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Abstrakt

De flesta myndigheter har idag en webbplats dér deras verksamhet presenteras.
Eftersom det inte finns négra utarbetade riktlinjer for den hir typen av webbplatser dr
variationerna stora, vissa dr bra och andra daliga. Jag har undersokt hur myndigheters
webbplatser fungerar utifran teorier kring webbdesign och kommunikation. Jag ville se
om kommunikationsteorier kunde vara ett fruktbart sétt att titta pA webbplatser vars
framsta uppgift dr att formedla information om avsédndarens verksamhet. Detta pa grund
av att dessa sidor i grunden dr massmedier. Vid datainsamlandet har jag anvint mig av
kompletterande metoder. Utifran litteraturstudier har jag gjort en undersokning pa ett
urval av 30 webbplatser. Sedan har jag fort en omfattande diskussion dér teorin har
jamforts med resultaten av undersokningen. Det viktigaste som framkom var att
processinriktade kommunikationsteorier dr vél lampade att anvdndas som teoretisk
forklaringsmodell for praktiska rdd inom webbdesign. Utifrdn denna modell var den
allvarligaste bristen pd webbplatserna att den information som presenterades inte var
bearbetad for att — pa ett enkelt sdtt - kunna ldsas fran dataskérmen. De frédmsta
tillgdngar som fanns var en god anvindning av symboler och tillgang till databaser, och
andra hjdlpmedel, for sokning av information. De fordndringar som framfor allt
behover goras pa webbplatserna &r att forenkla designen och underlitta navigationen,
pa sa sétt far besokaren léttare att hitta det han soker.
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1. Inledning
1.1. Problembakgrund

De flesta myndigheter har idag en webbplats dér de pressenterar sin verksamhet. Dér
kan den enskilde medborgaren bland annat fa information om vad myndigheten har for
uppdrag, ta kontakt med ansvariga och fa del av nyheter om myndigheten. Information
som man tidigare sokt vi gula sidorna i telefonkatalogen eller genom att fa tryckt
material hemskickat kan nu enkelt fis via Internet.

Dagens webbplatser efterstriavar ofta att vara nagot utdver en efterapning av
traditionella pappersbroschyrer. De erbjuder forutom den vanliga informationen ocksa
tillaggstjanster av olika slag. Nyttigheter for den publik man viénder sig till. Detta kan
till exempel vara interaktion med anvidndaren genom sékfunktioner, hjdlp med
ansokningar och blanketter eller presentation av nskade uppgifter ur databaser.

Detta ger ett mervirde for bdde anvédndare, som har tillgang till funktionerna, och for
personalen som far en minskad arbetsbelastning.

Eftersom det inte finns nagon uttalad standard for hur en myndighets webbplats ska
se ut dr variationerna manga. Vissa fungerar vildigt bra och andra mindre bra. Ett
problem &r att fa webbplatser foljer de riktlinjer for webbdesign som faktiskt finns.
Det &dr dérfor inte ovanligt att se webbplatser med en design som har uppenbara
brister.

Jag anvinder sjélv Internet sa gott som dagligen, och en sak jag tycker att manga
webbplatser dr déliga pa &r att kommunicera sitt budskap. Vad &r det man vill
formedla pa webbplatsen och hur gér man det. Att titta pa webbplatser ur ett
kommunikationsperspektiv var darfor nagot som kéndes angeldget och intressant for
mig.

Manga kénner nog till den frustration som kommer av att man inte finner det man
letar efter pa en webbsida. PA manga webbplatser verkar tyngdpunkten ligga pé
utseendet — tung grafik och hiftiga férger - snarare dn pé innehallet. P4 andra gér man
latt vilse och hittar inte végen tillbaka. Anvidndaren maste hela tiden omorientera sig
efter de regler som géller pa den webbplats han for tillféllet besoker.

Att just myndigheters webbplatser fungerar pa ett tillfredstéllande sitt dr extra viktigt
eftersom de vénder sig till ménga olika sorters anvéndare, &ven personer utan
datorvana och personer som inte har svenska som modersmal. Det dr darfor viktigt att
den grundldggande informationen om myndighetens verksamhet presenteras tydligt
och att det &r ldtt att navigera pa sidan utan att ga vilse.

Det spelar ingen roll hur bra funktioner som finns pa en webbplats om de 4r svéra att
hitta eller svara att forstd. Det samma géller skriftlig information. Ar den svér att hitta
eller svar att lasa kommer den inte att bli l4st!
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1.2. Problemformulering

Jag har valt att analysera ett antal myndigheters webbplatser utifran bade ett design
och ett kommunikationsteoretiskt perspektiv.

Detta har jag gjort genom huvudfragan:

e Hur kan kommunikationen med anvindaren forbittras pa myndigheters
webbplatser?

Utifran huvudfragan har jag ocksa undersokt tva underfragor:
e Vilka brister och tillgangar finns pd4 myndigheters webbplatser?

e Hur kan brister och tillgangar tolkas utifrdn presenterade
kommunikationsteorier?

Med brister menar jag framst saker som forsvarar kommunikationen. Foreteelser som
gor att anvéndaren riskerar att ga miste om den information som finns pa webbplatsen.
Med tillgangar menar jag sddant som underldttar kommunikationen — saker som gor
det lattare for anvéndaren att tillgodogora sig information.

1.3. Avgrinsning

Jag kommer att titta pa hur lattillgdnglig och vélpresenterad informationen pa
webbplatsen dr. Jag kommer inte att titta pa vad den innehaéller, det vill siga om
informationen &r svartillgdnglig sprakligt. Jag gor hér skillnad pa hur en text &r
utformad och vad den innehéller.

Jag har koncentrerat mina teoristudier till att rora praktiska rdd for anvidndarvénlig
webbdesign och kommunikationsvetenskap. I den litteratur som finns om
anvindarvénlighet — ett stort och tvdrvetenskapligt &mne - spelar den kognitiva
psykologin en stor roll. Jag har valt att begrdnsa mig genom att inte anvénda de
teorierna i nagon storre omfattning. Det &dr gjort ménga ganger i tidigare uppsatser och
jag vill i stéllet behalla fokus pa teorierna om kommunikation.

I 6vrigt har jag begrdnsat mig enligt foljande:

e Jag har enbart tittat pa statliga myndigheter ddr webbplatsen ir ett
forum for att sprida information om verksamheten.

e Av samtliga statliga myndigheter med webbplats — 252 stycken — har
jag gjort ett urval pa 30 stycken som jag haft som underlag for min
undersokning.

e Jag gér inte igenom den teknologi som anvénds for att utforma
webbsidor.
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e Jag gar inte igenom riktlinjer som beskriver hur webbsidor skall
anpassas for manniskor med speciella behov/handikapp.

Att jag valt att undersoka just myndigheters webbplatser beror framst pa tre saker.

e Webbplatserna har som primért syfte att formedla information om sin
verksamhet och det finns skil att kréva att detta gors pa ett vdl genomtiankt
séatt.

e Webbplatserna vénder sig till vdldigt heterogena grupper, de har manga olika
sorters anvidndare med skilda forkunskaper och behov.

¢ De flesta myndigheter har en officiell webbplats.

1.4. Syfte och midl

Jag har valt att titta pa anvéndarvinligheten med utgdngspunkt fran
kommunikationsteorier. Det har jag gjort eftersom en webbplats — dtminstone om den
har som huvudsyfte att presentera information - i méngt och mycket kan liknas vid
andra massmedia som tidningar och TV. En lyckad kommunikation med ldsaren &r
webbsidans priméra syfte. Jag har darfor velat se om vedertagna
kommunikationsteorier kan appliceras dven pa detta nya” massmedia.

Syftet med uppsatsen &r att beskriva hur ett antal myndigheters webbplatser ser ut med
utgangspunkt fran design- och kommunikationsteorier. Den ska ocksé papeka brister
och ge forslag pé forbéttringar.

Malet &r att utifran undersokning av webbplatserna kunna visa pa vad som gér dem
bra. Det vill séga vilka egenskaper som gor en webbplats ldttnavigerad och tydlig.
Uppsatsen ska ge dkad kunskap dels om vilka funktioner som fungerar bra pa den hér
typen av webbplats och varfor, och dels om hur information bor pressenteras for att
vara lattillgdanglig och tydlig. Hur den ska kommunicera vdl med anvindarna.

1.5. Intressenter

Uppsatsen dr intressant for alla som vill konstruera eller bestilla anvdndbara
webbplatser for att presentera information.

Den kan ocksé vara intressant for studenter som sjdlva inleder forskning eller har
intresse av ndgon annan anledning.
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2. Metod

Att undersoka ett &mne som webbdesign innebér att bara med sig mycket forkunskap.
Eftersom jag anviander mig av Internet néstan dagligen har jag redan bildat mig en rad
uppfattningar om den. Jag har synpunkter pa &mnet som inte grundar sig i ngra teorier
utan bara i mitt eget tyckande, eller pa sadant jag tidigare lart men inte kan hanvisa till.
Dessa synpunkter — mer eller mindre medvetna - bar jag naturligtvis med mig i arbetet och
de utgdr min forforstaelse om damnet.

Forforstaelsen dr i manga avseenden nddvéndig - den dr en forutséttning for att vi ska ta
oss an och intressera oss for ett &mne eller en fraga. Den sé kallade hermeneutiska spiralen
visar pd ett vaxelspel mellan forforstaelse och erfarenhet. De forutsétter varandra i en
standig kretsgang dir storre erfarenhet ger en biéttre forforstaelse som i sin tur gor att man
uppfattar finare nyanser.

Bara ett nyfott barn saknar forforstaelse, och det uppfattar
ocksa vdrlden som ett kaos och kan inte ens skilja mellan sig
sjdalv och omvérlden.’

Eftersom det aldrig gér att bortse fran sin forforstaelse dr det i stillet viktigt att vara
medveten om den och inse att den dr en produkt av den egna kulturen. Det dr viktigt att
komma ihag att det inte finns ndgon anledning att forutsitta att just den egna
forforstaelsen &r den rétta.

Man kan ocksé hélla i minnet att dven vetenskapliga teorier till stor del bygger pa
forforstaelse i ordets bokstavliga betydelse. De bygger pa vad andra tidigare forstatt och
beskrivit.

I den hermeneutiska kunskapssynen anvinds traditionellt ett induktivt angreppssétt. Man
gér fran empiri till teori. Jag har emellertid valt att anvdnda mig av en gyllene medelvig
dir jag anvinder mig av en viixelverkan mellan empiri och teori.’ Jag har valt att utgé fran
vissa teoretiska perspektiv vid undersdkningen. Det teoretiska perspektivet fungerar alltsa
inte som en teori som ska testas utan som intressefokus da jag ndrmar mig den empiriska
Verkl4igheten. Fran insamlade data formuleras sedan hypoteser och teorier pa ett induktivt
sétt.

2.1. Val av metod

Jag har anvint mig av bade kvantitativa och kvalitativa metoder for att undersdka mitt
damne. I den kvantitativa delen har jag métt forekomsten av enskilda element pa
webbplatserna. Resultatet har sedan legat som grund for den kvalitativa delen dér
fokus ligger pa att beskriva, tolka och forsta problemomréadet. Detta har skett genom

" Thurén, 1996; Johansson-Lindfors, 1993
? Thurén, 1996, s58

3 Johansson-Lindfors, 1993

* Backman, 1998; Thurén, 1996
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observationer och textanalys, centrala kvalitativa arbetsmetoder.’ Jag har valt att
arbeta med kvalitativa metoder eftersom jag framst &r intresserad av hur de olika
webbplatserna fungerar for de tdnkta anvéndarna. Dessutom tror jag att en mer
kvalitativ studie av ett urval av webbplatser ger en djupare insikt i hur de fungerar dn
en renodlat kvantitativ analys av samtliga myndigheters webbplatser.

Utifran litteraturstudier har jag analyserat webbplatserna och sedan har jag sett om de
teorier jag utgétt fran gar att anvéinda i praktiken. Detta kan betraktas som
kompletterande metoder vid datainsamlandet.

2.2. Litteraturstudier

Syftet med litteraturstudierna har varit att hitta teoretiska utgdngspunkter, och att
definiera grundprinciper for design av webbplatser. Dessa har sedan legat till grund for
min bedémning av de webbplatser jag studerat.

Jag har i forsta hand sokt och funnit litteratur pd Internet, pd universitetsbiblioteket
och pa statsbiblioteket. Pa Internet har jag anvént mig av sékmotorer som Google och
InfoSeek, och olika kombinationer av sokord som till exempel: webbdesign, usability,
kommunikation och méanniska-datorinteraktion. De bocker jag funnit relevanta har
sedan lett mig vidare till ytterligare litteratur genom referenser och kéllforteckningar.

Det finns mycket skrivet om webbdesign ur ett praktiskt ”Hur man gor” perspektiv,
och gott om undersdkningar som visar pé vilken design som fungerar bést for olika
typer av anvidndare. En sammanfattning av litteratur och undersokningar jag har funnit
relevanta presenteras i kapitel tre.’

Jag har dven hittat gott om litteratur om anvéndarvianlighet och méanniska —
datorinteraktion. Denna litteratur betonar hur tvirvetenskapligt och komplext &mnet
dr, och den utgér ofta fran ett kognitionspsykologiskt perspektiv.

I presentationen av kommunikationsteorier — kapitel fyra - har jag till storsta delen
anvint mig av sammanstéllningar och andrahandskéllor. Eftersom tiden varit
begridnsad har jag inte haft mojlighet att sétta mig djupare in i ett s stort
dgmnesomrade. Mitt syfte har ocksa varit att ge en dverblick 6ver olika
kommunikationsteorier, och till detta har den litteratur jag anvént lampat sig vil.®

2.3. Val av webbplatser

Da jag bestdamt mig for att analysera statliga myndigheters webbplatser vinde jag mig
till webbplatsen Sverige Direkt, som &r ”det offentliga Sveriges gemensamma
webbplats”. Pa Sverige Direkt finns lankar till riksdag, regering, kommuner, landsting,
myndigheter och offentliga organisationer. Webbplatsen &r statligt finansierad och star
under statlig kontroll.

> Repstad, 1999

6 Nielsen, 1996 —99; Englund & Guldbrand, 1999;Ullman et al, 1998

7 Allwood, 1998; Lowgren, 1993

8 Fiske, 1990; Haard af Segerstad, 1982; Larsson, 2001; Dimbleby & Burton, 1995
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Pa Sverige Direkt fanns 252 myndigheter som hade webbplats presenterade (totalt
fanns 6ver 300 myndigheter), dessa utgjorde den totala populationen — underlaget - for
min studie. Av dessa gjorde jag ett urval pa drygt 10 procent, d.v.s. 30 stycken.
Eftersom jag ville att alla myndigheter skulle ha samma sannolikhet att komma med i
studien gjorde jag ett obundet slumpmcdissigt urval.® Detta skedde genom att jag
numrerade lappar fran 1 till 252, av dessa drog jag sedan 30 stycken. Lapp nummer ett
representerade sedan myndighet nummer ett i bokstavsordning o.s.v. Mer information
om urvalet finns presenterat i kapitel fem.

Av de myndigheter som kom med i urvalet fanns bland annat
Specialskolemyndigheten, Osterviangsskolan i Lund och Birgittaskolan i Orebro.
Ostervangsskolan och Birgittaskolan #r bada dovskolor som stér under 6verinseende
av Specialskolemyndigheten och deras tre webbplatser dr delvis sammanlidnkade. Pa
grund av detta valde jag att bara ta med Specialskolemyndigheten i undersokningen. |
stéllet for skolorna gjorde jag nya urval.

2.4. Analys av webbplatserna

Undersokningen av de utvalda webbplatserna genomfordes med utgangspunkt fran ett
instrument konstruerat for detta, ett frageformuldr'®. I formuliret utgick jag fran
begrepp som presenteras i teoriavsnittet. Frdgorna som besvarades med hjélp av
formuléret var av bade kvantitativ och mer subjektiv natur. Jag var intresserad av
huruvida enskilda element, som till exempel ldnkar och menyer, forekom pa
webbplatsen, men ocksa av kvalitativa omddmen och reflektioner kring dessa element.
Detta gillde till exempel menysystem. Fanns det ndgot menysystem, hur manga fanns,
och hur upplevdes de? Alla reflektioner kring resultatet har jag relaterat till de teorier
jag presenterat.

Det kvalitativa resultatet presenteras i kapitel sex, och en analys av resultatet utifran
teorierna kommer i kapitel sju. I kapitel atta presenteras sedan de slutsatser jag dragit.

? Kérner & Wabhlgren, 1996
"9 se bilaga 1
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3. Teoriavsnitt

3.1. Kommunikationsteorier

Utdver designteorier har jag dven valt att studera webbplatser utifran
kommunikationsteorier. Detta har jag gjort eftersom myndigheters webbplatser har som
primart mal att sprida information om sin verksamhet — kommunicera med sina besokare.
Egentligen kan man anta att all verksamhet pa Internet i grunden har ett kommunikativt
syfte. Att relatera olika foreteelser pa en webbplats till de kommunikationsteorier som
finns framstod dérfor som intressant. Kopplingar mellan teoretiska termer och
undersokningsmaterialet presenteras i kapitel fem.

Nedan redovisas tva olika kommunikationsteorier, dessa kan i viss man ses som motsatta,
men det r inte helt riktigt.'' Man kan siga att de utgdr tvé olika synvinklar pa
kommunikation och dessa bada synvinklar kan mycket vél anvéindas som komplement till
varandra.'? For mitt arbete ar jag framst intresserad av processkolan, och det dr den teorin
jag pressenterar mest ingédende. Jag har ocksd med en Gversikt 6ver den semiotiska skolan
eftersom jag finner vissa tankar inom den intressanta for arbetet, och for att ge en lite
fullstédndigare bild av de kommunikationsteorier som finns. Jag kommer inte i nigon
storre omfattning anvénda dessa teorier i analysen, forutom i forslag till fortsatt forskning.

3.1.1. Processkolan

Den kommunikationsteori som kallas processkolan har sitt ursprung i

samhillsvetenskapen och kommer ur &mnen som psykologi och sociologi. Den ser

kommunikation som en paverkansprocess, och det 4r kommunikationshandlingar som
13

studeras.

Tva begrepp som skiljer processkolan fran den semiotiska skolan och som dérfor
maste definieras &r:

e Social samverkan =» Ses inom processkolan som en process dér en person
sdtter sig i relation till andra personer. Detta kan paverka bade beteende och
kénslor hos den andra personen.

e Meddelande = Ses som det som dverfors i kommunikationsprocessen.
Meddelandet 4r vad sédndaren avser med det, och avsikten har alltsa betydelse
for vad som ir ett meddelande. Om ett meddelande far andra effekter dn de
som avsdndaren menade betraktas kommunikationen som misslyckad.

" Fiske, 1990
12 Hard af Segerstad, 1982
13 Fiske, 1990

10
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3.1.1.1. Shannon och Weavers modell

Mottagen
o Sitidare " pf Dlottagare | | Destination
otk dlla

Brckiilla

En av de forsta kommunikationsmodellerna skapades 1949 av Shannon och Weaver.
Modellen pressenterar kommunikation som en enkel, linjar process, och den kan ldsas
pa tre problemnivéer som i viss man dverlappar varandra."

1.

Brus

Teknisk niva. Hur exakt kan kommunikationssymbolerna
Overforas?
Shannon och Weaver utvecklade ursprungligen sin modell for att forklara
den tekniska nivan, och det dr ocksa denna niva som &r enklast att forsta.

Semantisk niva. Hur noggrant uttrycker de 6verforda symbolerna den
onskade betydelsen?
Pa den semantiska nivén &dr problemen ldtta att identifiera men desto svarare
att 16sa. Shannon och Weaver anser att betydelsen inryms i meddelandet, och
att en forbattring av kodningen innebér en forbéttring av den semantiska
noggrannheten. De bortser helt fran kulturella faktorer som inte specificeras
av modellen.

Effektivitetsniva. Hur effektivt paverkar betydelsen mottagarens
beteende, utifran avsindarens avsikt.
Pa effektivitetsnivan ser Shannon och Weaver kommunikation som
manipulering eller propaganda. Kommunikationen &r helt enkelt bara
effektiv om mottagaren reagerar sa som sidndaren vill.

Brus i kommunikationen innebér allt som kan stora en signal, det vill séga allt som
laggs till signalen mellan s@ndning och mottagande och som inte avses av kéllan.
Shannon och Weaver skiljer ocksa mellan tekniskt och semantiskt brus.

1 Fiske, 1990, s17

15 Fiske, 1990; Larsson, 1997
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e Tekniskt brus kan till exempel vara att det tar 1ang tid for en webbsida att
laddas ned.

e Semantiskt brus definieras som all forvrangning av betydelse som sker i
kommunikationsprocessen. Det kan till exempel vara ikoner pa webbplatsen
som tolkas fel av anvindaren.

Brus forvanskar alltid avsindarens avsikter, och det kan orsakas av kanalen, sindaren,
mottagaren eller av sjdlva meddelandet. Brus begrénsar alltsd méngden information
som kan séndas i en given situation vid en given tidpunkt.

Redundans och entropi

Redundans &r det som &r forutsdgbart eller konventionellt i ett meddelande. Ett
meddelande med hog redundans har alltséd hog forutsédgbarhet och &r
informationsfattigt. Detta innebdr inte att redundant information &r 6verflodig.
Redundans é&r helt enkelt nodvindig vid kommunikation.

Pa den tekniska nivan underlittar redundans avkodningens noggrannhet. Det &r en
kontroll som underlittar upptéckten av felaktigheter. Tack vare redundansen i spraket
kan man till exempel ldtt upptdcka stavfel. I ett ickeredundant sprék skulle minsta
fordndring i ett ord innebéra en fordndring i betydelse och man skulle ha svart att
konstatera en felstavning. I de fall ddar ssmmanhanget &r till hjédlp for att upptiacka
stavfel dr det sammanhanget som &r killa till redundans.

Vi kontrollerar ocksa riktigheten i meddelanden i forhéallande till vad som dr sannolikt.
Orden ”Jag heter...” kommer sannolikt att foljas av ett namn. Ett namn blir redundant
i sammanhanget. Vad som é&r sannolikt i olika sammanhang bestdms av vér erfarenhet
av koden - av konvention. Konventionen dr en kélla till redundans och enkel
avkodning av meddelanden. Den som medvetet bryter mot det konventionella vill inte
heller bli lattforstadd.

Valet av kommunikationskanal paverkar ocksa behovet av redundans. I skrift kan man
vara mindre redundant &n i tal - 1dsaren kan ju, till skillnad frén lyssnaren, infora egen
redundans genom att ldsa om texten.

Entropi dr motsatsen till redundans, det vill sdga absolut oforutsdgbarhet. Entropi
utgor ofta ett kommunikationsproblem, eftersom ett meddelande som ér totalt ovéntat
kan vara svart att forstd. Det maste kanske ldsas — tas emot — flera ganger, och pa olika
sdtt. | vissa sammanhang kan man ddremot forvénta sig entropi. I vissa former av
poesi, till exempel dadaismen, dr entropin inte ovdntad. Manga konstnérliga
webbplatser dr ocksa entropiska, de utnyttjar mediet till att géra saker som anvéndaren
inte véntar sig. Till exempel kan de anvidnda vedertagna — redundanta — symboler pa
ovintade eller “felaktiga™ sétt for att skapa reaktioner.

Om man med ett meddelande vill na en stor, heterogen publik &dr det viktigt att utforma

meddelandet med ett stort matt av redundans. Ett meddelande som riktar sig till en
liten, homogen och kvalificerad grupp kan ddremot utformas mer entropiskt.

12
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Det &r naturligtvis inte bara text och tal som kan vara redundant. Estetiskt tilltalande
monster i bilder och grafisk design dkar ocksa redundansen. Genom att ge saker ett
véntat och aterkommande utseende underldttas kommunikationen.

Kanal, medium och kod

Tre grundldggande begrepp i Shannon och Weavers modell — och i processkolan dver
lag - &@r kanal, medium och kod.

Kanal &r det begrepp som &r enklast att definiera. Det &r det fysiska medel med vilket
signalen dverfors, till exempel ljus- ljud- eller radiovagor.

Medium innebir ett tekniskt eller fysiskt medel for att omvandla meddelandet till en
signal som kan dverforas via kanalen. Medier kan delas in i tre kategorier som ibland
ar overlappande.

1. Framstdllande medier: Rosten, ansiktet, kroppen.
Kommunikationshandlingar som krdver kommunikatorns nérvaro —
ménniskan dr mediet — och handlingarna &r begriansade till det aktuella
ogonblicket.

2. Atergivande medier: Bécker, malningar, fotografier, skrift o.s.v.
Kommunikationsalster som utnyttjar kulturella och estetiska konventioner
for att aterge ett meddelande oberoende av kommunikatorn.

3. Mekaniska medier: Telefon och massmedier som Internet, radio och TV.
Dessa medier har storre tekniska begransningar dn atergivande medier
eftersom de dr teknologiska. Detta gér dem kénsligare for brus.

Koder dr de system som tecken och signaler organiseras i. Systemen styrs av regler
som forstds av alla medlemmar inom ett samhélle. Koder beror alltsé den sociala
dimensionen av kommunikation och dr beroende av en dverenskommelse mellan
anvindarna. Koder formedlar betydelse, har en funktion — social eller
kommunicerande — och de gér att overfora via ldmpliga medier. Eftersom koder
bygger pé igenkédnning &r de titt kopplade med begreppet redundans.

Feedback

Begreppet feedback innebir 6verforingen av mottagarens reaktioner tillbaka till
avsiandaren. Modeller som betonar feedback dr cybernetiskt inriktade. Cybernetik ar
laran om styrning, feedback styr helt enkelt kommunikationen genom att gora det
mojligt for avsdndaren att anpassa meddelandet till mottagaren. Goda talare ir till
exempel uppmérksamma pa feedback fran sin publik.

Feedback ser av naturliga skl olika ut beroende pa kommunikationskanal.
Kommunikation 6ga mot 6ga kidnnetecknas av en annan sorts feedback dn
kommunikation via telefonen. Vissa medier, till exempel massmedier, begrinsar
mojligheten till feedback. De skaffar da ofta formella feedbacksystem for att fa veta

13



Statliga webbplatser — brister och tillgangar ur ett kommunikationsperspektiv

hur deras meddelanden mottagits. Detta sker bland annat genom enkét- och
telefonundersokningar.

Feedback har ocksé en viktig underfunktion genom att den far mottagaren att kinna
sig delaktig i kommunikationen. Att vara oformdgen att ge respons pa ett meddelande
kan leda till irritation som i sin tur kan orsaka brus. Genom att sdndaren tar hinsyn till
mottagarens reaktion blir denne mer benédgen att tillgodogora sig meddelandet.

3.1.1.2.  Andra modeller

Inom processkolan finns det manga modeller for att forklara olika aspekter pa
kommunikationsprocessen. De flesta har sin utgdngspunkt i Shannon och Weavers
modell, och &r i grunden lika denna. Grebners modell &r till exempel i stort sett den
samma, men gor skillnad pa ménskliga och mekaniska medel i kommunikationen.

Modeller fungerar som kartor, de aterger utvalda sirdrag hos ett speciellt omrade, och
ingen karta &r helt uttommande. En vigkarta har helt andra sidrdrag &n en vidderkarta.
Pa ett liknande sitt fungerar olika modeller. Det viktiga &r att veta varfor man viljer
en viss modell, och vilka sdrdrag just den modellen lyfter fram. Ingen modell &r
fullstandig, men de kan utgora en god grund for att strukturera studier av ett omrade.

Lasswells modell
Lasswells modell géller fraimst masskommunikation. For att forsta

masskommunikationens processer hdvdar Lasswell att de fem stegen i hans modell
maste studeras.

Vem'’ En scindare’”

Séger vad Riktar ett budskap

Genom vilken kanal I en kommunikationsform via medium
Till vem Till en mottagare

Med vilken verkan? Med en viss effekt.

Detta dr egentligen en verbal variant av Shannon och Weavers modell. Effekten kan
observeras och dr métbar. Om ndgon av omsténdigheterna i kommunikationen
forandras, fordndras ocksa effekten av kommunikationen. Den hidr modellen dr ofta
underforstadd i forskning om massmedia och om forhallandet mellan
kommunikationsproducenter och publik.

Newcombs modell

En processinriktad modell som - tillskillnad fréan de tidigare - inte &r linjér &r
Newcombs modell. Den stora skillnaden &r att den tar hansyn till den sociala

'° Fiske, 1990
' Dimbleby & Burton, 1995
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gemenskap, det samhélle som kommunikationen sker i. Newcomb ser helt enkelt
kommunikationen som ett sitt att upprétthalla jimvikt inom det sociala systemet.

:d'.-g_ -.-L'-B

Newcombs modell™

Modellen &r triangulér och fungerar pa foljande sétt. A och B &r avsdndare och
mottagare. De kan vara individer eller till exempel staten och medborgarna. X &r den
del av deras sociala omgivning som kommunikationen beror. A, B och X &r ett system,
och deras interna relationer dr 6msesidigt beroende. Om A och B har en gemensam
virdegrund &r systemet i obalans om de dr oense om X. Om A och B inte har ett
”véanskapligt” forhéllande kan systemet vara i balans trotts att de &r oense om X.

Om A och B é&r tva vdnner och X &r en politisk asikt kommer vinnerna att kénna sig
tvingade att kommunicera tills de kommer fram till liknande politiska attityder. Till
detta sker kommer deras system — i just den hér fragan — att befinna sig i obalans.
Ar A och B ddremot inte vinner utan politiska meningsmotstindare kommer deras
strdvan att enas om X att vara mindre. Systemet kan vara i balans trotts att de &r
oeniga om X eftersom detta dr véntat.

Newcombs modell forutsétter att vi médnniskor behdver information for att kidnna oss
delaktiga i vart samhiélle. Vi maste fa information om var sociala omgivning for att
kunna reagera pa denna och kénna gemenskap med andra medlemmar i var kultur.

3.1.2. Den semiotiska skolan

Semiotik &r laran om tecken och deras betydelser, och den semiotiska skolan inom
kommunikationsteorin har sitt ursprung i humaniora och lingvistik. o

Den ser kommunikation som skapande och utbyte av betydelser - hur meddelanden
samverkar med ménniskor och féar innebord. Det som studeras r alltsé
kommunikationens funktioner.

Tva grundldggande begrepp definieras pa ett sétt som skiljer sig fran processkolans.

e Social samverkan = Ses inom den semiotiska skolan som det som utmérker en
individ som medlem i en kultur eller ett samhiille.

e Meddelande =» Ses som en konstruktion av tecken som samverkar med
mottagaren for att skapa betydelse. Fokus ligger pa tolkningen av meddelandet
som beror pa ldsarens sociala och kulturella bakgrund. (Inom semiotiken

13 Fiske, 1990 s46
19 Fiske, 1990
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anvindes begreppet ldsare istédllet for mottagare) Sdndaren av meddelandet far
alltsd mindre betydelse eftersom missuppfattningar mellan sédndare och ldsare
inte betyder att kommunikationen &dr misslyckad

3.1.2.1 Grundldggande begrepp
Det man primért studerar inom semiotiken dr tecken. Man studerar:
1. Tecknet i sig sjdlvt: varianter av tecken och hur de formedlar betydelse.

2. Koder och system som tecken organiseras i: Hur koder utvecklats for att mota
de krav som finns i kulturen.

3. Kulturen som koderna och tecknen ryms i: Hur kulturen &r beroende av koder
och tecken for att existera.

Till skillnad fran processkolan har man inom semiotiken tydligt fokus pa texten —
sjdlva innehéllet i ett meddelande och hur det tas emot av ldsaren. Lasaren hjdlper helt
enkelt till att forma texten genom att lata sina erfarenheter attityder och kénslor
paverka den. Andra led i kommunikationskedjan ses som mindre intressanta.

Ett tecken dr nagot fysiskt och kan uppfattas med vara sinnen. Det har en betydelse
utover den fysiska uppenbarelsen, och det dr beroende av att bade anviandaren och
lasaren uppfattar att det cr ett tecken. Det &r nér betydelsen i ett tecken verfors som
kommunikation dger rum. Om betydelsen inte mottas s som var avsett spelar mindre
roll. Tecken mottas olika av olika ldsare pa grund av deras skilda forforstaelse.

3.1.2.2. Teckenkategorier

Filosofen och logikern Pierce — den amerikanska semiotikens grundare — delar upp
begreppet tecken i tre kategorier.20 De uppvisar olika forhéllande mellan tecknet och
objektet. Objektet 4r vad tecknet hinvisar till.

e Ikon = En ikon liknar sitt objekt. Det kan vara en karta eller de tecken som
finns pa herr- och damtoaletter.

e Index = Index ir ett tecken som har ett direkt existerande samband med sitt
objekt. Rok dr ett index pé eld och en nysning &r ett index pé forkylning.

e Symbol = En symbol ir ett tecken som genom konvention, dverenskommelse
eller regler har ett samband med sitt objekt. Ord och siffror dr exempel pa
symboler.

20 Fiske, 1990; Larsson, 1997
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Symbol — ikon - index”'

Kategorierna dr inte separata eller atskilda, ett tecken kan besta av alla tre typerna.
Vigskylten ovan &r till exempel symbolisk i sin trekantiga form — det dr en konvention
att varningsskyltar har den formen. Bilden i mitten dr en ikon som bestims av
utseendet pa ett vigkors, och som skylt &r den ett index — en indikation - pa en
kommande végkorsning. Hér i texten dr bilden ddremot inget index eftersom vi inte
kan forvénta oss en viagkorsning i texten. Det finns inget fysiskt eller rumsligt
samband med objektet.

3.1.2.3. Tecken och innebérder’

Eftersom ett tecken bara &r ett tecken om det har ndgon innebord for oss, uppkommer
vissa problem.

e Att man vet att ndgot dr ett tecken innebér inte att man kidnner dess innebord.
For att 16sa det problemet ldr vi oss att koppla ett tecken till en innebord. Det
borjar vi med under uppvixten och fortsdtter med under hela livet. Tecken dr
védrdelosa om man inte kdnner till deras innebord. Mycket tid dgnas till
exempel at att dechiffrera utdoda skriftsprak, vi vet att dessa tecken har en
betydelse och vi vill forsta den.

e Ett tecken kan ha olika inneborder pa olika platser och vid olika tidpunkter.
Vi ldr oss att dndé tolka tecknen ritt genom att ldra oss regler som bestémmer
vad ett tecken betyder i ett visst sammanhang.

e Ett tecken kan ha mer &n en innebodrd oberoende av sammanhanget.
I sddana fall forstar vi ofta tecknet med hjélp av angréinsande tecken.

e Ett tecken kan ha olika inneboérder for olika personer.
Aven for personer som tillhr samma sociala milj6 och talar ssmma sprak kan
ord ha olika innebord. Ett ord som fruktansvért, kan till exempel anvéndas som
ett tecken pé att man tycker att nagot dr fasansfullt, eller det kan anvéndas som
ett kraftuttryck for att visa irritation. I det hdr fallet méaste man helt enkelt l4ra
sig tecknets skilda signaler. Det &r ocksa viktigt att vara noggrann bade d& man
anvénder och tolkar tecken

*! Fiske, 1990 s 62
** Dimbleby & Burton, 1995
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3.2 God webbdesign — vad dir det

Foljande kapitel handlar om god webbdesign och undersoker hur designen paverkar en
webbplats formaga att kommunicera sitt budskap. Med design menar jag savil strukturen,
det vill séga sjdlva uppbyggnaden av webbplatsen, som det faktiska utseendet och de olika
elementens placering pa skdrmen.

De teorier som finns kring god webbdesign grundar sig framst pa anvindarstudier och
undersokningar. En av frontfigurerna inom anvéndarvénlig webbdesign &r Jacob Nielsen,
som fram till 1998 hade ansvar for grinssnittsdesignen hos Sun. Grénssnittet dr det som
anvindaren ser av ett system, det vill sdga det som presenteras pa skdrmen.
Amnesomradet har vuxit fram allt eftersom Internet utvecklats och behovet blivit
uppenbart. Nielsens undersokningar finns presenterade pa hans webbplats, dven den
ovriga litteratur jag ldst refererar flitigt till honom.

Jag har valt att anvénda termen webbplats nér jag talar om en grupp webbsidor med
gemensam huvudman som alla &r tillgéngliga via ldnkar fran en startsida. Webbplatsen
bestar alltsé av en struktur av sidor. Startsidan &r den sida som presenterar webbplatsen
och som leder vidare till alla undersidor. Normalt forutsétts att anvindaren kommer till
webbplatsens startsida. Detta dr emellertid inte alltid fallet. Sokmotorer leder till exempel
ofta anvindaren till en sida som innehéller den information han sokt. Darfor dr det mycket
viktigt att ha lankar som leder till startsidan pa alla webbsidor som ingar i webbplatsen.
Ett vanligt begrepp ndr man talar om webbplatser dr hemsida, jag har valt att inte anvidnda
den termen eftersom den dr svar att definiera. Den anvinds for att beteckna antingen
startsidan eller hela webbplatsen. Att anvdnda hemsida istillet for webbplats blir
missvisande eftersom det ndstan alltid ror sig om mer &n en sida. Jag har hort bade: ’Det
finns pa hemsidan™ och Det finns ldnkar dit pd hemsidan”, for att sdga att informationen
finns pa webbplatsen och kan nés via startsidan.

Att en besokare navigerar pa en webbplats innebir att han har ett mél med sitt besok och
forflyttar sig dédrefter. Pa en sida som &r ldttnavigerad &dr det alltsa l4tt att hitta den
information man soker.

3.2.1. Anvindaren, vem dir det?

For att kunna avgora vad som gor en webbplats anvéndarvinlig maste man forst
definiera anvéndarna. Man kan enkelt séga att anvéndare dr den eller de personer som
kommer att anviinda webbplatsen och interagera med grénssnittet.

Att designa en webbplats - till exempel till en myndighet - som riktar sig till en
kategori av anvidndare dr ofta inte s& svart, men en webbplats kommer att besokas av
maénga olika kategorier av anvindare, dven kategorier man inte forutsag da
webbplatsen byggdes.
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...de olika malgrupperna eller publiken...har hittills setts
som en helhet, som en fast uppsdittning av relativt homogena
grupper. ldag sprider sig en dkad insikt om att omvdrlden dr
mangkulturell. Informationsarbetare kommer att
kommunicera med en stdndigt vixande samling grupper som
inom sig uppvisar stor variation och som fordndras
fortlopande med tiden.”

Utifran egenskaper alder, kon, utbildning, kultur, fysiska och psykiska handikapp, mél
och personlighet méste man skapa en forstaelse for anvéndarnas olika profiler.

Sedan kan anvéndarna delas upp i grupper som har sina speciella krav och
forvantningar pa webbplatsen. Utmaningen blir att skapa en webbplats som fungerar
bra for en vildigt heterogen anvéndargrupp.

Anviéndarna kan ocksa delas in i tre grupper utifran sin erfarenhet av att anvinda
Internet. Man talar da om:

1. Noviser
2. Medelgoda anvéndare
3. Experter

Dessa tre grupper ér tillskillnad frén de andra létta att forutse och borde alltsd alltid tas
hinsyn till d& man bygger en webbplats.

3.2.2. Dispositionen av webbplatsen

Att en webbplats har en tydlig och logisk struktur &r viktigt for att anvéndaren ska
kunna navigera ldtt mellan sidorna. Han ska ldtt kunna hitta 6nskad information eller
funktion och lika litt kunna hitta tillbaka till en sida han redan besokt.**

Det finns olika sitt att disponera webbplatser pa och utifran dispositionen styrs
anvédndarens beteende pa webbplatsen. Englund & Guldbrand, 1999, delar upp de
olika dispositionerna i fyra olika huvudkategorier. Dessa kan sedan kombineras
sinsemellan allt efter behov.

z Larsson, 2001, s18
2 Bernard, 2002
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3.2.2.1.  Hierarkisk disposition.

I

Den hierarkiska dispositionen gér fran det generella till det specifika. Den oversta
sidan i strukturen &r startsidan pa webbplatsen, och informationen specialiseras sedan
ju ldngre ned i strukturen anvéndaren kommer.*

Strukturen bor begrénsas till tre eller fyra nivaer, da forblir webbplatsen
lattoverskadlig och anvéndaren behéller orienteringen.

Blir strukturen stérre kan man underlétta for anvdndaren genom att ha en karta dver
webbplatsen tillgénglig.

Denna typ av disposition lampar sig sérskilt bra till foretagspresentationer, kommunal
medborgarinformation och personliga hemsidor.”

3.2.2.2. Associativ disposition

N

«

]
D

I den associativa dispositionen ligger sidorna tillsynes planlost, forbundna till varandra
med ldnkar dér det kan tédnkas vara intressant. Denna struktur ger stor valfrihet i
navigationen, anvéndaren kan forflytta sig fritt utan att behdva ta hénsyn till kronologi
eller hierarki. Nackdelen &r att en associativt disponerad webbplats ofta blir svar att
orientera sig pa. Anvéndaren har svart att gé hitta vad han soker och att hitta tillbaka
till sidor han varit pa.

% Bernard, 2002
*® Englund & Guldbrand, 1999
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3.2.2.3.  Tematisk disposition

En tematisk disposition har ingen information som &r generell for alla delar utan bestar
av helt separata temadelar. Dessa kopplas endast ihop av en gemensam startsida som
ger overblick 6ver innehallet.

Denna struktur tar inte tillvara pa de tekniska mojligheterna pa Internet, men kan vara
anvéndbar vid till exempel presentation av olika dokument.

3.2.2.4.  Kronologisk disposition

I den hér dispositionen finns det bara en vég att forflytta sig pd webbplatsen.
Anvindaren gér fran A till B till C i kronologisk ordning. Detta kan vara anvandbart
vid stegvisa instruktioner, utbildningar och presentationer av rapporter och
utredningar.

Eftersom dispositionen inte ger ndgon frihet i navigeringen lampar den sig séllan som
struktur for en hel webbplats.
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3.2.3.  Overblick over webbplatsen

En av de saker som ménga anvéndare har svart med pa Internet &r den bristande
verblicken.”’

Tryckta medier kan snabbt bldddras igenom for att ge en Sverblick av innehallet och
det finns ofta bade innehallsforteckning och sakregister som underléttar for ldsaren.
P4 en webbplats méste det finnas andra sitt att underlétta anviindarens navigering.”®
Pé varje sida i en webbplats maste anviandaren kunna fa svar pa fragorna:

1. Var &r jag?
. Var har jag varit?
3. Vart kan jag ta vigen?

3.2.3.1. Sparmdrkning

Ett sdtt att visa anvéndaren var pa en sida han befinner sig dr genom spdrmérkning.
Det betyder att man pa varje sida inom webbplatsen kan se hur man enklast tar sig dit
fran startsidan. Detta r till stor hjdlp for anvéindare som kommer till en sida pa ett
annat vis 4n via startsidan pa webbplatsen.

Sparmirkningen bygger pa lankar till alla sidor som leder till den man befinner sig pa
enligt principen: Sida ett > sida tva > sida tre >

Lk Pedgea Wga Fevee Yelho  Hap

= . = 2 |9 2 4 4
Bakld S Uppdsies  Siwisds Bk Faewids  Tebgew
.ﬁut“_] i s Ll Bl e ik g e KO
\'ﬁé Sida
s, HOG - MM [

SEartaida | Om Sids | &msagiafa | Landinls | Joab § uthildning | Soka gié | Publikbad

Amnosinla = Hineg " ATER TR TR AE] = LLELE ]

u'-"ﬁ '« Unikt samarbete i bdrsvariden
g e '
S TE S ER reanligl semarhste mellan OM Glackhalms s meen oct

S w5 b MOivasd b den @aks sbin skia Bdissn il &h m
Swnlliga rsgler paoh bapnind g b tesm sk are

I
Exempel pa sparmérkning

3.2.3.2. Rubresser

Pé sidor som ér ldngre dn skdrmen &r det lampligt att anvédnda sig av rubresser. Detta
ar en lankforteckning dver sidans innehall som leder ldsaren till 6nskat avsnitt i texten.
Det dr viktigt att rubresserna dr informativa och att anviandaren forstar att han
forflyttas inom sidan och inte till en ny sida. Det méste ocksa finnas lénkar tillbaka till
toppen av sidan, meningen dr ju att anvidndaren inte ska behdva anvéanda rullisten.

>’ Nielsen, 1995 ; Braa et al, 2000
2 Qundhed et al, 2001
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3.2.3.3. Sokmotor

Pa riktigt stora webbplatser &r det till stor hjélp om det finns en bra sokfunktion.
Denna kan fungera som en innehallsforteckning 6ver webbplatsen och hjélper
anvédndaren att snabbt hitta vad han soker utan att behova leta sig fram.

3.2.3.4. Sdtt att underldtta navigeringen

Andra sétt att underlétta navigeringen &r:
o Ett konsekvent firgval.
Lankar bade uppat och nedat i strukturen (bakat och framat).
Lénkar till startsidan pé varje sida i strukturen.
Bra namn pa sidorna (det som syns i webblédsarens adressfonster).
Tydligt visa vem som &r avsidndare och ha en kontaktlank med adress, telefon
och e-postadress pé varje sida.

3.2.4.  Anpassa texten

Att ldsa en text pd en webbsida &r inte detsamma som att l4sa en text som &r tryckt.
Detta beror framst pa skdrmens déaliga upplosning som gor att 6gat anstrangs mycket
mer dn da det ldser fran papper. Det finns undersokningar som visar att vi ldser 25
procent langsammare da vi ldser frén skirm.” Det gor att lisaren skumliser texten
genom att svepa med blicken och vilja ut vissa ord och meningar for att finna den
information han soker. Nielsen hdvdar att den forsdmrade l4dshastigheten fordndrar
lasarens ldsbeteende s mycket att det inte dr nog att gora texten 25 procent Kortare.
Hans fortsatta studier har visat att webbtexter bor kortas ca 50 procent och struktureras
for att underlitta for den skumlésande anvindaren.

Man kan séga att en texts ldsbarhet paverkas av textens kvalitet (bade innehalls- och
formméssigt) och ldsarens vana.

Har foljer ndgra sitt att gora en webbtext mer overskadlig, eller scannable som é&r det
engelska uttrycket:3 0

e Dela upp texten i punktlistor.
Genom att dela upp texten i punkter blir den léttare att hitta i, och att fa grepp
om. Nielsen har i undersokningar visat pa att en text kan fa 124 procent 6kad
lasbarhet om den kortas och delas upp i punkter.

e Anpassa texten till bildskdrmen.
Genom att anpassa texten till bildskdrmen underléttar man ldasningen. Lasaren
slipper leta i texten genom att rulla pd rullisten. Ibland méste texten dnda vara
langre, da dr det bra om det viktigaste i texten kommer forst. Det dr inte alla
som bryr sig om att rulla i texten om deras intresse inte fangas.

* Nielsen, 1997; Englund & Guldbrand, 1999
%% Wacka, 2001
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e Anvind informativa rubriker.
Rubrikerna hjélper - precis som punktlistor — till att skapa 6verblick 6ver
texten. P4 webben dr det viktigare dn i tryckta media att rubrikerna ar
informativa. Den forsamrade ldasbarheten gor att ldsaren ofta bara ldser
rubriken och gér vidare om den inte vicker intresse.”’ Rubriker kan dessutom
anvédndas av sokmotorer pa Internet. Da dr det viktigt att det forsta ordet i
rubriken &r relevant och sokbart. Da krévs det tydliga och informativa rubriker
som sammanfattar sidans innehall och pa det sittet kompenserar den bristande
overblicken pa webben

3.2.5. Ldinkar

Det &r viktigt att man &r tydlig nir det géller att visa for anvdndaren vad som gar att
klicka pa. Besokaren skall inte behdva gissa vad som till exempel dr en lank. Nielsen
rekommenderar att linkarna ska vara understrukna samt bld om de &r obesokta och
byta fiirg till lila om de #r besdkta.’ Detta trots att han tycker det dr dalig design
eftersom lasbarheten &r lag. Eftersom sa manga redan &r vana vid att bl understruken
text dr en lidnk, sd dr detta en av fa etablerade standarder och bor dérfor foljas.

I CID 97- Riktlinjer for utformning av Webbplatser anser man ddremot inte att detta
praktiseras som en allmén standard.”® Bara man utformar linkarna konsekvent och
enhetlig s& kommer besokaren att ganska snabbt ldra sig vad som &r klickbart. Det dr
ocksa viktigt att de namn man viéljer att ha pa lankarna &r tydliga sé att anvéndaren
inte behover gissa var lanken kommer att féra honom.

3.2.6.  Firger

Att anvénda sig av farger &r ett bra sétt att utrycka sig pa. Med hjélp av dem kan man
forstirka, formedla och lyfta fram informationen till besokaren. Man kan dra
uppmérksamhet till olika avdelningar i webbplatsen genom att sétta olika férg
beroende pé typ av avdelning. Har man exempelvis skapat en meny i form av flikar,
sa kan varje flik ha sin egen firg. Besokaren kan da léttare halla reda pa var pa
webbplatsen han befinner sig. Samtidigt dr detta ett effektivt sétt att visa for
besokaren hur olika typer av information dr separerade.

Man ska emellertid vara forsiktig dd& man anvinder sig av farger. Tanken &r att
besokaren ska kunna avnjuta webbsidan i lugn och ro utan att tréttas ut av ett daligt
fargval eller av en dalig fargkombination. Anviander man sig av for starka farger — till
exempel rod bakgrundsfiarg - blir det svart att ldsa texten. Vid ldangre ldsning trottas
besokaren ut’*. Rekommendationen &r att anviinda en ljus bakgrundsfirg och en mork
textfédrg eftersom denna kombination 6kar kontrasten for 6gat.

Alternativet till att ha en bakgrundsfirg ar att ha en bakgrundsbild i stéllet.

*' Englund & Guldbrand, 1999
32 Nielsen, 1999

33 Ullman et al. 1998

3* Ullman et al. 1998
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Nackdelar med att ha bakgrundsbilder 4r att de tar mycket lagringsutrymme samt att
den kan vara storande d& man liser texten. Fordelen med att ha en bakgrundsbild ér
att webbplatsen kan bli unik. Har sidorna en enhetlig design sa leder det till att

besokaren minns webbplatsen, det blir ocksa tydligt for besokaren nir han via en lidnk
kommit till en extern sida®.

3> Hedman & Palmcrantz, 1997
%% En sida som inte tillhdr webbplatsen.
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4, Modell fér design av undersdkningen

I detta kapitel presenterar jag hur jag valt att utfora analysen och vilka begrepp jag anvint
mig av. Jag redovisar ocksa de webbplatser som ingatt i analysen. Dessa tva aspekter
utgdr grunden for designen av den modell jag anvént vid analysen.

5.1. Teoretiska begrepp

De designbegrepp jag presenterat dr redan tydligt kopplade till min undersokning, men
jag vill @andé definiera dérfor hur begreppen anvénts. Detta maste jag ocksa gora med
de kommunikationsteoretiska begreppen. For att kunna relatera dem till innehdllet pa
webbplatserna forknippade jag pa forhand vissa foreteelser med vissa begrepp. Dessa
har jag dels anvént kvantitativt i det formuldr jag analyserat utifran och dels haft som
referensramar da jag tittat mer kvalitativt p4 webbplatserna.

5.1.1. Startsidan — ett kommunikativt fonster mot den sociala verkligheten

Pa samtliga webbplatser i undersokningen har jag valt att titta extra noga pa vad som
presenteras pa startsidan. Detta har jag gjort eftersom startsidan &r den sida som
vilkomnar besokaren till webbplatsen, och alla webbplatser bor ha en lattverskadlig
startsida. Innehéllet har sedan bedomts utifran de presenterade teorierna.

5.1.2. Information om myndigheternas verksamhet

Eftersom alla webbplatser i undersokningen dr véldigt inbordes olika har jag pa
samtliga webbplatser tittat ndrmare pa den information som finns om myndighetens
information och uppdrag. Detta har jag gjort for att ldttare kunna jamfora
webbplatserna med varandra. Resultatet har sedan bedomts utifrdn de presenterade
teorierna.

5.1.3. Overblickbarhet genom disposition

I undersokningen har jag tittat efter om webbplatsens disposition dr hierarkisk,
associativ, tematisk, eller kronologisk. En webbplats kan dven ha inslag av flera olika
dispositioner.

5.1.4. Overblickbarhet genom navigering

Har har jag undersokt om webbplatserna underldttar 6verblicken genom att anvidnda
sparmérkning, rubresser , sckmotorer eller annan navigeringshjélp. Jag har dven tittat
pa om webbplatsen har ett konsekvent fiargval, lankar bakat och frammaét frén alla
undersidor, ldnkar till startsidan fran alla undersidor, vil utformade sidnamn och en
tydlig avsidndare sa att man vet péd vilken webbplats man befinner sig.
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5.1.5. Overblickbarhet i texten

Utifran de teorier som presenteras i kapitel 3.2. har jag bedomt hur vil texten som
presenterades pa webbplatserna var uppdelad i punkter och anpassad till skdrmen. Jag
har dven bedomt hur informativa de rubriker som presenterades var.

5.1.6. Informationstillgangar och tjinster

Har har jag tittat efter tillgdngar som inte enbart var informativa pa de olika
webbplatserna. Jag har till exempel sett om anvindaren haft tillging till databaser och
speciella program.

5.1.7. Kommunikationsstorningar - brus

Definitionen av brus &r - allt som stor kommunikationen. Storningen kan vara av sévél
teknisk som semantisk natur. Utifran detta identifierade jag i forhand olika bruskéllor.

Dessa var:
e Langsamhet pa webbplatsen. Till exempel stora bilder som tar lang tid att
ladda.

e Linkar som inte fungerar, eller som leder fel.
e Avsaknad av information vid véntan. Till exempel dé stora dokument 6ppnas.
e Avsaknad av information vid ovintade och ovanliga hdndelser.

5.1.8.  Informationsredundans

Redundant information &r vélkdnd och forvéntad vilket underldttar kommunikationen.
Detta blir extra viktigt dd webbplatsen vinder sig till mycket heterogena grupper. Som
grund for redundans definierade jag innan undersdkningen:

e Linkar anvinda konsekvent och enligt standard.

e Enhetlighet pad webbplatsen.

e Menyer som d&r littbegripliga och foljer standard.

e Mojlighet att enkelt ta sig tillbaka till startsidan fran alla sidor som ingér i

webbplatsen.

5.1.9. Informationsfeedback

Mojligheten att ge feedback vid kommunikation &r viktig. Bland annat for att minska
brus. Tecken pa att webbplatserna uppmuntrade feedback definierade jag som:
e Tydlig adress, telefon och E-post till myndigheten.
e E-post direkt till en enskild person pa myndigheten.
o Mogjlighet att hdmta, bestélla och skicka blanketter och formuldr pa
webbplatsen.
e Information pa webbplatsen som &r resultat av tidigare anvidndares
kommunikation. Svar pd vanliga fragor eller synpunkter.
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5.2. De utvalda webbplatserna

De 30 webbplatser som jag hade som urval i undersdkningen var:
Allménna reklamationsndmnden
Arbetsmarknadsstyrelsen

Centrala forsoksdjursndmnden
Centrum for lattlast

Domstolsverket

Finansinspektionen
Forsvarshogskolan

Goteborgs Universitet

Hélso- och sjukvérdens ansvarsndmnd
Hogskolan i Skovde

Institutet for kvalitetsutveckling
Inséttningsgarantindmnden
Jarnvégsinspektionen
Konkurrensverket

Statens biografbyra

Statens kulturrad

Lotteriinspektionen

Moderna Museet

Nationellt centrum for flexibelt ldrande
Polarforskningssekretariatet
Riksarkivet

Riksutstillningar

Sjofartsverket
Specialskolemyndigheten

Statens namnd for internationella adoptionsfragor
Stiftelsen inovationscentrum

Svenska filminstitutet

Tullverket

Vig och transportforskningsinstitutet
Overklagandendmnden for studiestod

Dessa 30 webbplatser dr inbordes vildigt olika. Vissa dr véldigt stora med mycket
information och olika specialfunktioner (Arbetsmarknadsstyrelsen och Gateborgs
Universitet), andra webbplatser dr smé och littoverskadliga (Overklagandendmnden
for studiestod).

For att arbetet skulle fa en rimlig och jamforbar omfattning begransade jag
undersokningen av de vildigt stora webbplatserna genom att endast f6lja alla ldnkar
fran forstasidan i tva steg (de tre oversta nivaerna i webbplatsens struktur). For att
undersdka en delméngd av informationen i sin helhet har jag dirutdver noggrant foljt
upp alla lankar som leder till information om myndighetens verksamhet, uppdrag och
organisation.

5.3.Genomforande av undersokning
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Undersokningen av webbplatserna genomfordes under nagra dagar i borjan av mars
2002. Datorer med bredbandsuppkoppling och webblésaren Internet Explorer 5
anvéndes for samtliga tester.

Vissa webbplatser kan eventuellt ha missgynnats av tillfilliga storningar pa deras
server, eller av uppdateringar som péagatt pa webbplatsen. Om sa var fallet var det
inget som framgick pa webbplatsen vid testtillféllet. Ett par webbplatser dér
problemen var uppenbara testades om vid ett senare tillfdlle. Det senare testresultatet
har da uteslutande anvints i analysen. Webbplatser dédr uppdatering pagick och som
hade tydlig information om detta har fatt positivt omdome till f6ljd av detta
(information vid ovéntad hindelse)®’.

*7 se bilagal
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6. Resultat

6.1.Startsidan

P& 27 av webbplatserna i urvalet presenterades ndgon form av meny pa startsidan. De
Ovriga tre hade en introduktionsida ddr besokaren fick vilja vilket sprak webbplatsen
skulle presenteras pa. I dessa fall har jag bara inkluderat det svenska alternativet i
undersokningen. 16 av myndigheterna presenterade information om webbplatsen, om
sin organisation eller om sitt statliga uppdrag pa forstasidan. 11 av webbplatserna
presenterade nyheter, pa atta finns adress- och e-postuppgifter och pa en startsida
presenterades blanketter som besokaren kan ladda ner.

Ett tiotal av webbplatserna presenterade samma information och ldnkar flera gdnger pa
startsidan. Vissa hade dubbla menysystem som ledde till samma information, andra
hade ldnkar som redan finns i menyn som lénkar i [6pande informationstext, eller som
sma notiser.

6.2.Information om myndigheten

Pa alla webbplatserna i urvalet har jag valt att undersdka hur och var man hittar
information om myndigheten bakom webbplatsen och deras statliga uppdrag. Pa de
allra flesta webbplatserna var informationen létt att hitta — bara pa fem sidor var den
inte det. Tio presenterade viss information redan pa startsidan och av dessa hade nio
lankar till vidare information. 13 webbsidor hade informationen ett klick bort och fem
sidor hade den tva klick fran startsidan.

Anmdirkningsvirt dr att Moderna museets webbplats helt saknade information om sin
organisation och om att det dr en statlig myndighet. Skovde Hogskola och Goteborgs
Universitet hade visserligen information om den egna organisationen men bada
saknade uppgift om att de &r myndigheter och vilka uppdrag de har som sddana. Den
informationen var ocksa bristféllig pA Domstolsverkets webbplats.

6.3.Disposition

Samtliga webbplatserna i urvalet har en i grunden hierarkisk disposition. Detta dr
ocksa den vanligaste dispositionen av Webbpla‘[ser.38

Sex av webbplatserna har inslag av associativ arkitektur, detta dr framst p4 mindre
webbplatser dér svarigheterna att navigera inte blir sa uppenbara.

Tematisk disposition finns som inslag pa tre av webbplatserna. Tva av dessa har

inslagen pa delar av webbplatsen, medan den tredje — Riksarkivet — har en tematiskt
indelad forstasida. Sidan &dr uppdelad i teman som leder till separata webbplatser for
Riksarkivet, Krigsarkivet, Svensk arkivinformation, Arkion, Landsarkivet, Arkivens

** Englund & Guldbrand, 1999
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dag och Den nationella arkivdatabasen. Av dessa undersokte jag endast den del som
leder till sjdlva Riksarkivet.

Forsvarshogskolan var den enda webbplats som hade inslag av kronologisk
disposition. Detta var troligen ofrivilligt, och berodde pa att sidans menysystem
forsvann. Det fanns da bara en vig att ta sig fram pa sidan.

6.4.0verblick och navigering

For att underlétta 6verblicken pé sidan hade tio av de storre webbplatserna en
sokmotor. P4 ett par sidor kunde man vélja enkel eller avancerad sokning, och pa en
sida kunde man soka i valda delar av webbplatsen. Vissa sokmotorer fungerade
mycket bra och andra minde bra. De som fungerade daligt hittade antingen inte
information som fanns, eller presenterade informationen péa ett daligt sétt. Pa
Finansinspektionens sida hoppade man ur menysystemet om man klickade pa ett
sOkresultat, och kunde pa sé vis inte veta var pa sidan man befann sig — eller hitta dit
igen.
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RIKSARKIVET

Sparmirkning pa Riksarkivets sida.

Bara fyra av webbplatserna i urvalet anvénde sig av sparmérkning, péa tva av dessa var
den dessutom dalig. P& Riksarkivets och Polarforskningssekretariatets sidor fungerade
det ddremot mycket bra. P& nagra sidor utover dessa fungerade menysystemet i stort
sétt som sparmérkning. Majoriteten av sidorna saknade alla former av ldnkar bakéat och
framét (webbldsarens knapp for att backa orédkna.

Rubbresser anvéindes pa 9 av webbplatserna. Méanga av dessa gjorde ingen skillnad pa
lankar till andra sidor pa webbplatsen och rubresser. De anvidndes mestadels pa véldigt
langa sidor, men i vissa fall dven pa kortare, vilket blev forvirrande.

Utdver sokmotorer, sparmérkning och rubresser, som jag pa forhand definierat som
redskap for att underlétta 6verblicken, anvidndes — pé vissa sidor - dven
navigationskartor — se nedan - och olika former av register over webbplatsens innehall
for att ge béttre dverblick.
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Hogskolan i Skovdes navigationskarta

De flesta av de undersokta webbplatserna hade tydligt ett konsekvent fargval. Bara i
ett fall har jag bedomt att det helt saknas. Webbplatsen var da vildigt inkonsekvent
och man upplevde flera génger att man kommit till en extern sida® vilket inte var
fallet.

P& 17 av de 30 webbplatserna fanns det tydliga ldnkar tillbaka till startsidan. 11 hade
enbart logotypen som lénk till startsidan och tvéa saknade helt ldnkar till startsidan.

Fyra av webbplatserna hade bra och synliga namn pé de ingaende sidorna*’, men
majoriteten av webbplatserna var uppbyggda pa ramar och hade alltsé inga synliga
sidnamn. P& fem webbplatser var namnen déliga, de innehdll till exempel siffror,
ovanliga tecken och textstrdngar som inte kunde tydas.

Pé 20 av webbplatserna kunde man tydligt se vem som var avsidndare — huvudman —
for sidan, fran alla ingdende sidor. Pa atta webbplatser fanns information om
avsdndare i viss man”, det vill sédga att den pé vissa av webbplatsens sidor bara fanns
genom en logotyp eller dylikt. P& Moderna Museets och Statens Biografbyras
webbplatser forsvann all information om avsédndaren pé vissa undersidor.

b i

Moderna Museets webbplats — utan information om sidans huvudman.

** En sida som inte tillhdr webbplatsen
* synliga via URL:en, det vill siiga texten i webblisarens adressrad
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6.5.Textens overskddlighet

Bedomningen av textens 6verskadlighet blir naturligtvis véldigt latt subjektiv. Jag
satte darfor upp noggranna kriterier for vad som skulle gélla for respektive omdome
utifran teorin presenterad i kapitel tre. Eftersom innehallet inte skulle vérderas har jag
framst grundat bedomningen pa textens utseende - dess presentation.

Av de undersokta webbplatserna hade bara tva en mycket bra uppdelning i stycken och
punkter som var konsekvent genomford genom hela webbplatsen. 11 hade en bra
uppdelning, nio en mindre bra och étta hade en ddlig uppdelning. De webbplatser som
fatt omdomet dalig presenterade langa stycken kompakt text utan rubriker eller
styckeindelning — text som &ven tryckt pa papper skulle betraktas som ganska svarlést.

Vad det géller textens anpassning till skdrmen blev uppdelningen i stort sett lik den
som gillde uppdelningen i punkter. Tre webbplatser var mycket bra, atta bra, nio
mindre bra och tio daliga. De webbplatser som anvént sig av langa sidor med
rubresser har fatt omdomen baserade pé hur vil rubresserna fungerade och hur
genomténkt och konsekvent de anvéndes.

Bedomningen av rubrikernas kvalité beror i hog grad textens innehall och resultatet
blir i viss man subjektiv. En rubrik maste ju aterge innehallet om den ska vara
funktionell. Har har jag ocksa inkluderat rubrikerna/namnen i menyerna.

Nistan alla rubriker var bra eller mindre bra.

6.6.Tillgangar och nyttigheter

I undersokningen ingick att titta efter tillgdngar som inte bara var allméant informativa
pa webbplatserna. Eftersom jag inte har varit 6verallt pa de storsta webbplatserna kan
det dér ha funnits ytterligare “nyttigheter” som jag forbigétt. Det har dé inte funnits
ndgon information om dessa funktioner pé de tre Gversta nivaerna i webbplatsens
hierarki.

De nyttigheter jag fann var frdmst olika sokfunktioner. P& Statens Biografbyra kunde
man till exempel soka bland alla filmer som granskats av censuren och fa en
beskrivning av dessa, och pd Allmdnna Reklamationsverket kunde man soka bland
referat Gver fattade beslut. Pa ytterligare ndgra webbplatser fanns tillgéng till liknande
verktyg for sokning i databaser.

Utover sokverktyg fanns pa Arbetsmarknadsstyrelsens sidor ett intressetest for att se
vilka yrken man bést lampar sig for, och pa Sjofartsverkets webbplats fanns en mindre
e-handelsplats dar olika sjofartsrelaterade produkter kunde bestillas.

6.7.Brus
De kdllor till brus som jag pa forhand definierat var alla tekniskt brus — inget av detta

forekom i ndgon storre omfattning. Bara tre av webbplatserna var langsamma med
stora bilder, sex webbplatser var s i viss man.

33



Statliga webbplatser — brister och tillgangar ur ett kommunikationsperspektiv

Pa majoriteten av webbplatserna kunde jag inte bedoma om man fick ndgon
information vid véntan eftersom ingen véntan forekom. Bland de dir sé gjorde
saknades information vid fyra fall, i tva fall fanns viss information och i tva fall fanns
det tydlig information.

Pa sju webbplatser forekom hindelser som jag bedomde som ovéntade eller ovanliga.
Detta var bland annat ldnkar som ledde till tomma sidor, linkar som saknade mal och
lankar som kridvde nagon form av mjukvara for att kunna Sppnas (till exempel Acrobat
Reader) — utan att detta angavs pa forhand. Pé tre av dessa kom tydlig information
medan det pa tre inte fanns ndgon information alls.

Under arbetet med undersokningen karaktériserade jag ocksa dessa foreteelser som
brus pa webbplatser:

e Olika menyer med samma innehall vilket skapar forvirring.

e Rorighet och plottrighet pa webbplatsen. Speciellt pa startsidan leder detta till
brus.
Storande bakgrundsbilder eller monster.

e Navigationsproblem — att inte veta var pa webbplatsen man befinner sig.

e Linkar som leder till tomma sidor eller ensamma rubriker utan textinnehall.

6.8.Redundans och entropi

Pa forhand hade jag definierat standardiserade ldnkar, enhetlighet pa webbplatsen och
standardiserade menyer som redundans.

For att kunna bedoma hur vil ldnkarna pa webbplatserna foljde standard satte jag upp
specifika kriterier. Tre av webbplatserna fick omdomet mycket bra — de hade ett
konsekvent utseende pa ldnkarna, gjorde skillnad pa interna och externa lankar,
lankarna var understrukna och de vixlade firg da de var besokta. 16 av myndigheterna
hade anvént ldnkar bra. De hade di missat i nagot av de tidigare ndmnda kriterierna.
Tio webbplatser fick omdomet mindre bra och bara en — Hdlso- och sjukvardens
ansvarsndmnd — fick omdomet dlig. P& deras sida var lankarna mycket inkonsekvent
anvénda, de utgjorde till exempel hela meningar i l16pande text — ej understrukna — och
med bara en svag skillnad i fargton som ledtréd till att det rorde sig om en léank. Detta
avrads man ifran i "CID’97- Riktlinjer for utformning av webbplatser”“. Dir stér det
att man skall vara forsiktig med lédnkar i den 16pande texten sa att besokaren inte
kommer av sig i texten.

# Ullman et al. 1998
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Halso- och sjukvérdens ansvarsndmnd, exempel pa daligt markerad lank i 16pande text

Enhetligheten p& webbplatserna bedomdes som mycket bra i atta fall, bra i 11 fall,
mindre bra i tio fall och dalig i ett fall.

Menyernas standard bedomdes som mycket bra i fem fall, bra i atta fall mindre bra i
13 fall och dalig i fyra fall.
Bland de storre och mer komplexa menysystemen fanns det ett tydligt behov av att
Oka redundansen for besokaren. Detta skedde med:

e Symboler for att visa om en flik i menyn inneholl undermenyer.

e Olika farger for olika kategorier i menyn.

e Over och under menyer.
Jag fann ocksa ett par menysystem som jag upplevde som i viss man entropiska. De
forsokte skapa nya sétt att utforma menysystem — dessa krdavde da mer tid att begripa.

Ovriga tecken pa redundans var anvindningen av ikoner och symboler samt
anvidndandet av webbplatsens logotyp som lénk till startsidan.

6.9.Feedback

P& en absolut majoritet av webbplatserna — 27 stycken — var det latt att hitta adress och
e-post till den berdrda myndigheten. I tre fall var den svarare att hitta — ingen sida
saknade adressuppgifter. Sexton av myndigheterna presenterade dessutom e-
postadresser till enskilda anstédllda. Pa ungefér hilften av dessa sidor presenterades
personerna med bild och en beskrivning av deras arbetsuppgifter.

Pé 23 av webbplatserna fanns mgjlighet att skriva ut formulér och blanketter.

Tio webbplatser hade information som visade pa tidigare kommunikation med

. . . 42 o . 9
myndigheten. Vanligast bland dessa var en sida med faq™~ — svar pa vanliga fragor.
Utover det fanns pa Konkurrensverket en uppmaning att skicka in tips — alltsé en
uppmaning till kommunikation - och pa Institutet for kvalitetsutveckling fanns ett
diskussionsforum.

*2 frequently asked questions

35



Statliga webbplatser — brister och tillgangar ur ett kommunikationsperspektiv

7. Diskussion

Syftet med arbetet har varit att se hur vil utformade myndigheters webbplatser &r utifran
dels praktiska riktlinjer och dels kommunikationsteorier. En utgangspunkt for arbetet har
varit att samtliga webbplatser i undersokningen har en vilja att kommunicera med sina
besokare. Denna vilja till kommunikation finns sékert hos sa gott som samtliga webbplatser,
det som &r speciellt for myndigheters sidor &dr da att informationen vénder sig till mycket
stora heterogena grupper. Till skillnad fran andra webbplatser som kan vinda sig till en
speciell mélgrupp méste myndigheternas webbplatser kunna férmedla sitt budskap till alla
svenska medborgare. Detta innebér att kraven pa dessa webbplatsers tydlighet och
konsekvens blir extra stora.

De teorier jag haft som referensramar for arbetet — praktiska rad for webbdesign och
kommunikationsteorier — kan forst te sig mycket olika. Detta beror framst pd att de
praktiska rdden dr helt baserade pa anvéndarstudier och nédstan helt saknar teoretiskt
resonemang. Kommunikationsteorierna & andra sidan dr mycket teoretiska, och dessa teorier
maste sedan appliceras pa den valda kommunikationskanalen — i det hér fallet Internet. Det
jag funnit intressant i arbetet 4r att de processinriktade kommunikationsteorierna
overensstammer sa vdl med de riktlinjer som presenteras for webbdesign. De kan i manga
fall anvidndas som en teoretisk forklaringsmodell till de resultat som framkommit i olika
praktiska anvéndartest. Praktiska tips som att anvénda standardiserade ldnkar och menyer,
vara konsekvent och enhetlig, vara tydlig o.s.v. kan enkelt relateras till begrepp som
redundans, brus och entropi.

Den vanligaste vetenskapen inom dmnet ménniska — datorinteraktion, kognitionspsykologin,
kan relateras till praktiken pa ett liknande sétt. Den har utmarkta forklaringsmodeller for vad
som fungerar bést for anviandaren. Det som skiljer teorierna at dr infallsvinkeln.

e Om man ser det utifran den kognitiva psykologin ligger intressefokus p anvindaren.*
Hur ser anvidndarens formaga att tillgodogora sig information ut? Hur fungerar anvidndarens
minne och vilka mentala modeller anvinder han?

° I Shannon och Weavers kommunikationsmodell ligger fokus pa sdndaren av
informationen.* Hur 6verfor jag informationen pé bésta sitt? Hur ska den fa 6nskad effekt?
Modellen utgér helt enkelt fran hur avsédndaren bakom webbplatsen bist ska uppna sina
syften.

Jag tror att den hér skillnaden kan vara visentlig for dem som utformar webbplatser. Ju
klarare olika riktlinjer relaterar till avsdndarens syften desto troligare 4r det att de kommer
att anvinda dem. Kommunikationsteorier borde, vid sidan om de teorier som anvinds, vara
en naturlig utgdngspunkt dd man arbetar med att utveckla webbplatser. En forklaring till att
det inte — vad jag kunnat finna — dr s, kan vara att man sett webbplatserna som
informationssystem snarare @n som massmedier. De bocker jag ldst om ménniska —
datorinteraktion har till stérsta delen handlat om informationssystem och de teorier som
presenteras dr létta att Gverfora pa webbplatser eftersom de har s manga likheter med
informationssystem. Ett informationssystem skiljer sig emellertid frdn en webbplats genom

# Allwood, 1998; Lowgren, 1993
* Fiske, 1999
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att det oftast védnder sig till personer som har en kunskap om systemomradet,
informationssystemet har dérfor inte samma behov av att kommunicera ett budskap.

7.1. Brister pa myndigheters webbplatser

Jag kommer hir att redovisa de brister som jag tyckte var mest utmérkande pa de
analyserade webbplatserna. Jag kommer ocksa att koppla bristerna till de
kommunikationsteorier som presenterats i kapitel fyra.

Manga av webbplatserna presenterade vildigt mycket information pa startsidan. Pa
vissa var startsidan dessutom sa lang att man var tvungen att anvénda sig av rullisten
for att kunna ldsa hela. Detta ledde till att hela webbplatsen fick ett rorigt intryck.
Flera av dessa webbplatser presenterade dessutom samma information flera ganger pa
startsidan. Pa detta sétt vill man troligen gora informationen léttare att hitta men
effekten blir den motsatta. Det roriga och plottriga intrycket kan betraktas som brus.
Man ser inte skogen for alla trad.

Ett flertal sidor presenterade ldnkar till samma information i olika menyer. Det leder
till ett liknande problem som det ovan beskrivna. Ytterligare ndgra sidor hade menyer
dér bilder representerade de olika lankarna. For att ett sdidant system ska kunna
fungera méste de symboler (index) som anvidnds vara mycket redundanta vilket inte
alltid var fallet. Hela menysystemet blev da en gissningslek, och man far som besokare
en kinsla av att vara dum och inte forstd vad som menas. Att anvidnda symboler som
inte forstas kan i vérsta fall ses som en kod for att man som besokare inte har pa
webbplatsen att gora.

Pa tre av webbplatserna i urvalet var det svart att hitta e-post till myndigheten bakom
sidan. Det betyder att tio procent av webbplatserna forsvarar mojligheten till feedback
for besokarna. Att inte direkt kunna hitta adressen da man séker den leder dessutom
till irritation vilket kan leda till brus.

Vissa av de webbplatser som presenterade nyheter pé startsidan kidndes interna — jag
som besokare fick en kénsla av att inte vara initierad eftersom jag inte forstod det som
stod i rubrikerna. Detta géllde framst véldigt specialiserade sidor som Domstolsverket
och Finansinspektionen. Jag tror att man genom att ha nyheter pa startsidan ville fa
sidan att pAminna om en webbtidning, detta blir emellertid inte sa lyckat eftersom de
nyheter som presenteras inte dr allmédnna och lattbegripliga. Upplagget med
information om verksamheten pé startsidan dr mer vdlkomnande for den som inte
tidigare kommit i kontakt med myndigheten. Den hir typen av designmissar dr létta att
gbra om man inte pa forhand gor klart for sig till vilken méalgrupp man vénder sig ( i
det hér fallet hela allmdnheten). De som star bakom sidan &r ju vil insatta i sitt &mne
och kan darfor ha svért att se sddana hér brister.

Att presentera information om myndigheten och dess statliga uppdrag borde vara en
av de hir webbplatsernas framsta uppgifter, men trotts detta var informationen inte
alltid latt att hitta. P4 flera webbplatser hade man till exempel gomt undan
informationslénken langst ned pa sidan sé att den inte gick att na utan att anvidnda
rullisten. Att ”gdmma” information pa det viset kéinns ogenomtédnkt och leder bara till
irritation hos besodkaren.
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Fast jag valt att inte bedoma innehallet i informationen vill jag papeka det
anmarkningsvérda i att vissa webbplatser inte innehdll ndgon uppgift om att sidornas
avsdndare var en myndighet. Den informationen &r kanske sa sjédlvklar att den anses
underforstadd av personerna bakom webbplatsen. I min undersokning blir det
emellertid en uppenbar brist.

Webbplatserna i mitt urval var véldigt olika stora. Vissa innehdll endast ett tjugotal
sidor medan andra innehdll flera hundra. Over lag kiindes de storre sidorna, av
naturliga skél, ocksa svarast att 6verblicka men det fanns undantag. Statens kulturrdds
webbplats, som var en av de storre, var till exempel mycket vilplanerad och
lattnavigerad. Vissa av de mindre webbplatserna var ddremot roriga trotts sitt lilla
format. Det som kéndes mest uppenbart pa de sémsta sidorna var bristen pa planering.
Pa méanga sidor fick jag en kénsla av att de olika elementen hamnat dér de hamnat av
en ren slump. Jag tror att detta kan vara resultatet av att webbplatsen “’vixt ur” sin
design. Smé sidor som inte dr sé vélplanerade kan @nda fungera ganska bra, men da
webbplatsen vixer och blir storre leder det till problem. Designen upplevs som rorig
och det blir svart for bestkaren att hitta den information han soker. Detta kan dven ge
webbplatsen ett oseriost intryck.

Ovriga brister som fanns pa webbplatserna var:

o Okonsekvens. Minskar redundansen och besokarens formaga att tolka koder pa
webbplatsen. Leder ocksa till irritation om till exempel element i menyer
flyttar sig, lankar till startsidan forsvinner o.s.v.

o Ingen sparmdrkning. Speciellt pa de riktigt stora sidorna var avsaknaden av
sparmérkning en brist. Eftersom sparmarkningen i hog grad underléttar
navigeringen dr det synd att den inte anvidnds mer.

e Daligt anvinda rubresser. Kan vara vildigt bra men d& de anvinds
inkonsekvent och ogenomténkt, eller pa korta textstycken, leder de mest till
forvirring.

o Ldankarna till startsidan. Avsaknad av ldnkar leder till irritation och forvirring
vilket okar brus. Att bara ha ldnken i logotypen betraktas pa manga
webbplatser som redundant information. Detta &r kanske inte sa sjédlvklart for
besokare som &r ovana vid Internet. Oavsett om man har fler ldnkar till
startsidan borde dock logotypen leda dit - just pa grund av den redundans som
finns i detta.

o Textkvalitén. Manga webbplatser presenterade helt obearbetade texter.
Eftersom ldsbarheten &r sa dalig pd dataskdrmen leder detta till brus.

o Tomma sidor. Pé ett flertal webbplatser fanns det ldnkar som ledde till helt
tomma sidor, eller till sidor som bara hade en rubrik men ingen text. Risken for
irritation — brus — dr uppenbar.
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7.2.
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Konkurrensverkets webbplats med dubbla ramar

e Brist pa testning. Vissa brister beror helt enkelt pé bristande testning av
sidorna. Ett exempel dr Konkurrensverkets webbplats som plotsligt fick dubbla
ramar dd man vandrat mellan ldnkarna pé sidan.

Tillgangar pd myndigheters webbplatser

I en sddan har undersokning ar det létt att fokusera pa de saker som &r daliga, eller
mindre bra. Alla de brister jag har papekat finns det emellertid webbplatser som har
undvikit. Det hdr avsnittet kommer inte att upprepa avsnittet brister med omvént
perspektiv utan ge lite exempel pa saker som jag tyckte fungerade extra bra pa
webbplatser i undersokningen.

Enligt min uppfattning var den viktigaste tillgdngen p& webbplatserna var vl
bearbetade och l4ttillgéngliga texter. Det dr helt enkelt ldttare att Gverse med en délig
behallare an med ett daligt innehéll. Detta betyder naturligtvis inte att designen &r
oviktig, ddremot dr den inte viktigast. Tyvirr fanns det ganska manga webbplatser
som hade satsat mycket pad formen men inte lika mycket pd innehéllet.

Pé flera av webbplatserna fanns det ett tydligt behov av att 6ka redundansen i
menysystemen, och detta gjordes pa lite olika sitt. Bland annat anvindes pa flera sidor
symboler for att visa om en post i menyn hade en undermeny eller inte. De symboler
som anvéndes var ett + eller en liten pil for att visa att det fanns fler menyposter, eller
ett — eller en ring for att visa att sa inte var fallet. Detta dr redundanta symboler och de
uppfyller kraven i den semiotiska skolan om koppling mellan tecken och innebérd.
Dessa symboler gjorde att komplexa menysystem blev avsevért mycket léttare att
anvédnda och tolka &@n de skulle varit utan den hjilpen.

En annan tillgdng i menysystemen var en konsekvent och genomarbetad anvéndning
av over och undermenyer. Statens kulturrad hade till exempel en mycket bra
uppbyggd webbplats med en tydlig 6vre meny som var uppdelad i olika
kulturomraden och en undre meny dér rubrikerna forblev de samma oavsett under
vilken del av den 6vre menyn man befann sig. Alla de olika elementen pa webbplatsen
beholl dessutom sina positioner och det var alltid 14tt att hitta tillbaka till en sida man
varit pa.
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Exempel pa sidor fran Statens kulturrads webbplats.

P& manga webbplatser hade bestkaren tillgang till databaser for att, efter onskemal,
sOka information. Anvéndaren far sjdlv vara med och bestdmma vilken information
som ska presenteras. Detta dr en ovérderlig tillgdng hos myndigheter som har oédndliga
mangder med information som annars skulle vara svara att {4 fram. P& Goteborgs
Universitet kan man till exempel soka bland avhandlingar och forskningsrapporter
som examinerats ddr. Detta — att soka och fa ett svar — blir ocksa en form av direkt
kommunikation. Besokarens fraga blir direkt behandlad, att det &r ett system som ger
svaret spelar mindre roll. Kommunikationen sker i det hir fallet med databasen. Att ha
en sadan hér funktion ger ocksa webbplatsen ett mervirde, den gor nagot utver att
presentera information.

En trevlig detalj som fanns pa vissa av webbplatserna var presentation av personal
med e-post, beskrivning av arbetsuppgifter och bild. En sddan presentation underléttar
betydligt mojligheten till feedback. Besokaren vet vem han kan kontakta och genom
att man vet vem som tar emot det man skickar tror jag att man kénner sig sidkrare pa
att det kommer fram. Da man skickar ndgot till en anonym organisation kédnns
kommunikationen mera osdker. Denna kénsla stirks ytterligare om det var linge sedan
sidan blev uppdaterad och den kénns inaktuell.

En symbol som den ovan som leder till webbplatsens e-post kan relateras till det
semiotiska resonemanget kring végskylten i kapitel fyra. I sitt ssmmanhang pa
webbplatsen forstar man att brevet dr en knapp. Det dr symboliskt — erfarenheten séger
att bilden dr kopplad till en hdndelse. Sjdlva bilden &r en ikon som bestdms av
utseendet pa ett brev, och i sig dr den ett index pa att det kommer fram en e-postadress
om man klickar pa den. Hér i texten &r den ddremot inget index. Att anvdnda symboler
som den ovan gor webbplatsen ldttanvénd och tydlig om de anvidnds med matta.

40



Statliga webbplatser — brister och tillgangar ur ett kommunikationsperspektiv

7.3. Forslag till forbittringar

Den forbittring som behdvs pa det flest av webbplatserna i undersokningen har med
bearbetningen av texten att gora. Fokus maste helt enkelt ligga pd webbplatsens
innehall och dess presentation. Allt for mdnga myndigheter presenterade ldnga
kompakta texter som man var tvungen att rulla fram med hjélp av rullisten. Andra
myndigheter hade snyggt designade webbplatser som néstan inte innehdll nagon
information alls. Eftersom manga av myndigheterna verkar ha lagt mycket pengar pa
att bygga en snygg webbplats vore det kanske idé att anlita nagon for att bearbeta
innehallet ocksa.

Webbplatserna maste bli mer konsekventa rakt igenom alla sidor. Finns det sidor som
inte “’far platts” inom webbplatsens ramar méste ramarna helt enkelt &dndras.

Alla element som bygger upp en webbplats ska anvéndas utifran de riktlinjer f6r god
webbdesign som finns. Att lankar, menyer och olika verktyg for att ge 6verblick
anvénds pa ett redundant och konsekvent sétt borde vara en sjdlvklarhet.

Att en webbplats dr ”snygg” dr inte det samma som att den &r bra. Ofta dr det enkla det
mest funktionella. Ménga webbplatser skulle tjana pa att forenklas, detta géller dven
webbplatser med for mycket information.

Myndigheters webbplatser maste tydligt rikta sig till alla kategorier av anvidndare.
Aven personer som inte dr insatta i myndighetens verksamhetsomrade, och personer
utan datorvana ska kdnna sig vidlkomna pa webbplatsen.

Pa Sverige Direkt finns det 6ver 300 statliga myndigheter presenterade, bara 252 av
dem har en webbplats, med utgangspunkt fran det vore det kanske idé att utveckla en
enkel liten mall for hur en mindre myndighets webbplats ska se ut. En sddan skulle
ocksa garantera en minimistandard for vad webbplatserna ska innehélla, och hur den
ska se ut. Detta kan vara bra eftersom webbplatsen for besokaren blir en spegling av
organisationen. Detta kan vara olyckligt om webbplatsen &r ostrukturerad och saknar
relevant information. Med den foreslagna standardsida skulle detta i viss man kunna
undvikas.
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8. Slutsatser

Hur kan kommunikationen med anviindaren forbdttras pd myndigheters webbplatser?

o Flytta fokus till presentationen av information. Webbplatsen blir aldrig béttre dn
den information som finns dar.

Ha en tydlig konsekvent design genom hela webbplatsen.

Att de riktlinjer som finns for webbdesign f6ljs noggrannare.

Att forenkla och fortydliga webbplatserna.

Att webbplatsen tydligare vinder sig till alla typer av besokare.

Vilka brister fanns pd myndigheters webbplatser?

e Informationen som presenterades var inte bearbetad for att presenteras pé
dataskdrm.

e Webbsidornas startsidor var roériga och presenterade for mycket information.

e Webbsidorna vinde sig inte till alla typer av besokare.

e Menysystemen pa webbplatserna var inkonsekventa och daliga

Vilka tillgdngar fanns pa myndigheters webbplatser?

e Vil bearbetad text.
e Anvindning av symboler for att fortydliga till exempel menysystem.
e Tillgang till sokningar i databaser efter material med relation till myndigheten.

Hur kan brister och tillgdngar tolkas utifran presenterade kommunikationsteorier?

Genom att tolka brister och tillgdngar med utgangspunkt fran olika
kommunikationsteorier har jag kommit fram till att teorierna kan vara en bra
forklaringsmodell for design av webbplatser. Begreppen brus, redundans och feedback gar
att koppla foreteelser inom webbdesign och de kan vara en god utgdngspunkt for att forsta
vad som underléttar/forsvarar kommunikationen med webbplatsens besokare.

Forslag till fortsatt forskning.

Jag kan se flera mojliga undersokningar med utgdngspunkt fran denna uppsats:

e Utfora anvindarstudier och se hur forstagdngsanviandare gor pa ett antal
webbplatser. Detta skulle till exempel kunna ske med utgdngspunkt i den
semiotiska kommunikationsteorin. Det skulle da vara intressant att se hur
anvindare med olika bakgrund tolkar texter och symboler.

e Studera hur tecken och symboler tolkas i olika sammanhang. Titta pa olika
bearbetade texter, olika symboler 0.s.v. och se hur betydelser dndrar sig.
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e Undersoka webbplatserna utifrdn innehall snarare dn yta, forsoka finna
underliggande betydelser och tolka innehéllet.

e Gora en mer kvalitativ undersokning av ett férre antal webbplatser.
Tolka webbplatser utifran kommunikationsteorier som dr mer specifikt inriktade
pa massmedier.
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Bilaga 1. Instrument for analys av webbplatser.

Webbplatsens disposition

Hierarkisk

Associativ

Tematisk

Kronologisk

Funktioner for att underlétta navigering

Overblick genom:

Sparmirkning

Rubresser

Sékmotor

Annat

Textens kvalité

Finns | Finns i
tydligt | viss man

Saknas

Mkt
bra

Bra

Sadar

Daligt

Konsekvent firgval

Uppdelning i punkter

Léankar bakat och framat

Anpassning till skdrm

Lankar till startsidan

Informativa rubriker

Bra sidnamn

Tydlig avsidndare

Forekomst av nyttigheter”:

Andra tillgangar:

BRUS GENOM:

Finns |Finns i viss

tydligt |mén

Saknas Annat brus:

Langsamhet, stora bilder

Liankar som inte fungerar

Ingen info vid véntan

Ingen info vid ovintade
héndelser

REDUNDANS:

Mkt bra |Bra | Sadar

Liankar enligt standard

Enhetlighet pd webbplatsen

Menyer enligt standard

FEEDBACK:

Finns |Finns i
tydligt |viss mén

Saknas

E-post till organisation

E-post till person

Formulér och blanketter

Resultat av kommunikation

Hur ménga klick bort finns information om verksamheten?:

Ar den litt att hitta?:

Vad presenteras pa forstasidan?:

Kommentarer:

Daligt | Annan redundans:

Annan feedback:
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Bilaga 2. Resultat av analys i siffror

Webbplatsens disposition

Overblick genom:

Hierarkisk 30 Sparmirkning 4
Associativ 6 Rubresser 9
Tematisk 3 Sokmotor 10
Kronologisk 1 Annat 6
Funktioner for att underlétta navigering Textens kvalité
Finns |Finnsi |Saknas Mkt | Bra|Sadar | Daligt
tydligt | viss man bra
Konsekvent firgval 19 10 1 Uppdelning i punkter |2 11 |9 8
Lankar bakét och framat | 5 3 22 Anpassning till skdrm |3 8 |9 10
Lénkar till startsidan 17 11 2 Informativa rubriker |2 14 |12 2
Bra sidnamn 4 3 5, R17*
Tydlig avsidndare 20 8 2 *ramar
BRUS GENOM:
Finns |Finnsi Saknas |Vetej |Annat brus:
tydligt |viss man e Olika menyer med samma info
Langsamhet, stora bilder |3 6 21 e Rorighet, plottrighet
Lénkar som inte fungerar |3 2 25 e Storande bakgrundsmonster
Ingen info vid véntan 4 2 2 22 e navigationsproblem
Ingen info vid ovdntade |3 1 3 23 e ldnkar som leder till tomma
hiandelser sidor, bara rubriker
REDUNDANS:
Mkt bra |Bra |Sadir | Daligt | Annan redundans:
Lénkar enligt standard 3 16 |10 1 e symboler, ikoner
Enhetlighet pd webbplatsen |8 11 |10 1
Menyer enligt standard 5 8 13 4
FEEDBACK:
Finns |Finnsi | Saknas Annan feedback:
tydligt |viss man
E-post till organisation 27 3
E-post till person 14 2 14
Formulidr och blanketter 20 3 7
Resultat av kommunikation |8 2 20
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Bilaga 3. Webbplatserna i undersékningen

Myndighet

http - adress

Allménna reklamationsndgmnden
Arbetsmarknadsstyrelsen

Centrala forsoksdjursndmnden
Centrum for lattlast

Domstolsverket

Finansinspektionen
Forsvarshogskolan

Goteborgs Universitet

Hélso- och sjukvérdens ansvarsndmnd
Hogskolan i Skovde

Institutet for kvalitetsutveckling
Inséttningsgarantindmnden
Jarnvégsinspektionen
Konkurrensverket

Statens biografbyra

Statens kulturrad

Lotteriinspektionen

Moderna Museet

Nationellt centrum for flexibelt larande
Polarforskningssekretariatet
Riksarkivet

Riksutstdllningar

Sjofartsverket
Specialskolemyndigheten

Statens namnd for internationella adoptionsfragor
Stiftelsen inovationscentrum

Svenska filminstitutet

Tullverket

Vig och transportforskningsinstitutet
Overklagandenimnden for studiestod

WWW.arn.se
WWW.ams.se

www.cfn.se
www.lIstiftelsen.se
www.dom.se

www.fli.se

www.fths.mil.se
WWW.ZU.se

www.hsan.se

www.his.se

WWW.sig.se

WWW.ign.se
WWW.jarnvagsinsp.se
www.kkv.se
www.statensbiografbyra.se
www.kur.se
www.lotteriinsp.se
www.modernamuseet.se
WWW.SSV.S€e

www.polar.se

WWW.ra.se
www.riksutstallningar.se
www.sjofartsverket.se
WWW.Spm.se

WWW.nia.se
www.inovationscentrum.se
www.sfl.se
www.tullverket.se
WWW.Vti.se

WWW.0Ks.se
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