Tilleg

til Rapport om test af brugervenlighed af www.ikea.dk

Udarbejdet for
DialogDesign ved Rolf Molich

April 2001

Udarbejdet af DialogDesign ved Rolf Molich, Skovkrogen 3, 3660 Stenlgse




Tillseg til Rapport om test af brugervenlighed af www.ikea.dk IKEA

Indhold

1. Overordnet malsagning med IKEA rapport 3
1.1. Hovedformal 3
1.2. IKEAsrollei dennetest 3
1.3. IKEAs kommentar til dennetest 3
1.4. Framfabs kommentar til dennetest 4

2. Proceduren forud for test 5
2.1. Malgruppen 5
2.2. Rekruttering 5
2.3. Testopgaver 6
24. Gave 6

3. Hvorfor ser rapporten ud som den gar? 8
3.1. Resumeet 8
3.2. Ikonerne 8
3.3. Citaterne 8
3.4. Skermbillederne 8
3.5. Testdeltagernes opgavel gsning 8
3.6. Rapportens lamgde 9
3.7. Kvalitetssikring af rapporten 9

4. Hellere forebygge... 10

5. Ekspertvurdering af én gennemfert bestilling 12
5.1. Bekredtelse 12
5.2. Levering 13

6. Hvis du vil vide mere ... 14
Appendiks A. Webstedet 15

Copyright 2001 DialogDesign. Det er tilladt at kopiere og citere denne rapport helt eller delvis
under forudsaetning af praecis kildeangivelse. Ved kopiering skal hele denne notits desuden indga i
det kopierede materiale.

Denne tillaggsrapport findes pd www.dialogdesign.dk. Felg linkene "Hvis du vil vide mere" og
"Rapporter fraDialogDesign". Hovedrapporten "Rapport om test af brugervenlighed af
www.ikea.dk", der beskriver selve testresultaterne, findes samme sted.

April 2001 © 2001 DialogDesign Side 2
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1. Overordnet milsetning med IKEA rapport

Denne rapport er et tillagy til DialogDesigns Rapport omtest af brugervenlighed af www.ikea.dk .
Denne tillagysrapport indehol der supplerende bemaarkninger til testen og metoden, som ikke
naturligt hgrer hjemmei selve testrapporten.

DialogDesign har udgivet to rapporter om sin brugervenlighedstest af www.ikea.dk:
- Rapport omtest af brugervenlighed af www.ikea.dk.
- Tillegg til Rapport omtest af brugervenlighed af www.ikea.dk (denne rapport)

Begge disse rapporter er gratis tilgeengelige pa Dial ogDesigns websted www.dial ogdesign.dk
under punktet Hvisdu vil vide mere.......

1.1. Hovedformal

Hovedformal et med undersggel sen af www.ikea.dk og udgivelsen af Rapport om test af
brugervenlighed af www.ikea.dk. er at vise danske forretninger og virksomheder at alvorlige
brugervenlighedsmaessige problemer ger det vanskeligt for typiske brugere at handle pa nettet, og
at mange af disse problemer kan findes og afhjad pes med enkle midler.

Hovedformalet med udgivelsen af Tillagg til Rapport omtest af brugervenlighed af www.ikea.dk er
at vise konkret hvordan DialogDesign arbejder systematisk med brugervenlighed. Vi fremlaggger i
dennetillaggsrapport vores prioriteringer og overvejelser.

Formalet med denne test er ogsa at udarbejde en typisk rapport over test af brugervenlighed.
Rapporten er ment som eksempel- og demonstrationsmateriale til interesserede kunder, kolleger
og studerende, der gerne vil se et eksempel pahvad de kan faud af en test af brugervenlighed.

DialogDesign tager gerne imod konstruktiv kritik af vores fremgangsmade og rapporteringsform,
for uden konstruktiv kritik havde vores metode og rapporteringsform ikke udviklet sig til det som
den er i dag. Konstruktiv kritik kan rettes til molich@dial ogdesign.dk.

1.2. IKEAs rolle i denne test

Under almindelige omstaandigheder deltager vores kunde som en aktiv medspiller ved en test af
brugervenlighed.

IKEA har ikke medvirket som aktiv medspiller i forbindelse med denne test, da de ikke er vores
kunde og dermed ikke har bestilt eller betalt for udarbejdelsen af dennetest. Vi kan alligevel
foretage en helt forsvarlig test, da|K EAs websted henvender sig til en bred malgruppe og
webstedets formal er tydeligt.

Nar vi er i et kundeforhold kan vi selvfalgelig ikke offentliggere resultaterne. Derfor har vi pa
eget initiativ foretaget denne test for at kunne vise et eksempel pa hvordan vi prassenterer vore
testresultater. IKEA har ikke medvirket ved testen og var ikke orienteret om testen far den fandt
sted.

1.3. IKEAs kommentar til denne test

DialogDesign har forelagt testrapporten for IKEA, som havde fglgende kommentarer:
"Generelt synes vi at DialogDesign har lavet en rigtig god rapport.

Vores kommentarer er i virkeligheden meget fi og gir nok mest pi det faktum, at www.IKEA.dk i sin
nuverende udformning er det farste trin IKEA tager ind i internettets forunderlige verden, og vi har derfor nok
begiet de fleste af de fejl man skal begi som nybegynder.

April 2001 © 2001 DialogDesign Side 3



Tillseg til Rapport om test af brugervenlighed af www.ikea.dk IKEA

Vi har fiet lavet en ligende test pi .se og .fr som har identificeret mange af de samme store
brugervenlighedsfejl, som ogsi DialogDesigns rapport viser og som stemmer overens med de mest kendte
brugervenlighedsfejl. Rapporten indeholder pi den mide ikke de helt store overraskelser og det gode er, at
mange af disse fejl, er fejl vi allerede kender til, og som vi er igang med at finde lssninger pi.

Dernast har problemet nok varet, at vi ikke tilstrgkkeligt uddybende har fortalt omverdenen om hvad vi vil
med sitet, hvilket naturligt vil medfare bide misforstielser, men ogst en "forstarket" effekt af de fejl, der
mitte vere.

Den primgre milsztning for alle IKEAs websites er at forstzrke IKEAs koncept, generere trafik og salg i
varehusene samt at formidle vores viden om mabler, design og boligindretning. Det sekundzre mil med
sitet er at afprave e-commerce pi udvalgte sites, for at drage erfaringer til brug i resten af IKEAverden. | den
forbindelse kan vi nevne at vi kun er 3 lande, ud af ca.20 som pt. afpraver e-commerce pi IKEAs websites.
Omvendt har det varet interessant med den feed-back pi salgsdelen som rapporten har givet os, og den vil
naturligvis indgé i vores evaluering af

e-commercedelen.

Skulle vi selv have bestilt en brugervenlighedstest, ville vi havde ventet til de mest ibenlyse fejl var rettet. |
vores opdrag ville vi nok have snsket at fokusere mere pi det primzre mil med sitet fremfor e-
commercedelen. Omvendt har vi nu lzrt, gennem vores brugere og bl.a DialogDesigns
brugervenlighedstest, hvilke krav brugerne stiller til IKEAs e-commercedel, hvad gzlder udvalg, services og
brugervenlighed.

Vores oplevelse af rapporten generelt var, at der flere steder var gode pointer pi problemstillinger som vi bgr
behandle, men vi manglede lidt forslag til hvordan man kunne lsse problemstillingerne, i form af konkrete
lssningsforslag. Alt i alt har det varet interessant og udbytterigt at se DialogDesigns rapport, det har givet 0s
et godt in-put til forbedringer pi sitet som vi hiber at vi kan leve op til fremover - vi arbejder pi det!”

Annette Buck og Poul Fausing, IKEA A/S”
1.4. Framfabs kommentar til denne test

Framfab i Sverige, som har lavet IKEA’s site, har faet tilbud om at se og kommentere rapporten,
men har ikke ladet hgre frasig.
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2. Proceduren forud for test

Proceduren for dennetest har vaaret den samme som for alle andre test som DialogDesign
foretager. | Rapport omtest af brugervenlighed af www.ikea.dk. har vi beskrevet selve testforl gbet
og de konkrete testresultater. | dette kapitel vil vi beskrive proceduren forud for testen, nemlig

mal gruppebeskrivel se, rekruttering og opgaveformulering.

Rapporten afviger dog pa et punkt fra DialogDesigns virkelige rapporter: Den er blevet tilsidesat
hver gang en "rigtig” kunde har banket pa deren. Af den &rsag svarer tidsplanen ikketil den
tidsplan der ligger for rigtige testkunder. En test af brugervenlighed er normalt normeret til 6-7
arbejdsdage fra start til slut.

2.1. Malgruppen

Malgruppen kan ikke som saedvanlig defineres i samarbejde med kunden. Her er nogle af vore
kriterier for udvad gelse af testdeltagere:

= Kgn
Vi strasber mod halvt af hvert ken. Resultaterne maikke kunne afvises med at der var
overvaggt af kvinder eller maand. | praksis har vi aldrig set testresultater der viste en tydelig
forskel pa maands og kvinders handlingsmanstre pa et websted.

= Alder
Vi strasber mod en spredning fra ca. 25-55 &r. Aldersspredning har dog heller ikke den store
betydning nér blot vi har repraesentanter bade over og under 40 &r.

= Neterfaring
Alletestdeltagere skal have neterfaring, svarende til DialogDesigns minimumskrav:
Alletestdeltagere skal have vaaet pa nettet og have adgang til nettet frahjem eller
arbejdsplads. De skal ude taven kunne svare pa hvad der sker hvis man trykker pa browserens
Tilbage-knap. Det er ikke nok, at de selv synes, at de er erfarne webbrugere. P4 den anden
side matestdeltagerne heller ikke arbejde professionelt med at designe og udvikle websteder.

= Erfaring med e-handel
Halvdelen skal have kabt varer pa nettet far — men ikke nedvendigvis hos IKEA.

= Anvend eget betalingskort
Alle skal vageindstillet pa at anvende deres eget betalingskort pa nettet.
Vi har ofte diskuteret det etiskei at observere folk der anvender eget betalingskort. Vi er naet
fremtil at afgive lgfte om tavshed om de personlige oplysninger og tilbyde anonymitet. Hvis
vi havde tilbudt vores testdeltagere at betale med et betalingskort, som tilhgrte DialogDesign,
ville vi nagope se den samme skepsis og forsigtighed som vi ser nér folk anvender eget kort.
Det er vigtigt for os at testresultaterne afspejler den virkelige verden.

2.2. Rekruttering

DialogDesign farer ikke kartotek over tidligere testdeltagere. Hyppigt genbrug af tidligere
testdeltagere kan faretil det vi kalder " professionelle testdeltagere”, dvs. testdeltagere som
gennemskuer processen og siger ting, detror vi bliver glade for, med andre ord de mister deres
spontanitet og far fokus pa selve testen i stedet for webstedet. Sddanne testdeltagere er atypiske.
Engang imellem stader vi dog patestdeltagere som er ekstraordinaat godetil at formulere deres
oplevelse af et websted og vagre konstruktive. Sadanne deltagere kan vi bruge op til 3 gange, hvis
detilfed digvis falder indenfor malgruppen og testmaterialet er vaesentligt forskelligt fra test til
test.

Vore testdeltagere er en vassentlig kilde til nye testdeltagere. Ofte forhgrer vi os om vore
testdeltagere har familie, venner eller kolleger, der er brugere af internettet som de selv, og som
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har lyst til at deltage. Den hjadp betyder at vi kommer nemt uden om den uprofessionelle situation
det er at teste med et fast testhold, egen familie, venner og bekendte af DialogDesign.

DialogDesign annoncerer ikke efter testdeltagere, dadet er vores erfaring at folk der reagerer pa
webannoncer for testdeltagere er atypiske brugere, fordi de har mod pa selv at henvende sig til en
test.

DialogDesign honorerer sine testdeltagere paant, men ikke overvaddende. Det skal ikke vage
gavekortets starrelse der far testdeltageren til at made op. En testdeltager hos DialogDesign far i
dag typisk et gavekort pa mellem 150 og 300 kr. for en test, der varer 90-100 minutter plus
transport til og frateststedet.

Testdeltagerne ved denne test var en blanding af tidligere testdeltageres koner, kolleger og
kaerester, samt en person, som vi tidligere har brugt ved test af et forsikringswebsted.

Ved rekrutteringen til dennetest fik testdeltageren at vide at han skulle teste et nyt websted for e-
handel, ikke hvilket websted.

Alle testdeltagerne blev dagen for testen kontaktet af testlederen, som bad testdeltageren taenke
over enting, han ville kgbetil sig selv i en forretning pa nettet, der handlede med alt til boligen.
Det kunne vaare noget til kakkenet, til badevaarel set, til bgrnevaaelset eller lignende.

Testdeltagerne fik ikke paforhand at vide hvilket websted de skulle handle pd, da de ikke métte
eve sig eller lede efter varer pawebstedet pa forhand. Det var netop den proces vi gerne ville
overvage.

2.3. Testopgaver

Vi arbejder for at motivationen hos testdeltageren skal vagre s aggte som muligt. Vi ser ofte
motivationen stige hvistestdeltageren selv formulerer sin opgave, selv bestemmer hvad han skal
kebe pa webstedet og enddafar lov at beholde varen som gave.

Vi er opmaarksomme pa at testopgaver med skjult hjadp kan pévirke testresultatet. Skjult hjadp
kan béde finde sted i ord, indhold og funktion.

1. "Find og kb en Eva Trio Sauterpande.”
Her er givet skjult hjadp i form af nogle vassentlige stikord, nemlig et varemaake Eva Trio og
et fagord. Opgaven afslgrer desuden hvordan man staver til sauterpande.
Et bedre alternativ: ” Du mangler en god pandetil dit kakken, er der noget af interesse pa
webstedet?’

2. "Duhar set varen billigerei en anden forretning, har webstedet en prisgaranti?’
Her er givet skjult hjadp i form af en oplysning om indhold p& webstedet, som brugeren maske
aldrig ville have tamnkt paeller ledt efter af sig selv.
Et bedre alternativ: " Efter bestillingen ser du varen til halv prisi en forretning, hvad ger du?’

3. "Sammensad din egen personlige cd med dine 10 yndlingsnumre.”
Her er givet skjult hjadp i form af afsl@ring af webstedets funktion.
Et bedre alternativ: Vis brugeren webstedet, lad ham kigge lidt, f.eks. i 2 minutter. Sperg
derefter: "Hvad er det her for et websted, hvad kan du bruge det til?”

2.4. Gave

Som tak for ulejligheden fik testdeltageren lov at kebe noget til sig selv pa nettet. DialogDesign
refunderede testdeltagerens udgifter inklusive forsendelse op til 400 kroner. Hvis en testdeltager
valgte at kabe for mere end 400 kr. fik han sdledes stadig kun 400 kroner. Varen métte
testdeltageren beholde som tak for hjad pen.

Hvis det derimod ikke lykkedes testdeltageren at kabe noget, fik han et gavekort til Magasin pa
300 kroner. Dette belgb er bevidst mindre for at motivere testdeltageren til at finde noget pa nettet
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og fordi 300 kr. i handen for mange vil vagre lige sd vaadifuldt som en vare til 400 kr. Vi ville med
andre ord gere det mere attraktivt at kebe noget, siledes at testdeltageren ikke foretrak at fa et
gavekort med hjem i stedet. Omvendt skal testdeltageren naturligvisikke " straffes’ for webstedets
manglende brugervenlighed eller vareudvalg ved ikke at f& noget som helst, hvis han ikke kan
eller ikke gnsker at kabe noget.
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3. Hvorfor ser rapporten ud som den ger?

DialogDesign har udviklet sit rapportformat over flere &r. Det er vores erfaring at rapporten ikke
ma overskride 25 sider. Hvis rapporten er langere, er der risiko for at vores malgruppe ikke har tid
til at laese den.

3.1. Resumeet

Rapporten indeholder et resume, der pa én side fortadler hovedkonklusionerne. DialogDesign har
den regel, at resumeet aldrig ma overstige én side. Resumeet er beregnet til ledelsen, mens
udviklere og andre direkte involverede bar |sese resultataf snittet.

Vore resumeer indeholder altid:
* Detrebedsteting vi fandt pa webstedet.
*= Detremest alvorlige problemer vi fandt pd webstedet

= Detotil trevigtigste ting som virksomheden bar gare for at forbedre brugervenligheden af
webstedet. | dette sidste punkt lasgger vi stor vaagt pa at se webstedet i et starre perspektiv.

3.2. lkonerne

Hver kommentar er forsynet med et af fem ikoner. Disse ikoner anvender vi for at markere
hvilken grad af alvor de enkelte problemer har.

Vi har ogsé et ikon for de positive ting, for selv om der ikke skal rettes pa positive resultater er de
gode at lazre af . Det ville jo vaare argerligt om udviklerne fjernede nogle af de ting pa webstedet,
som testdeltagerne godt kunne lide, blot fordi ingen ulejligede sig med at fortadle udviklerne hvad
testdeltagerne syntes godt om.

De positive fund fremhaever vi ogsa af paadagogiske arsager. Det er vaesentligt nemmere at
acceptere de alvorlige problemer, nar der ogsafalder lidt ros af .

3.3. Citaterne

Rapporten er krydret med citater fratestdeltagerne for at laeseren skal komme endnu tettere pa
brugerens oplevelse. Det er mere sigende at citere en bruger:

"Nu villejeg jo gerne se, hvad der 14 bag denne side bare af nysgerrighed, men jeg tar naesten ikke
at trykke pa noget, for det tager s lang tid at hente.”

end at skrive: "Webstedet anvender tung grafik og billeder.”

3.4. Skeermbillederne

Skaarmbillederne i rapportens appendiks B sikrer dels at personer, som ikke er fortrolige med
webstedet, kan f& udbytte af at |asse rapporten, dels at rapporten stadig har nyttevaardi, selv om
webstedet andrer sig.

3.5. Testdeltagernes opgavelgsning

Vi har udviklet et skemader viser hvordan de enkelte testdeltagere har | gst de enkelte opgaver. Du
kan se skemaet i hovedrapporten, appendiks C. Skemaet kan give et farstehandsindtryk af hvad
der er nemt og hvad der er svaart at | gse af opgaver pa webstedet. Skemaget er et arbejdsredskab
som kan give et overblik over hvor vi skal gdind og undersage kommunikationen nermere.

Svagrhedsgraden i testopgaverne varierer temmelig meget og det vil derfor give et forkert billede

at lade denne oversigt std alene. Webstedet far f.eks. 6 W/ fordi det lykkes alle testdeltagere at
finde &bningstiderne, men webstedet f&r samtidig 6 €3 fordi alle testdeltagere har svaert ved at g&
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igennem kabsprocessen. Disse " point” kan ikke opveje hinanden netop pagrund af variationen i
svarhedsgraden og opgavernes kompleksitet. Skemaet kan p& denne méde se tage sig vassentlig
anderledes ud end testlederens samlede konklusion pétesten.

3.6. Rapportens leengde

Testrapporter skal ogsa vaere brugervenlige. Generelt er testrapporter alt for lange. Ingen gider
lzese rapporter pa over 30 sider. Vi har udviklet vores korte form af hensyn til vores brugere, som
jo er udviklere og designere. Vi tror pa at hvisvi far en udvikler til at skimme en kort rapport, sa
har vi bade formidlet konkrete resultater og andret lidt pa hans eller hendes holdning og syn pa
brugere. Det er bedre end at en udvikler arkiverer en lang rapport lodret.

Derfor reducerer, sorterer og prioriterer vi testresultaterne. Ikke alt kommer med.

Her er et par eksempler pa kommentarer, der métte vige for reglen om at rapporten ikke ma
overstige et bestemt antal sider:

Seg

i) Ingen testdeltagere benyttede sig af begrebet prisgrupper i segefunktionen. To testdeltagere
konkluderede, at det nok var noget med varepriskategorier eller noget, der refererede il
katal oget.

"Det er i hvert fald ikke sddan nogle priser, som jeg tamnker pd.”

Testleders kommentar: Testdeltagerne misforstod ordet Prisgrupper. Kald det hellere Hvad
ma det koste? eler Cirkapris, det indikerer en valgfrihed og at det er brugeren, der métage
stilling.

Indkgbslisten

& 7o testdeltagere studsede over, at det hed en indkgbsliste.

” Indkgbslisten? S&dan én har jeg vel allerede skrevet hjemmefra.”

"Tilfgj til liste? — ngj, jeg vil kgbe den!”

Testleders kommentar: Ingen af testdeltagerne anvendte ikonet, der forestiller en
indkgbsvogn. Der er ikke ssmmenhaang mellem navnet I ndkabslisten og ikonet.

Det vigtigste ved en test af brugervenlighed er at f& gennemfert hensi gtsmaessige aandringer af
brugergramsefladen. Kan man opnafadles fodslag om problemerne og aandringerne pa webstedet
er man ndet langt. Det ger man ikke ved blot at overraekke en rapport.

Der findes effektive metoder til at kommunikere testresultater til projektmedarbejdere, f.eks. KJ-
metoden. Lass mere om effektiv kommunikation af testresultater i bogen Brugervenligt webdesign
af Rolf Molich. Sef.eks. afsnit 11.4 der bl.a. handler om KJ-metoden.

3.7. Kvalitetssikring af rapporten

Udover testlederen har en anden medarbejder i DialogDesign overvaaet mindst 2 test. Denne
procedure falger vi ngje for at den anden medarbejder kan fungere som sparringspartner i
situationer hvor testresultaterne er tvetydige eller uklare og for at kvalitetssikre resultaterne.
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4. Hellere forebygge...

DialogDesigns erfaringer viser, at der er mange brugervenlighedsmaessige problemer paalle de
websteder vi til dato har undersggt.

For IKEAs websted omtaler vores rapport i alt
- 18 kosmetiske problemer.

- 15alvorlige problemer.

- 3kritiske problemer.

- 13 forbilledlige konstruktioner.

- 4godeideer.

| alt er der 53 kommentarer til IKEASs websted, hvoraf 36 vedrarer problemer. Vi har fundet flere
problemer, men af hensyn til brugervenligheden af vores rapport har vi valgt at prioritere
kommentarerne som omtalt i afsnit 3.6. Erfaringer fraandretest viser, at hvis vi fortsatte med at
teste med flere testdeltagere og med andre opgaver, ville vi finde yderligere problemer. | tidligere
testserier har vi sammen med kolleger fundet hundredvis af problemer pawebsteder somi
kompleksitet mindede om IKEA, ved at fortsedtte testen. Men det kraevede mange serier af
kostbare test af brugervenlighed.

En udtemmende test, som finder alle brugervenlighedsproblemer, er derfor nagope gkonomisk
forsvarlig. Derfor er det vigtigt at forebygge problemer. DialogDesign har for nylig sammen med
Jakob Nielsens NN Group foretaget en omfattende undersggel se af brugervenligheden af tyve
store amerikanske e-handel ssteder. Denne undersagel se, som omfattede test badei USA ogi
Danmark med i alt ca. 40 amerikanske og 25 danske testdeltagere, resulteredei ca. 220
retningslinier for brugervenlige websteder, der beskadtiger sig med e-handel.

En analyse viser, at mindst 22 af de 36 problemer, som vi har fundet pd |K EAs websted, kunne
vage forebygget gennem kendskab til undersagelsen og dens retningslinier for brugervenlig e-
handel.

| testrapporten Heraf omtalt i
NN Group rapporten

K osmetiske problemer 18 8 44%
Alvorlige problemer 15 11 3%
Kritiske problemer 3 3 100%

Problemer i alt 36 22 61%
Forbilledlige konstruktioner 13 3 23%
Gode ideer 4 1 25%

| alt 53 26 49%

Det er interessant at bemagke, at jo mere avorlige problemerne bliver, desto starre bliver den
procentdel af problemerne, som retningslinierne omtaler og dermed kunne hjad pe il at forebygge.

Bemaak ogsd antallet af Forbilledlige konstruktioner og Gode ideer, som ikke er omtalt i NN
Group rapporterne. Det antyder at ethvert websted er lidt unikt. Man kan altsdiikke blot lasse NN
Group rapporterne og derefter designe det perfekte websted. NN Group rapporterne sikrer, at de
samme fejl ikke begasigen og igen, men der skal testes alligevel, for at ogsa de unikke variationer
og specialiteter bliver afpregvet af rigtige brugere inden lanceringen af webstedet.
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En forebyggende ekspertanalyse pa grundlag af NN Groups retningslinier er billigere end en test
af brugervenlighed. DialogDesign, som har medvirket i NN Groups undersggel se, har den
nadvendige ekspertise til at foretage en forebyggende gennemgang af et e-handel ssted, ligesom vi
ogsa udferer neutrale test af brugervenlighed.

Naarmere oplysninger om NN Groups E-Commerce User Experience rapportserie finder du pa
WWW.nhngroup.com/reports/ecommerce.

Hele serien bestér af ni rapporter, som kan kabes enkeltvis. De ni rapporter omhandler:

- High-Level Strategy (ledelsesmaessige strategier og anbefalinger).

- Selling Strategies (generelle salgsfremmende strategier).

- Category Pages (produktoversigter).

- Product Pages (udformning af produktbeskrivelser).

- Search (segning).

- Checkout and Registration (betaling og registrering).

- Trust (hvordan man opbygger tillid til et websted).

- International Users (sazlige hensyn til e-handelssteder som skal kunne brugesi flere lande).
- Methodology (en nemere beskrivelse af den anvendte testmetode).
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5. Ekspertvurdering af én gennemfgrt bestilling

Ingen testdeltagere forméaede at gennemfare en bestilling. Det var der flere grundetil:

To testdeltagerne kunne ikke finde noget at kagbe, fordi vareudbuddet var utilstragkkeligt. Dette
skete patrods af at testlederen tilbed at betale hvad varerne kostede.

To testdeltagere mistede tAlmodigheden i forbindel se med registrering. De havde problemer
med password og slettede oplysninger efter at have laest vilkar. De opgav med et: "Hvisjeg
havde siddet derhjemme nu s havde jeg stoppet for laengst”.

To testdeltagere blev stoppet af testlederen fordi der var gaet mere end en time.

For at fa et indtryk af den samlede kabsproces har vi derfor ekstraordinaat foretaget en
ekspertvurdering af den af sluttende kabsproces. Denne vurdering bygger udel ukkende pa
testlederens egen bestilling af en vare pAwww.ikea.dk. Det er vores erfaring at gvede testledere
kan foretage en vurdering pa vegne af brugerne. Denne vurdering er dog ikke lige s sikker som
seks brugeres adfaard pé nettet, men den kan give en rimelig vurdering af bade positive og
negative observationer.

Ekspertvurderingen er ikke en del af ydelsen ved test af brugervenlighed og indgér som felge
deraf ikke i standardrapporten men er gengivet nedenfor.

Testlederens vurdering er klassificeret i de samme kategorier som er anvendt i selve testrapporten:

v Godt. Denne méade at gere tingene pa syntes testdeltagerne godt om. Den kan tjene som
forbillede for andre.

Kosmetisk problem. Testdeltagerne studsede et kort gjeblik.

Alvorligt problem. Problemet forsinkede testdeltagerne i 1-5 minutter, men testdeltagerne
kom videre af sig selv. Gav lejlighedsvis anledning til katastrofer.

e B

Kritisk problem. Gav anledning til hyppige katastrofer. En katastrofe er en situation, hvor
webstedet " vandt” over testdeltagerne, dvs. en situation som forhindrede testdeltagernei at
| zse en rimelig arbejdsopgave pa webstedet, eller som irriterede testdeltagerne voldsomt.

Bekreeftelse

@ O
=

Betalingen blev godkendt, men af hvem? Jeg fik en kort tekst om, at betalingen var
godkendt af DIBS. Det var uklart for mig, hvad DIBS beted.

Efter betalingen af varen blev jeg sendt tilbage i butikken til en side, der lignede en
bekradftel se (se appendiks B, figur 15). Allernederst pa denne side blev jeg bedt om at
afgive ordre, hvilket jeg mente, at jeg havde gjort, dajeg betalte.

Kommentar: Denne del af processen er i fare for at blive overset. Det er ussadvanligt at
betale og ferst derefter afgive ordren.

& Daordrenvar afgivet blev jeg radet til at udskrive siden og gemme ordrenummer
(se appendiks B, figur 16). Men der var ikke noget ordrenummer og det bekymrede mig.
Ordrenummeret kom senere pa en e-mail. (Se appendiks B, figur 16).

Kommentar: Skriv til brugeren at ordrenummer ikke star pa den pagad dende side, men at
det bliver sendt pr. e-mail.

M farste forsgg blev min bestilling annulleret, fordi jeg ikke havde indtastet tel efonnummer.
Det fremgik ellers, at telefonnummeret netop ikke var obligatorisk (se appendiks B, figur
12). Beskeden om, at min bestilling var mislykket fordi jeg ikke havde indtastet
telefonnummer, kom pr. e-mail ca. en time efter bestillingen. Beskeden indeholdt et
telefonnummer som jeg kunne ringe p&. Dajeg ringede, blev jeg radet til at foretage
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bestillingen pr. telefon: " Det er lidt lettere”. Det gjorde jeg dog ikke. Det lykkedes mig at
glemme telefonnummeret en gang mere, hvor webstedet fortsat ikke huskede mig pa det.
Farst i tredje forsag hvor jeg huskede tel efonnummeret, gik bestillingen igennem.

Samme dag, som jeg bestilte varen, modtog jeg en ordrebekragftelse pr. e-mail pAmin
bestilling (Se appendiks B, figur 17).

Det var fint, at jeg kunne fglge min vare, sd havde jeg faling med processen. (Se appendiks
B, figur 18).

Kommentar: Kvaliteten af de oplysninger jeg fér, nér jeg felger min vare, er ret svingende.
"Din ordre vil snarest blive lagt i en transportplan” hjadper mig ikke. Hvad er en
transportplan? Til gengadd er det en brugbar oplysning, at jeg kan andre ordren ved at ringe
pé et naamere angivet telefonnummer.

Levering

Farsti en e-mail fik jeg besked om, at varen blev sendt med bil, og at det kostede 50,-
kroner.

Det var i modstrid med de oplysninger, der stod pawebstedet. Der stod, at det kostede 200,-
kr. med bil. (Se appendiks B, figur 15). For mig var der ikke nogen forskel p4, om varen
blev leveret med postbil eller IKEA bil, men der var forskel pa 50,- kr. og 200,- kr.

Kommentar: Jeg savner en integration mellem e-mail bekradtel se og websted.
Pawebstedet har jeg brug for at vide, at mit ordrenummer kommer pr. e-mail.

| e-mailen vil det vaare god service at minde om, at jeg kan gdind og felge min ordre pa
webstedet, at det er det pagad dende ordrenummer, jeg skal bruge samt et link til websiden
Din ordre status

Dagen efter bestillingen modtog jeg et brev fralKEA, som bekradtede ordren.

| brevet fandt jeg bade bningstider, en navngivet kontaktperson med et telefonnummer og
et andet telefonnummer, hvor jeg kunne henvende mig med spergsmal angdende levering.

Jeg var lidt i tvivl om hvorndr varen ville komme, da den planlagte leveringsdato if@lge min
ordrebekradtel se, som jeg modtog pr. brev, var 01-03-19 + postleveringstid.

Kommentar: Postleveringstid ved jeg ikke praecis hvad er. Datoformatet kan volde
problemer, fordi IKEA bruger et useedvanligt datoformat. 2001-03-19 havde vaaret
nemmere at forstd. | Danmark skriver vi oftest 19-03-01 eller 19-03-2001, nar der er tale om
den 19. marts 2001. Hvis ovenstéende leveringsdato f.eks. havde vaaret den 2. marts 2001,
havde der stéet 01-03-02 i mit brev. Vi ved af erfaring, at mange mennesker tror, at de sa
skal vente helt til 1. marts 2002 med at fa deres vare.

Dajeg gerne villeind og se hvordan det gik med ordren, skyndte jeg mig pa nettet med
brevet i hénden. Jeg blev bedt om at indtaste ordrenummer, men i brevet havde jeg kun et
SalgsNr. Jeg métte altsdi min e-mailboks og finde et ordrenummer, som viste sig at veare
identisk med brevets SalgsNr.

Min vare blev leveret pa den forventede dag, den 19. marts, 7 dage efter at bestillingen blev
afgivet. Der var altsd ingen postleveringstid.

Varen og indpakningen var som forventet.

Fal gesedlen indehol dt korrekte oplysninger. Falgesedien fortalte hvad jeg skulle gere, hvis
varen var beskadiget eller hvisjeg enskede at returnere varen.

Belabet blev trukket korrekt pa min konto den 21. marts 2001
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6. Hvis du vil vide mere ...

NNgroups webstudie om e-handel
NNgroup har foretaget et starre webstudie om e-handel. Dette studie er mundet ud i en raekke
rapporter med 219 retningslinier og konkrete anbefalinger til udformning af e-handel swebsteder.

L aese mere om rapporterne pa http://www.nngroup.com/reports/ecommerce. Se ogsd omtalen i
kapitel 4.

Rolf Molich

Brugervenligt webdesign

Ingenigren|bgger 2000, | SBN 87-571-2285-7, 182 sider, pris 248,- kr.

Opmazksomhed er en mangelvare i dag. Denne bog er fuld af vaardifulde vaerktgjer, der sikrer
respekten for brugeres opmagrksomhed pa et web-sted, sd de ikke leder forgaeves, spilder tiden
eller griber telefonen. Brugervenligt webdesign henvender sig til allei web-verdenen fra
studerende over private web-interesserede til professionelle web-designere.

Thomas Visby Snitker

Brug brugerne - og skab mere brugervenlige web-sites

Ingeniaren|bgger 2001, | SBN 87-571-2358-6

En god metodeoversigt med mange praktiske erfaringer om metoder som feltstudier, fokusgrupper
og test af brugervenlighed.

Jakob Nielsen

Usabhility Engineering

Academic Press 1993, |SBN 0-12-518405-0

Bogen indeholder en glimrende argumentation for brugervenlighed, en grundig beskrivelse af en
lang raskke af pravningsmetoder og en omfattende litteraturliste pa over 50 sider.

Donald Norman

The Design of Everyday Things

Basic Books 1988, | SBN 0-385-26774-6

Denne beramte, underhol dende og provokerende bog giver en lang rakke eksempler pa, hvordan
almindelige brugere opfatter brugergramseflader patelefoner, automatiske dare, kaleskabe, osv.
Bogen handler kun lidt om edb-systemer, men mange af forfatterens iagttagel ser kan let overferes
til edb-omradet. Min eneste anke mod denne bog er, at forfatteren kritiserer meget. Der er kun f&
konstruktive eksempler pd, hvordan det kan geres bedre.
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Appendiks A. Webstedet

De fglgende figurer viser nogle af de websider, som er omtalt i testlederens vurdering. Billederne
er her gengivet i ca. halv naturlig sterrelse. Nummereringen er fortsat fra hovedrapporten, da
nogle af websiderne optraader i begge rapporter. Figur 1 til 11 og 13 til 14 findeskun i
hovedrapporten, da der ikke er henvisninger til dem i denne rapport.

Geenl” s - _

WA narbeden | busdessrvice | oo KA

HEAL F oty T heeibizat ilil

wamly wl higemavs an ol e

I—'
foriaeet | tlbege

Figur 12: Registrering.Alleoplysninger som testdeltageren taster ind, bliver slettet, hvistestdel tageren gér
til siden Lassvilkar.
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Figur 15: Afgiv ordre. Ingen testdeltagere ndedetil dette billede. Testlederen troede faktisk at ordren
alleredevar afgivet pa dette tidspunkt, dakontokortnummer var indtastet og godkendt. Det var forvirrende

at skulle afgive ordrenigen.
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Figur 16: Ordre afgivet. Testlederen blev bedt om at gemme ordrenummeret. Men nummeret stér ikke pa
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Flgur 17: Bekradftelse pr. emaJI Forstnu pr mail kommer ordrenummeret, mt baked om at pakken
bliver leveret med postbil.
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Figur 18: Falg din ordre. Det er fint at brugeren kan fglge sin ordre, men kvaliteten af indholdet og
oplysningerne er varierende. Jeg forstod ikke hvad " Din ordre vil snarest blivelagt i en transportplan”
betad. Til gengadd er det en brugbar oplysning at jeg kunne amdre ordren ved at ringetil det angivne
telefonnummer.
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