheten att personer kan ha
olika kognitiva stilar, exempelvis om de &r visuella eller verbala. Aven i det fallet
visar gruppens gemensamma resultat tydligt i en riktning.

Hade vytterligare respondentgrupper skapats for att utvérdera alla ténkbara
kombinationer mellan applikation 2, 3 och 4 hade formodligen sdkrare slutsatser
kunnat dras. Det behdvs ytterligare studier for att stkerstéllaresultatet i dennarapport.
Ett preliminart resultat visar dock att rétt anvandning av multimediala inslag kan vara
till stor hjélp for att skapa fortroende hos kunder.
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9.3 Fordlag till fortsatta arbeten

Det & intressant att vidare studera hur olika grader av multimediala inslag
paverkar fortroendet for e-handelsapplikationer. Intressant vore att skapa
riktlinjer for hur multimediala inslag ska anvandas for att pa basta méjliga sétt
tillfredstélla en anvandares fortroende.

Undersoka hur multimediala inslag paverkar fortroendet under regelbunden
anvandning. Detta arbete undersoker enbart hur multimediala inslag paverkar
en anvandare vid forsta anblicken. Att undersbka hut anvandare upplever
multimedialainslag vid regelbundet anvandande kan eventuellt visa pa resultat
som pekar i en annan riktning.

Utveckla en guide for hur multimediala inslag ska anvandas pa e
handel sapplikationer for att skapa ett Okat fortroende. Relativt lite forskning &r
genomford inom omradet fortroende for e-handelsapplikationer. Det &r
intressant att skapa ett stod for utveckling av e-handelsapplikationer som &r
fortroendeingivande.
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Bilaga 1: Frageformulér for forstudie
Kon:

Alder:

Datorvana:

Skala 1-5 (1= ingen datorvana och 5 = hog datorvana)
Utbildning:

Vad & det forsta du lagger mérke till ndr du besbker en e-handelsapplikation for
forsta gangen?

Ar det ndgon eller négra speciella faktorer p& en e-handelsapplikation som gor att du
kénner ett 6kat fortroende for e-handel sforetaget?

Exempel pa faktorer kan vara foretagsnamn, sakerhetspolicy,
anvandbarhet, helhets upplevelsen eller visa korts symbol.

Ar det ndgon eller négra speciella faktorer p& en e-handelsapplikation som gor att du
kénner minskat fortroende for e-handelsforetaget?

Vilken inverkan har det multimediadla inslaget pa fortroendet for en e
handel sapplikation?

Vilka multimediala faktorer paverkar?
Tillexempel mycket bilder, rorliga bilder eller ljud.

Varfor paverkar dessa faktorer ditt fortroende for en e-handel sapplikation?

Ar det ndgot annat som gora att du kanner fortroende/missfortroende for en e
handel sapplikation?
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Bilaga 2: Applikation 1

NoCoast™

PRODUCTION

Backer
CD-skivor

DVD-film

NoCoast™

Bilagor

-En av sveriges storsta aterforsaljare av Bocker, CD-skivor och DVD filmer

I <ok <undkorg

Moulin Rouge (2 Disc)

Drama fran 2001 av Baz Luhrmann
Micole Kidman och Ewan McGregor.

Maonsters, Inc.

Bamn/familjefilm fran 2001

av Peter Docter och David Silverman.

med Per Christian Ellefsen och
Sven Nordin.

Pris 99kr

[ Bestall

PRODUCTION

Bécker
CD-skivor

DV m

Om NoCoast

)

Sakerhetpolicy

DVD Filmer

Komedi fran 2001 av Petter Naess

Pris 99kr Pris 99kr
[ Bestall [ Bestall
Elling

Seven (Dubbel DVD)

Thriller fran 1995 av David Fincher
med Brad Pitt och Morgan Freeman.

Pris 99kr

] Bestall

-En av sveriges storsta aterforsaljare av Bocker, CD-skivor och DVD filmer

I ok <undkorg

1) K-Pax
Pris 149

[ Bestall

6) Harry Potter
Pris 199

] Bestall

2) American History X

7) A Beautiful Mind

Pris 149 Pris 199

[ Bestall ] Bestall

3) Chocolat 8) Matrix

Pris 199 Pris 199

[] Bestall ] Bestall

4) De 12 Apornas Arme 9) Notting Hill
Pris 99 Pris 99

[] Bestall ] Bestall

5) Don Juan De.Marco

Peim 4 A

10) Ocean’s Eleven

Mein 100
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NoC ™ -En av sveriges storsta aterférséljare av Bécker, CD-skivor och DVD filmer
oCoas

FRODUCTION

I o <undkorc

Vara A Beautiful Mind

produkter

PR A Beautiful Mind ar den sanna och mycket gripande historien om nobelpristagaren i ekanomi, John Farbes Nash
Erbjudande ; os B
e Jr. Filmen utspelar sig mestadels under 50-talet dar Forbes Nash Jr. formulerade sin matematiska teori den sa
Bonken kallade Game theory, som han 40 ar senare skulle tilldelas Nobelpriset for. Trots att vi i dag ser honom som ett av
e de stirsta matematiska genierna under var tid, klassades han som schizofren av sin samtid.

CD-skivor Tillbaka

D-film

Om NoCoast

Sakerhetpolicy

Kontakta oss
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Bilaga 3: Applikation 2

-En av sveriges storsta aterférséljare av Bocker, CD-skivor och DVD filmer

NoCoast™

PRODUCTION

I S T

;’f’o'jum Specialerbjudande!!!!!

Erbjudande

Bocker . .
Moulin Rouge (2 Disc) Monsters, Inc.
CD-skivor Drama fran 2001 av Baz Luhrmann - Barn/familjefilm fran 2001
Nicole Kidman och Ewan McGregor _av Peter Docter och
D-film ' .~ David Silverman.

Pris 99kr

Pris 99kr

4 [kop)

Om NoCoast

Sakerhetpolicy

Kontakla oss
Seven (Dubbel DVD)
[ M A

Thriller fran 1995 av David Fincher
med Brad Pitt och Morgan Freeman.

med Per Christian Ellefsen och
Sven Nordin.

|

NoC = -En av sveriges storsta aterférséljare av Bocker, CD-skivor och DVD filmer
oCoas

FRODUCTION

L Jsod] funoony

it DVD Filmer
produkter

S (1) K-PAX &) Harry Potter
Bocker

L """ Pris 149
CD-skivor f

2) American History X
Pris 149

0 [Kee]

Om NoCoast

Y

Sakerhetpolicy

Kontakta oss
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3) Chocolat 8) Matrix

|

N O i 100 T . 4 An

53



Bilagor

-En av sveriges storsta aterférséljare av Bocker, CD-skivor och DVD filmer

NoCoast™

FRODUCTION

L Jsod] funoony

Vara A Beautiful Mind

produkter

PR A Beautiful Mind ar den sanna och mycket gripande historien om nobelpristagaren i
Erbjudande ) :
ML ekonomi, John Forbes Nash Jr. Filmen utspelar sig mestadels under 50-talet dar
Forbes Nash Jr. formulerade sin matematiska teori den sa kallade Game theory,

Backer som han 40 ar senare skulle tilldelas Nobelpriset for. Trots aft vi i dag ser honom
Rl som ett av de storsta matematiska genierna under var tid, klassades han som
= schizofren av sin samtid.

D-film

Tillbaka

Om NoCoast

Sakerhetpolicy

Kontakta oss
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Bilaga 4. Applikation 3

-En av sveriges stdrsta aterférsaljare av Bocker, CD-skivor och DVD filmer
NoCoast™

FPRODUCTION

I T T

Vara
produkter

EiriEmie Specialerbjudande!!!!!
Baocker
CD-skivor

D-film

Moulin Rouge (2 Disc) Monsters Inc.

Barn/familjefilm fran 2001
_av Peter Docter och
David Silverman.

Drama fran 2001 av Baz Luhrmann
Nicole Kidman och Ewan McGregor.

Om NoCoast Prie 99kr

Sakerhetpolicy

Kontakla oss

Elling Seven (Dubbel DVD)
0988w BRAL
2] ' |Komed fran 2001 av Petter Neess Thriller fran 1995 av David Fincher

> med Brad Pitt och Morgan Freeman.

. Sven Nordin.

|

-En av sveriges stdrsta aterférsaljare av Bocker, CD-skivor och DVD filmer
NoCoast™

PRODUCTION

LA DVD Filmer

produkter

ande 1) K-PAX

Bocker
6) Harry Potter
CD-skivor Pris 149
O

Om NoCoast

Sakerhetpolicy

7) A Beautiful Mind
2) American History X Pris 199

0 (k6]

Kontakta oss

Pris 149

0 (<Ge]

Eh

2
Il
z
e
3
4
]
3
=

|
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-En av sveriges stirsta aterférsiljare av Bicker, CD-skivor och DVD filmer

NoCoast™

PRODUCTION

Vara A Beautiful Mind

produkter

PR A Beautiful Mind ar den sanna och mycket gripande histarien om
Erbjudande nobelpristagaren i ekonomi, John Forbes Nash Jr. Filmen utspelar
Bonken sig mestadels under 50-talet dar Forbes Nash Jr. formulerade sin
e matematiska teori den sa kallade Game theory, som han 40 ar
senare skulle tilldelas Nobelpriset for. Trots att vi | dag ser honom
som eft av de storsta matematiska genierna under var tid,
klassades han som schizofren av sin samtid.

CD-skivor

D-film
Tillbaka

Om NoCoast

Sakerhetpolicy

Kontakta oss
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Bilaga 5: Applikation 4

-En av sveriges stdrsta aterférsaljare av Bocker, CD-skivor och DVD filmer
NoCoast™

FPRODUCTION

I T T

Vara
produkter

EiriEmie Specialerbjudande!!!!!
Baocker
CD-skivor

D-film

Moulin Rouge (2 Disc) Monsters Inc.

Barn/familjefilm fran 2001
_av Peter Docter och
David Silverman.

Drama fran 2001 av Baz Luhrmann
Nicole Kidman och Ewan McGregor.

Om NoCoast Prie 99kr

Sakerhetpolicy

Kontakla oss

Elling Seven (Dubbel DVD)
0988w BRAL
2] ' |Komed fran 2001 av Petter Neess Thriller fran 1995 av David Fincher

> med Brad Pitt och Morgan Freeman.

. Sven Nordin.

|

-En av sveriges stdrsta aterférsaljare av Bocker, CD-skivor och DVD filmer
NoCoast™

PRODUCTION

LA DVD Filmer

produkter

ande 1) K-PAX

Bocker
6) Harry Potter
CD-skivor Pris 149
O

Om NoCoast

Sakerhetpolicy

7) A Beautiful Mind
2) American History X Pris 199

0 (k6]

Kontakta oss

Pris 149

0 (<Ge]

Eh

2
Il
z
e
3
4
]
3
=

|
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-En av sveriges stirsta aterférsiljare av Bicker, CD-skivor och DVD filmer

NoCoast™

PRODUCTION

Vara A Beautiful Mind

produkter

PR A Beautiful Mind ar den sanna och mycket gripande histarien om
Erbjudande nobelpristagaren i ekonomi, John Forbes Nash Jr. Filmen utspelar
Bonken sig mestadels under 50-talet dar Forbes Nash Jr. formulerade sin
e matematiska teori den sa kallade Game theory, som han 40 ar
senare skulle tilldelas Nobelpriset for. Trots att vi | dag ser honom
som eft av de storsta matematiska genierna under var tid,
klassades han som schizofren av sin samtid.

CD-skivor

D-film
Tillbaka

Om NoCoast

Sakerhetpolicy

Kontakta oss
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Bilaga 6 Intervju fragor till den kooperativa utvarderingen.

=

Alder?

Datorvana?

Foljande svars alternativ fanns for fragan:
1) Ingen datorvana

2) Anvant dator ndgon enstaka gang

3) Anvander datorn ndgon gang i manaden.
4)Anvander datorn ndgon gang i veckan.
5) Daglig anvandning av dator.
Utbildning?

. Hur upplever du denna applikation?

1) Mycket negativt 2) Negativt  3) Positivt  4) Mycket positivt

Ar applikationen enkel att dverskada?

1) Mycket svart  2) Svart 3) Latt 4) Mycket latt

Har Du nagot att kommentera angaende fortroendet for applikationen?
1) Inget fortroende 2) Lite fortroende

3) Ganska mycket fortroende  4) Mycket fortroende

Var det enkelt att hittavad Du sokte efter?

1) Mycket svart  2) Svart 3) Latt 4) Mycket latt

Fanns det nagot Du uppfattade som var bra eller daligt pa e
handel sapplikationen?

Fanns det ndgot som gjorde att ditt fortroende for e-handelsapplikationen
Okade eller minskade under anvandningstiden?

Vilken av applikationerna kande Du mest fortroende for?
a Varfor?

Vilken applikation skulle Du handla pa om du fick vélja?
a Varfor?
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Bilaga 7
Respondentgrupp 1

Upplevlesen enligt respondentgrupp 1

Applikaiton 1 Applikation 2
Positiva Antal Negativa Antal Positiva Antal
per soner per soner per soner
Overblickbar 3 Ej bilder 5 Bilderna 5
Kategoriserad 3 For enkel 1 Serios 2
Enkel Trakig Snyggare 1
Ej rorliga saker Liteinfo 1 Knapparna 1
Sokfunktion 1 1 Rolig
Véakomponerad
Upplevelse enligt respondentgrupp 1
& o o

s . Positivt Mycket positivt | | @ Mycket negativt

E : Hegat Pozit W Negativt

s 4

e 5 O Positivt

O Mycket itiwt
g 0 : ycket positi
Applikation1 Applikation2
Applikation
Overskadlig enligt respondentgrupp 1
Applikation 1 Applikation 2
Positiva Antal Negativa Antal Positiva Antal
per soner per soner per soner
Overskadlig 9 Ej 1
Overskadlig Overskédiig 10
Overskadlig enligt respondentgrupp 1

L B ycket LAt

g Iwcket Latt

a B -

E. " = L &tt ] r.1',ru::ket svart

=5 Swdrt Svart[ | W Svart

E O Latt

< 0 .

Applikation Applikation2 O Mycket Latt
Applikation
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Fortroendet enligt respondentgrupp 1

Bilagor

Applikationl Applikation 2
Positiva Antal Negativa Antal Positiva Antal Negativa Antal
per soner per soner per soner per soner
Enkel 4 Ej bilder 3 Bilderna Dalig info 1
Snygg 1 Design 2 Mer serids
effekterna
Serios 1 For enkel Mer arbetad 1
Oserios Knapparna 1
Oként Enkel 1
foretagsnamn
Rolig
Overskadlig
Faértroende enligt respondentgrupp 1
=3 Svagt fortroende Starkt fartroende
S s
) it firtroende Mypket Starkt | o 1iycket svagt fartroende
- 4 - i lgigez=atal=) .
= 7| Swvagt fortroende W Svagt fortroende
g 0 i [ O Starkt firtreende
Applikation1 Applikation2 O Mycket ztarkt fortroende
Applikation

Navigering enligt respondetgruppl

Alla respondentern tyckte att bada applikationerna var latta navigerade

Navigering enligt respondentgrupp 1

_ 8 Mycket Latt Mycket Latt
g 6|
[e] o
1% LAtt @ Mycket svart
g 41 Svart B Sv3
= 2 Latt vart
©

Applikation1 Applikation2 O Mycket Latt

Applikation
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Gradering av applikationerna enligt respondentgrupp 1

Applikation 1
Positiva Antal Negativa Antal
per soner per soner
Enkel 3 Ej bilder 3
Overskadlig 3 Sokfunktion |2
Menyn 2 Ej flashig 2
Begrénsad 1
Ej kant | 1
foretag
Liteinfo 1

Gradering av fortroendet enligt respondentgrupp 1

Applikation 2
Positiva Antal Negativa Antal
per soner per soner
Bilderna 10 Loggan 1
Knapparna 2 For mycket | 1
vitt
Sokfunktion 1 Enkel 1
Navigeringen 1
Applikation 2
Positiva Antal Negativa Antal
per soner per soner
Bilderna 9
Overskadlig 1
Navigering 1

Applikation 1
Positiva Antal Negativa Antal
per soner per soner

Serids 2 Liteinfo 3
Mycket vitt 1 For enkel 2
Sokfunktion 1 Loggan 1
Foretagsinfo 1 Ej bilder 1
Overskadlig 1

Val av applikation

med avseende pa fortroende

Applikation Antal
per soner
2 10
Anledning
Bilderna | 9
Seridsare | 2
Mer 2
genom
arbetad

Val av applikation

med avseende att handla pa

Applikation Antal
per soner
2 10
Anledning
Bilderna |7
Béttre 5
fortroende
Seridsare |1
Mer 1
arbetad
Léttare att | 1

navigera




Bilaga 8

Bilagor

Respondentgrupp 2

Upplevlesen enligt respondentgrupp 1

Applikaiton 1 Applikation 3
Positiva Antal Negativa Antal Positiva Antal Negativa Antal
per soner per soner per soner per soner
Enkel 6 Trakig 4 Bilder 5 Rorliga bilder 3
Ej rorliga saker Oserios Roligare 3
Overskadlig 2 Ej 1 Serits 2
genomarbetad
Ej bilder 1 Trevligare
Enkel
Upplevelse enligt respondentgrupp 2
. 10 MWegativt Bositivh
g 2
# & @ Mycket negativt
-
a 4 1 i i
z ofivt MyJretpo=itvit] (m Negativi
E [ O Positivt
< 0 T o
Applikation Applikation3 O Mycket positvit
Applikation
Overskadlig enligt respondentgrupp 2
Applikation 1 Applikation 3
Positiva Antal Positiva Antal
per soner per soner
Overskédlig 10 Overskédlig 10
Overskadlighet enligt respondentgrupp 2
5 & L&t L&t
5 6 TTyeket Latt -
] . i O Mycket svart
£ . M{cket | étt ye
e o Syart W Svart
g 0 | : O Létt
Applikation 1 Applikation3 O Mycket Latt
Applikation
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Fortroendet enligt respondentgrupp 2

Applikationl Applikation 3
Positiva Antal Negativa Antal Positiva Antal Negativa Antal
per soner per soner per soner per soner

Enkel 4 Ej bilder 8 Bilderna 5 Rorliga bilder 4

Oserits 1 Serids 3

For mycket | 1 Speciaerbjudande | 1

information

Ej 1 Bildspel 1

genomarbetad

Mer arbetad 1

Fortroende enligt respondentgrupp 2

Lot £20

Qo bb—frrt !
SWdAlrkt Torua ocriuc

Q4 4 ]
SlArKUTortroerae

ol 4 £o0 s ol
SVaytioruapera

kot ctarlt
NIyCr\cl.au:uN.

= a
foftroende

Antal personer
D
‘

Applikationl

Applikation3
Applikation

O Mycket svagt fértroende
| Svagt fortroende
0O Starkt fortroende
O Mycket starkt fértroende

Navigering enligt respondetgrupp 2

Alla respondentern tyckte att bada applikationerna var latta navigerade

sy

Navigering enligt respondentgrupp 2

[=T0 L% I A -

Antal personer

- Mycket Litt
O Mycket svart
I yehetatt Latt W Svart
L] {q =10 %
— va
| | O Ltt
Applikation Applikation3 O Myckst Latt

Applikation
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Gradering av applikationerna enligt respondentgrupp 2

Applikation 1 Applikation 3
Positiva Antal Negativa Antal Positiva Antal Negativa Antal
per soner per soner per soner per soner
Enkel 6 Ej bilder 6 Bilderna 7 Rorliga bilder 6
Soktjansten Ej effektfull 1 Bildspel
Tydlig Trakig 1 Enkel
For lite farger | 1 Roligare
Gradering av fortroendet enligt respondentgrupp 2
Applikation 1 Applikation 3
Positiva Antal Negativa Antal Positiva Antal Negativa Antal
per soner per soner per soner per soner
Enkel 4 Ej bilder 4 Bilderna 5 Rorliga bilder 5
Foretags 2 Trakig 1 Mer 1 Specialerbjudande | 1
information genomarbetad
Ej rorliga saker 1 Ej 1 Foretagsnfo 1
genomarbetad
Kort laddningstid | 1

Val av applikation med avseende pa fortroende

Applikation Antal
per soner
3 9
Anledning
Bilderna | 6
Seridsare | 2
Ej rorliga|l
bilder
Proffsigare | 1
Mer arbete | 1
bakom
Applikation
1 1
Anledning
Ej rorliga|l
bilder
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Val av applikation med avseende att handla pa

Applikation Antal
per soner
3 10
Anledning
Bilderna |4
Okat
fortroende

Sersare 2

Mer arbete | 1
bakom

Proffsigare | 1
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Bilaga 9

Bilagor

Respondentgrupp 3

Upplevlesen enligt respondentgrupp 3

Applikaiton 1 Applikation 4
Positiva Antal Negativa Antal Positiva Antal Negativa Antal
per soner per soner per soner per soner
Enkel 4 Trakig 3 Bilderna 6 Ljudet 6
Ejrorligasaker |1 Ej bilder 2 Proffsigare |3 Rérliga 5
bilder
Serios 1 Billig Seridsare 2
Oproffsig Roligare 1
Lite Mer arbete | 1
produkter bakom
Upplevelse enligt respondentgrupp 3
. 10 Megativi Fsityit
g 8
® g @ Mycket negativt
-
4 i
%‘ 5 Dsityit Mycket negativt | Mydket positivt| |® ''Egativt
E o0 : —1 O Po=itvit
Applikation Applikationd O Mycket positivt
Applikation
Overskadlig enligt respondentgrupp 3
Applikation 1 Applikation 4
Positiva Antal Negativa Antal Positiva Antal Negativa Antal
per soner per soner per soner per soner
Overskadlig 8 Ej tydlig 2 Overskadlig |9 Knapparna |1
Overskadlig enligt respondentgrupp 3
= 8
Latt
g & Létt | _
E 4 S‘Jﬁl‘t I— S‘Jﬁl‘t m] f-1‘,fl3|{l3‘t zwart
g ) I yckef L3 Iycket LA B Svirt
5: ]
< T .
Applikation Applikationd O Wycket Litt
Applikation
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Fortroendet enligt respondentgrupp 3

Applikationl Applikation 4
Positiva Antal Negativa Antal Positiva Antal Negativa Antal
per soner per soner per soner per soner
Enkel 2 Enkel 2 Bilderna 6 Rérliga 4
saker
Ej rorligasaker |2 Ej bilder 2 Enkel 1 Musiken 3
Billig 2 Mer arbetad | 1
Snabbt ihop | 1
déangd
Lite 1
information

Fortroende enligt respndentgrupp 3

= ] Syant-fartroentdes

E 5 Starkt forfroende -~

E . fartroende O Kycket =vagt firtroende

A B Svagt fortroende

7

g i O Starkt fortroende

Applikation Applikationd O Kycket starkt fortroends
Applikation

Navigering enligt respondetgrupp 3

Alla respondentern tyckte att bada applikationerna var latta navigerade

Havigering enligt respondentgrupp 3

s 10 hy ket it Mycket Latt
§ 8 :
E 3] @ Mycket =vart
4 _ _ :
= 2 Swvart LAt Swvart W Svart
g 0 I — | O Latt
Applikation Applikationd O Mycket Lt

Applikation
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Gradering av applikationerna enligt respondentgrupp 3

Applikation 1
Positiva Antal Negativa Antal
per soner per soner

Enkel 5 Layouten 2
Overskadlig 2 Ej bilder 2
Sokfunktion 2 For liteinfo | 1

Snabb 1 Snabbt ihop | 1

déangd
Menyn 1 1

Gradering av fortroendet enligt respondentgrupp 3

Applikation 1

Positiva Antal Negativa Antal
per soner per soner

Tydlig 1 Trakig 1

Enkel 1 Layouten 1

Lé&tt att anvanda | 1 Ej bilder 1

Foretagsinfo 1

Applikation 4
Positiva Antal Negativa Antal
per soner per soner
Bilderna 7 Ljud 8
Knapparna | 2 Rérliga 7
saker
Menyerna 2 Enkel 1
Bildspel 1
Ljudet 1
Applikation 4
Positiva Antal Negativa Antal
per soner per soner
Bilderna 6 Ljud 5
Mer arbete | 2 Rorliga 5
bakom bil der
Enkel 1 Layouten 1
Proffsigare |1 Oproffsigt 1

Val av applikation med avseende pa fortroende

Applikation Antal
per soner
4 8
Anledning
Lite mer | 4
arbetad
Bilderna 3
Mer detaljer |1
Ej ljud 1
Ej rorliga|l
bilder
Applikation
1 2
Anledning
Ej musik 1
Lekstuga 1
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Val av applikation med avseende att handla pa

Applikation Antal
per soner
4 8
Anledning
Mer 3
fortroende
Bilderna 3
Ej ljud 2
Proffsigare |2
Mer arbete | 2
bakom
Ej rorliga| 2
bil der
Applikation
1 2
Anledning
Ej musik 2
Ej rorliga|2
bil der
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Bilaga
10
Respondentgrupp 4

Upplevlesen enligt respondentgrupp 4

Applikaiton 2 Applikation 4
Positiva Antal Negativa Antal Positiva Antal Negativa Antal
per soner per soner per soner per soner
Enkel 9 Billig 1 Musiken 2 Ljudet 5
Meny 3 Ej 6
animati oner
Tydlig 3 Ej ramarna
Serios 3 Oserios
Standard 2
Bilder 2
Trevlig 1
Inget onddigt 1
Upplevise enligt respondentgrupp 4
6 Positivt

A 3 e o

= - NEQEIY L PO

E 4 WMy CREt TIEgatvt -

s 34 " @ KMycket negativt

o i

g 2 1 My et posttet— Mygretposttetr| | @ Negativt

z | | O Positivt

0 - ' . O KMycket positivt
Applikation2 Applikationd
Applikation

Overskadlig enligt respondentgrupp 4

Alla respondenterna i grupp 4 upplevde bada applikationerna som overskadliga

Overskadlighet enligt respondentgrupp 4

= 10 Hvoket LA

g 8 ottt :

E g - O Mycket svart

= ; T Svart At m Svért

£ 0 O Latt

‘ﬂ: T T B
Applikation2 Applikationd O Wycket Lt

Applikation
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Fortroendet enligt respondentgrupp 4

Applikation2 Applikation 4
Positiva Antal Negativa Antal Positiva Antal Negativa Antal
per soner per soner per soner per soner
Serios 2 Lite 1 Mer arbetad | 1 Ljud 4
information
Foretags nfo 2 Billig 1 Ségervad de | 1 Rérliga 5
gor bilder
Tydligt vad de |1 Layouten 1 Tydlig 1
gor
Inget onddigt 1 Ej kant | 1 Ej ramar 1
foretag
Foretags 1
info
Fortroende enligt respondentgrupp 4
= 10 Starkt fortroends
< Starkt foriroende
£ . fycket svagt Mycket svagt @ Mycket svagt fortroende
a 3 . .
a fortroende Svalt fortroende fortroende =Vvagt fortfoende B Svagt fortroende
£ 0 T — il O Starkt fortrosnde
= Applikation2 Applikationd O Mycket starkt fortroende
Applikation

Navigering enligt respondetgrupp 4

Alla respondentern tyckte att bada applikationerna var latta navigerade

Navigering enligt respondentgrupp 4

L= U B A ]

Antal personer

WMy cket Latt Wy cket Latt -
O Mycket svart
W Svart
i i O Latt
O Mycket Latt
Applikation2 Applikationd
Applikation
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Gradering av applikationerna enligt respondentgrupp 4

Applikation 2 Applikation 4

Positiva Antal Negativa Antal Positiva Antal Negativa Antal
per soner per soner per soner per soner

Enkel 2 Overskrift |1 Sokfunktion |1 Musiken 7

Tydlig 1 Lite 1 Bildspel 1 Rérliga 6

information bil der

Overskadligt 1 Sparskrapad | 1

Bilderna 1 Enkel

Sokfunktion 1

Kategorierna 1

Gradering av fortroendet enligt respondentgrupp 4

Applikation 2 Applikation 4
Positiva Antal Negativa Antal Positiva Antal Negativa Antal
per soner per soner per soner per soner
Bilderna 2 Rérliga 5
bilder
Presenterar vad | 2 Ljud 5
de gor
Enkel
Sékerhetspolicy | 1

Val av applikation med avseende pa fortroende

Applikation Antal
per soner

2 8
Anledning

Ej musik 4

Ej rorliga|4

bil der

Ej lika| 2

sdjande

Inget 1

onddigt
Applikation

4 2
Anledning

Mer arbete| 1

bakom

Ej ramar 1
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Val av applikation med avseende att handla pa

Applikation Antal
per soner
2 8
Anledning
Ej musik 3
Fortroendet | 3
Ej rorliga|2
bilder
Inget 1
irriterande
Snabbare att | 1
handla p&
Applikation
4 2
Anledning

Fértroendet | 2
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Bilaga 11: I ntervjufragor till utvecklare av e-handelsapplikationer
Alder:

Utbildning:

Arbetsuppgifter:

Hur léange har du arbetat med utvecklande av e-handel sapplikationer?

Vad gor ni pa foretaget?

Hur manga anstallda & ni pa foretaget?

Betraktar DU kundens fortroende for e-handelsapplikationen nér nu utvecklar
applikationer?

Hur gor DU for att kunden ska skapa ett fortroende for e-handel sapplikationen?
Vilken betydelse har det multimediala inslaget for en e-handel sapplikation?

Anser DU att det multimediala inslaget har nagon paverkan kundens fértroende for e-
handel sapplikationen?

| den undersokning jag har gjort visar resultatet pa att multimediala inslag okar
fortroendet for e-handel sapplikationen. Vad anser DU om det resultatet?

Vidare visar undersokningen pa att bilderna 6kar men ljud och rérliga bilder minska
fortroendet. Hur bedomer DU att rorliga bilder och ljud paverkar kundernas
fortroende?

Vid jamforelse med en applikation utan multimedialt inslag sA uppfattar
respondenterna att de har ett hogre fortroende for applikationer med multimedialt
inslag aven om det finns ljud och rorliga bilder med. Vad anser DU om applikationer
som enbart &r textbaserade i jamforelse med applikationer med mycket multimedialt
inslag?

Vid utvarderingen av applikation 2 och 4 sd hade respondenterna svarare att valja
mellan vilken applikation som ingav hogst fortroende. Vad har DU for kommentar
angdende det resultatet?
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