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Sammanfattning

Studien undersoker huruvida anvandbarhetsfaktorer pa webbsidor paverkar
fortroendet pa ett annat satt an pa webbplatser generellt. Studien anvander sig av
en kvalitativ forskningsmetod. Tva intervjuomgangar genomférdes dar totalt nio
respondenter i aldrarna 20-29 ar fick uttala sig om sina uppfattningar kring hur
anvandbarhetsfaktorer pa webben paverkar deras fortroende, och om de upplever
att fortroendet paverkas annorlunda pa medicinska webbplatser. Den forsta
urvalsgruppen bestod av fem férsokspersoner pa AstraZeneca:s avdelning for
forsoksverksamhet i Goteborg. Den andra urvalsgruppen bestod av fyra personer i
var bekantskapskrets. Resultatet av studien pekar pa att anvandbarhetsfaktorerna
"felaktiga ldnkar’, "stavfel’ samt "att anvédndaren i ett givet 6gonblick kan se var den
ar och vad den kan géra” ar de faktorer dar anvandarna upplever den storsta
skillnaden i inverkan pa fértroende. Orsakerna till denna upplevda skillnad aterfinns i
respondenternas motiveringar och de pekar framférallt pa att det ar
trovardighetsdimensionen "proffsighet’ samt risktypen "kroppslig risk” som orsakar
den har skillnaden.

Nyckelord: Anvandbarhet, webb, fortroende, fortroendedimensioner, trovardighet,
risk, risktyper, proffsighet, kroppslig risk
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Abstract

The study examines if usability factors affects user trust in medical web sites in a
different way than in web sites in general. The study uses a qualitative research
method. Two rounds of interviews were conducted with a total of nine respondents
aged between 20-29 years of age. In a series of interviews they express their views
on their perceptions of how the web usability factors affect their trust, and whether
they feel that trust is affected differently at medical sites. The first sample group
consisted of five volunteers at AstraZeneca's department for clinical trials in
Goteborg. The second sample group consisted of four people in our circle of friends.
The results of the study indicate that the usability factors "broken links", "typos" and
"that the user in a given moment can see where it is and what it can do" are the
factors which users are experiencing the greatest difference in impact on their trust.
The reasons for this perceived difference can be found in the respondents'
motivations and they indicate that it is the trustworthiness dimension "expertise" and
the risk type "physical risk" that is the cause for this difference.

Keywords: Usability, web, trust, credibility, trustworthiness, dimensions of
trustworthiness, risk, expertise, professionalism, physical risk
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Tack!
Vi vill tacka vara handledare Marie Eneman och Urban Nuldén. Vi vill ocksa tacka vara
respondenter for den tid och de tankar de delat med sig av, vilka ligger till grund for vart

arbete. Sist men inte minst vill vi rikta ett stort tack till vara familjer for det stéd de givit oss
under arbetets gang.
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1 Bakgrund

| samband med utbredningen av Internet och dess anvandning, sa har allt storre
uppmarksamhet agnats at vilka faktorer som bidrar till att skapa framgangsrika
webbplatser (Corritore et al. 2003). Tva viktiga faktorer ar fértroende och
anvandbarhet (Flavian et al, 2006) och det ar forst pa senare tid som forskare inom
amnet manniska och datorinteraktion (MDI) bérjat titta pa sambandet mellan dessa
(Corritore et al. 2003). Flavian et al. (2006) papekar dock att relativt fa studier kring
detta har genomforts. Corritore (2003) pekar pa att fortroende ar en viktig
forutsattning for samarbeten mellan manniskor och organisationer. Detta eftersom
fortroende till personer, grupper eller organisationer ar avgérande om man ska
uppna tillit till dem (Flavian et al, 2006).

Nar man skapar interaktiva produkter, exempelvis en applikation i en mobiltelefon,
s& ar det viktigt att uppna en hég anvandbarhet. Ar det lag anvandbarhet s& kommer
anvandarna att bli frustrerade och i varsta fall sluta anvanda produkten. Generellt
sett sa innebar anvandbarhet att interaktiva produkter ar effektiva, behagliga att
anvanda, latta att forsta sig pa och erbjuder en nytta for anvandaren (Preece et al,
2002).

En interaktiv produkt ar effektiv om den med sa sma medel som majligt nar ett givet
mal. Pa en webbplats innebar det t.ex. att anvandaren med sa fa klick som majligt
skall kunna finna den information den soker. Att produkten skall vara behaglig att
anvanda kan ske genom att produkten ar estetiskt tilltalande och att den inte
innehaller fel eller annat som kan upplevas distraherande. Latt att forsta sig pa,
innebar att anvandaren snabbt |ar sig hur den fungerar och darigenom kan uppna
malet med anvandandet latt och smidigt. Med nytta menas att produkten kan
erbjuda nagot som anvandaren har nytta utav. Ar det t.ex. en ndjeswebbplats s& kan
nyttan fér anvandaren vara att bli underhallen. Ar det en informationswebbplats sa
kan nyttan fér anvandaren vara att webbplatsen kan tillhandahalla den sorts
information som denne soker, exempelvis en tidtabell for kollektivtrafik.

Detta leder in oss pa webbplatser som riktar sig till en valdigt bred anvandargrupp,
som har olika syften med deras besok pa Internet. Aven mal som den
genomsnittlige anvandaren har pa en specifik typ av webbplats kan skilja sig stort
frdn anvandarens mal pa en annan sorts webbplats.

Halso- och lakemedelsinformation ar en typ av information som en stor del
Internetanvandare soker. | en amerikansk studie visade Rainie och Fox (2000) att
55 % av de amerikaner som hade Internet hade sokt hdlso- och
lakemedelsinformation pa Internet. En enkatundersdkning, som landstingsforbundet
utforde i Sverige 2003, besvarades av 39 256 personer och visade att 17 % av de
tillfragade under aret hade sokt halso- och sjukvardsinformation pa Internet
(Shagram, Thulin 2004). Enligt Umefjord (2007 i Himmel et al. 2008) ar trenden
fortfarande att Internet i allt storre utstrackning anvands for att hitta information av
den har typen. Det som aven har visat spela en allt stérre paverkan pa just varfér sa
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manga anvandare idag soker halso- och lakemedelsinformation ar tillgangligheten
(Fox & Rainie, 2000). Att man narsomhelst, och nastan fran varsomhelst, kan ta del
av halso- och lakemedelsinformation har pa det sattet 6kat intresset for webbplatser
som tillhandanhaller denna typ av tjanster. Det ar dock inte férknippat med en riskfri
anvandning.

"Anvéndare tar dven en risk nar de litar pa hélsoinformation pa Internet, eftersom
det kan vara svart att utvérdera kvaliteten pa hélsoinformation — konsekvenserna av
ett felaktigt hédlsorad kan bli dyrbart, i vérsta fall livshotande (Luo & Najdawi, 2004).
Med detta kan sédgas att fértroende &r ett grundlaggande krav vid utformning av e-
hélsositer’.

(Shagram, Thulin, 2004)

Det finns aven andra typer av risker som anvandare kan stallas infor. Ett besok av
en webbplats kan t.ex. innefatta att man maste lamna ifran sig personuppgifter,
kontouppgifter och bostadsadress mm. Det finns alltid en risk att sadan information
kan anvandas pa ett for anvandaren tvivelaktigt och riskabelt satt. Detta betyder att
anvandare som besoker sadana typer av webbplatser maste kanna ett fortroende
for dem for att kunna lamna ifran sig dem uppgifterna.

"Fear, risk and uncertainty limit people’s activity and freedom. Businesses see trust
as valuable, since it helps people to defeat barriers and makes trade and interaction
easier." (Gustavsson, Johansson, 2006) .

Fogg (Fogg [1] 2003) pekar pa i en studie, kring hur anvandare bedémer
trovardighet pa webben, att anvandare har en benagenhet att upptacka olika saker
beroende pa vilken sorts webbplats de besdker. Beroende pa webbplats sa ar det
vissa specifika typer av faktorer som ar viktiga for framgang. Corritore et al., 2003)
havdar att sattet som fértroende fungerar i sociala sammanhang aven aterfinns i
manniskors interaktion med teknologier t.ex. webbplatser.

Forskning inom anvandbarhet har pavisat att anvandbarhet paverkar graden av
fortroende som en anvandare upplever (Flavian ,2006). Om nagot har en hdg grad
av anvandbarhet, sa ar det lattare att forsta sig pa, samt bruka, innehallet. Detta
medfor att risken for fel minskar och fortroendet i sin tur 6kar (Flavian, 2006).
Enligt experter handlar anvandbarhet om att en anvandare ska kunna bruka
webbplatsen sa som det ar tankt (Stephens, 2004). Foér att lyckas med detta galler
det bl.a. att designa sidan pa ett anvandarvanligt satt. Detta innefattar bl.a. val av
grafik, textlankar, bildlankar och navigation (Stephens, 2004).
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Genom bilder och grafik kan man fanga en lasares intresse, uppmarksamma viktig
information samt gora besdket till en trevligare vistelse. Det galler att gora en
avvagning da for mycket bilder och grafik kan goéra sidan langsam och gora det svart
att Iasa texten. Det géller ocksa att valja ett typsnitt och en textstorlek samt farger
som gor det behagligt att Iasa texten. Navigationen kan vara svar att forsta vilket gor
att anvandaren inte vet hur den ska orientera sig pa hemsidan vilket leder till att den
inte hittar det den soker.

"Det har visat sig att anvdndbarhet &r en nyckelfaktor nér en organisation anvénder
sig av Internet for sina tjénster. Kim och Eom har i sin studie kommit fram till att
anvandbarhet &r av kritisk vikt for att fa anvédndaren att kdnna sig tillfreds med
webbplatsen”.

(Flavian, 2006)

Att man gor en bedémning av vilket fortroende man kanner for webbplatsen utifran
designen ar inte sa konstigt da det ar det férsta man moéts av nar man besoker en
webbplats. Ar den snyggt eller rent utformad leder detta till att man vill utforska
webbplatsen vidare for att se vad den har att erbjuda. Redan har har man lyckats att
fanga besdkarens intresse och den har da skapat sig ett visst fortroende for
webbplatsen. Detta da en god design visar att organisationen lagt ner tid for att
skapa en webbplats som tilltalar anvandaren vilket visar att man vill besdkaren val.
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2  Syfte och fragestallning

Hér redovisar vi vilket syfte var studie har, vilken var fragestélining ar, samt hur vi
véljer att avgrénsa var studie.

Syfte

Syftet med denna studie ar att beskriva vilka anvandbarhetsfaktorer pa en medicinsk
webbplats som ar kritiska for anvandares upplevda fértroende for webbplatsen.
Detta skall leda till slutsatser som bidrar till utformandet av mer fértroendeingivande
medicinska webbplatser i hanseende av anvandbarhet.

Fragestillning

Vilka ar de kritiska anvandbarhetsfaktorerna for upplevt fortroende pa en medicinsk
webbplats?

Avgransning
Vi véljer att sjalva definiera "medicinsk webbplats" pa foljande satt:
En webbplats som representerar en organisation eller en del av en organisation vars

kdrnverksamhet &r inriktad pa produktion, utveckling, férséljning eller
marknadsféring av medicinska preparat.

Nar det galler medicinska preparat valjer vi att avgransa oss till Iakemedel som ar
amnade att anvandas av manniskor.
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3  Teoretiska utgangspunkter

I det hédr avsnittet kommer vi att redogéra for begreppen anvédndbarhet och
fértroende, bryta ned dem i mindre delar samt titta pa dem i ett webbsammanhang.
Vi kommer &ven att beskriva sambandet mellan dem.

3.1 Anvéandbarhet

Preece (2002) har valt att bryta ner anvandbarhet till ett antal mal. Dessa beskrivs
som mal som bdr vara uppfyllda fér att en interaktiv produkt ska anses kunna bidra
till att anvandarna kan genomfora sina uppgifter.

Effective to use (Effectiveness)

Efficient to use (Efficiency)

Safe to use (Safety)

Have a good utility (Utility)

Easy to learn (Learnability)

Easy to remember how to use (Memorability)

(Preece et al, 2002)

Dessa mal handlar generellt om hur anvandarna uppfattar systemet, men ocksa hur
val systemet kan bidra att anvandarna nar sina mal med anvandningen.

”Effectiveness” motsvaras av det svenska ordet "andamalsenlighet”. Detta beskriver
i vilken utstrackning systemet lyckas uppfylla anvandarens mal. Att ett system ar
effektivt (Efficiency) att anvanda betyder enligt Preece et al.(2002) att det uppfyller
anvandarens mal, och goér detta pa ett effektivt satt. Det vill sdga att systemet med
sa fa resurser som mojligt uppfyller anvandarens mal. Preece et al.(2002) forklarar
detta med att ta en telefonsvarare som ett exempel. Om den innehaller manga
krangliga funktioner som anvandaren maste ta sig igenom, for att na exempelvis ett
lagrat telefonmeddelande, sa ar detta anvandbarhetsmal inte uppfyllt.

Med Safety menas att systemet ska vara sakert att anvanda. Preece et al. menar att
detta anvandbarhetsmal kan delas upp i tva aspekter. Den ena sakerhetsaspekten
ar den fysiska sakerheten. Exempelvis for anvandare som anvander systemet i
riskfyllda miljoer, kanske systemet bor stodja fjarrstyrning. Men det behdver inte
handla om att man ska underlatta vid farliga miljéer, utan aven att minska
felaktigheter i designen, och det ar har den andra aspekten kommer in. Preece et
al.(2002) menar pa att man ska undvika att skapa system som kan medféra att
anvandarna gor nagra ofrivilliga knapptryckningar, ett exempel ar att man inte
applicerar delete-tangenten bredvid spara-knappen.
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(Utility) innebar i korthet att systemet ska kunna bidra med tillracklig funktionalitet for
att anvandare ska kunna utféra sina mal. Att ett system ska vara latt att forsta racker
inte ibland. Systemet ska aven vara latt att Iara sig och nar du val ha lart dig
(Learnibility), sa ska systemet vara utformat pa sa vis att man snabbt kan komma
ihag det nasta gang man anvander det (Memorability)(Preece et al.2002).
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3.2 Anvéandbarhet i ett webbperspektiv

Flavian et al. (2006), diskuterar anvandbarhet pa webben och menar pa att det
handlar om foljande punkter.

e Hur latt det &r att forsta strukturen av ett system, funktionerna, granssnittet
samt innehallet som anvéndaren ser.

o Enkelheten i att anvédnda sidan i de inledande faserna.

e Hur snabbt en anvédndare finner det den sbker efter.

e Upplevelsen om hur enkelt det &r att navigera pa sidan i termer av hur lang
tid det tar och vilka handlingar som krévs fér att astadkomma det man vill.

o Mbojligheten fér anvdndaren att kontrollera vad den gér och vart den &r nér
den vill.

(Flavian et al., 2006, egen dversattning)

Sundstrém (2005) férklarar anvandbarhet pa webben pa ett grundligare satt med
hjalp av en modell som han kallar for "De fyra dorrarna”. For att en anvandare skall
na sina mal med besdket pa en webbplats, t.ex. kdpa en vara, eller hitta en specifik
information, menar Sundstrom att denne behdver passera foljande "fyra dorrar”:

Utseendet

Det forsta man moéts av nar man gar in pa en webbplats ar utseendet och vid ett
forsta besok bildar man sig en forsta uppfattning om den. Forsta intrycket ar viktigt
och kan vara avgoérande for om man vill lara kdnna webbplatsen narmare. Det
handlar inte bara om att webbplatsen ska vara snygg, utan aven om att den har ratt
stil och att det ar den sortens webbplats som anvandaren soker for att kunna uppna
sitt mal. Fortsatter anvandaren att anvanda sig av webbplatsen sa fordjupas och
utvecklas detta forsta intryck (Sundstrom, 2005).

Spraket
Aven detta 8r nagot som man direkt méts av och bidrar till det férsta intrycket. Hur
detta fungerar kan vara bidragande till hur anvandaren upplever webbplatsen och

kan vara avgorande for att den ska forsta vad som finns var och hur det ska
anvandas. (Sundstrom, 2005).

Strukturen

Om inte anvandaren har natt sitt mal med besoket pa forstasidan, sd maste denna
anvanda sig av webbplatsens navigation. Har ar informationsdesignen i centrum och
till skillnad fran den grafiska designen handlar detta om ordning och organisation,
benamningar och hur sidorna buntas ihop till avdelningar(Sundstrom, 2005).
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Interaktionen

Om anvandaren var ute efter nagot i text sa har den nu natt sitt mal. Men om den
istallet ar ute efter att handla, tidsredovisa eller skicka e-post sa maste aven denna
dorr passeras. Man maste da begripa hur sidan fungerar for att kunna na sitt mal.
Denna dorr behandlar interaktionsdesign och handlar om formular och hur
applikationer styrs via webben och hur man 6ppnar ett fonster.

For att kunna passera dorrarna maste de éppnas och pa webben ar det enligt
Sundstrom (2005) Iatt att man stoter pa hinder, som gor det svarare fér anvandare
att komma igenom och na sina mal. Det kan vara sa att texten pa sidan ar for liten
vilket gor det svart att tyda vad som star. Informationen man soker kan vara svar att
hitta da navigationen bygger pa ord som ar okanda for anvandaren eller for att
menyerna byggts av bilder som &r svarupptéckta fér anvandaren. Aven interaktionen
kan vara ett hinder da den kraver en annan webblasare an den som anvandaren
har.

Sundstrom poangterar att denna modell ar en férenkling av hur det kan se ut i
verkligheten. Att anvandaren inte upplever faktorerna en efter en utan att de kan
upplevas samtidigt och ibland smalta in i varandra. En anvandare forsoker inte bara
lista ut om det den soker finns pa webbplatsen utan aven bedéma kvalitén pa det
som finns. Anvandaren forsoker fran forsta intrycket avgéra om webbplatsen ar att
lita pa. Enligt Sundstrom ar det darfor viktigt fér anvandaren att veta vem som star
bakom webbplatsen.

Goteborgs universitet
Institutionen for tillimpad informationsteknologi
Goteborg, Sverige, Maj 2010

13



3.3 Fortroende

Enligt Corritore et al. (2003) ar fortroende ar en kansla som utgar fran en betraktare
som riktas gentemot ett objekt. Vidare beskriver de att detta objekt kan vara t.ex. en
manniska, grupp, organisation eller en teknologi. Denna kansla ar ett resultat av
vara erfarenheter, i kombination med de uppfattningar vi har kring de egenskaper vi
uppfattar hos objektet (Flavian et al. 2006). Flera faktorer inverkar pa fortroende pa
olika satt, nagra av dessa ar risk, trovardighet och externa faktorer.

3.3.1 Risk

Risk ar en faktor som avgor vilket behov vi har av fortroende. Mayer et al. (1995 i
Corritore et al 2003) menar att fortroende hjalper manniskor att leva i en osaker och
riskabel varld. Risk ar enligt Bullen (2000 i Corritore et al. 2003) sannolikheten for ett
oOnskat resultat och har i regel en motsatsrelation till kontroll. Ju hégre grad av
kontroll anvandaren upplever att den har, desto mindre upplevs risken att vara, och
tvartom. Ju mindre kontroll anvandaren har, desto storre upplever den att risken ar.

Lewis och Weigert (1985 i Corritore et al. 2003) beskriver fenomenet pa ett
liknande satt, men istallet for att anvanda uttrycket "risk” talar de om antalet faktorer
att dvervaga vid val; Nar vi stalls infor olika val i olika situationer finns det ofta
manga olika faktorer att évervaga. Skulle vi vid varje sadant tillfalle behéva 6vervaga
alla faktorer tillgangliga for oss, skulle processen att besluta sig for ett val bli mycket
komplext. Bl.a. menar att fortroende ar ett satt for oss att begransa den har
komplexiteten genom att den begransar antalet faktorer vi behdver ta hansyn till.

Dessa resonemang pekar pa att risk och antal faktorer att 6vervaga avgor vart
behov av fértroende i en given situation. Ju mindre risken ar, eller ju mindre antal
faktorer vi har att 6vervaga vid ett val, desto mindre grad av fortroende kravs for att
vi skall vara villiga att ga vidare i processen. Det motsatta galler ocksa; ju hogre
grad av risk, eller ju fler faktorer vi har att dvervaga vid ett visst val, desto hogre
fortroende kravs for att vi skall vara villiga att ga vidare i processen.
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3.3.2 Trovardighet

En av de framsta delar som formar vart fortroende for ett objekt, ar "trovardighet”.
Trovardighet ar nagot som vi uppfattar att ett objekt utstralar. Skillnaden mellan
"fortroende” och "trovardighet” illustreras i foljande citat:

Trust emanates from a person. In contrast, trustworthiness is a characteristic of
someone or something that is the object of trust.

(Corritore et al. 2003)

Engelskan har tva olika ord for trovardighet; "credibility” och "trustworthiness”.
Begreppen i sig ar valdigt lika och deras betydelse dverlappar ofta varandra. P.g.a.
dess likhet och de manga olika definitioner som finns pa dem valjer vi att
gemensamt presentera dem under svenskans begrepp "trovardighet”.

Dimensioner av trovardighet

Trovardighet byggs upp av flera delar och olika forskare har olika uppfattningar om
vilka dessa delar ar. Delarna kallas i litteraturen for dimensioner” (Corritore et al.,
2003) och ar faktorer som "signalerar” trovardighet till observatoren.

De framsta av dessa dimensioner ar:

e Arlighet; Enl. G. Gundlach (1993 i Flavian, 2006) tron att nagon/nagot haller
sitt ord och ar uppriktig.

o Valvilja; att en part ar genuint intresserad av den andres valbefinnande och ar
motiverad att sbka en 6msesidig vinning i forhallandet (R. Larzelere, 1980 i
Flavian 2006).

e Proffsighet (samt Expertiss/Kompetens); Fangar enl. Fogg et al. (2001) upp
uppfattad kunskap och skicklighet av kallan.

e Palitlighet; godhet eller moral (Fogg et al., 2001)

3.3.3 Externa faktorer

Corritore et al. (2003) redovisar nagot de kallar for “externa faktorer”. Dessa faktorer
som inverkar pa fértroende ar knutna till egenskaper som anvandaren besitter.

Dessa inkluderar bl.a. benagenhet till att kanna fortroende. Olika personer har
namligen olika benagenhet att kdnna fértroende beroende pa personlighet och vilka
erfarenheter de har. Vissa har Iatt for att kdnna fortroende, medan andra kan ha en
mer skeptisk installning i allmanhet och darfér i mindre utstrackning kanner
fortroende.

En annan extern faktor ar vilken utstrackning anvandaren har erfarenhet av
liknande situationer (Fogg et al., 2001 i Corritore et al., 2003). Dessa faktorer
paverkar i vilken utstrackning anvandaren kanner fortroende i en viss situation.
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3.4 Fortroende ur ett webbperspektiv

Corritore et al. (2003) har definierat en teoretisk modell (se Figur 1) for hur
anvandares fortroende paverkas pa en webbplats. De har valt att begransa denna
definition till informations- och transaktionswebbplatser.

External

> Trust

Factors

Figur 1 — Webbfortroende enl Corritore et al. (2003)

Corritore et al. (2003) redovisar vidare aktuell forskning kring vad som signalerar
trovardighet pa webben, och raknar upp féljande faktorer som de framsta:

Latthet att navigera

Bra anvandning av visuella designelement
Professionella bilder pa produkter

Bristen pa sma grammatikfel och stavfel
Ett dvergripande professionellt utseende
Latthet att sOka

Lattheten att utfora transaktioner
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3.4.1 Relaterade studier

Det finns genomférda studier som har stark anknytning till var fragestallning, och det
ar framst Fogg et al. som ar framstaende i detta sammanhang. Har redovisar vi for
tva av de studier de har genomfort och pekar pa vilka resultat de pavisat.

What makes web sites credible?

En av de fa kvalitativa studier som genomforts kring trovardighet pa webben i amnet
ar "What makes web sites credible” (Fogg et al., 2001). Studien genomférdes pa
1410 deltagare vars medelalder var 33 ar och bestod av 44% kvinnor och 56% man.
Respondenterna utvarderade 51 olika "webbelement” av mycket skilda karaktarer,
som ansags paverka trovardigheten webbplatser. Exempel pa sadana element var
"stavfel”, "webbplatsen kraver inloggning” och "webbplatsen var svar att navigera
pa”. Respondenterna fick beddma varje webbelement utifran en en skala fran -3 till
+3, dar -3 betydde att det paverkade trovardigheten mycket negativt och dar +3
paverkade trovardigheten mycket positivt. Under analysen kategoriserade forskarna
dessa webbelement och pa sa satt erholl sju kategorier vilka de kallade for “sju-
skalan”.

How the Factors Impact Web Credibility
Increases 60 Beal World Feel
Credibility 50 | Ease of Use
Expertise

40 | Trustworthiness

30

20 | Tailoring

10 I

ot

-10 L

= Commercial

-30 Implications
Decreases -40 |
Credibility -50 L Amateurism

(Scale range: 100 to —100)

Figur 2. lllustrerar hur sju-skalan paverkar upplevd trovirdighet pa webben (Fogg
et al., 2001, sid 65)

Goteborgs universitet
Institutionen for tillimpad informationsteknologi
Goteborg, Sverige, Maj 2010

17



Som ses i Figur 2 sa paverkade fem av dem trovardigheten positivt och tva negativt.
For att klargora betydelsen pa varje kategori sa redovisar vi har exempel pa nagra fa
webbelement som varje av dessa sju skalor innehaller:

Real world feel har med hur webbsidan relaterar till den fysiska verkligheten, t.ex.
att webbsidan listar fysisk adress, telefonnummer, eller visar foton pa medlemmar i
organisationen som star bakom webbsidan.

Ease of use ror faktorer som har med hur lattanvand webbplatsen ar (vilket ar en av
delarna i anvandbarhetsbegreppet) och innehaller webbelement sasom
"webbplatsen ser ut att var professionellt designad” samt "webbplatsen ar
arrangerad pa ett satt som du forstar”.

Expertis-skalan innehaller webbelement sasom "webbplatsen har artiklar som som
listar referenser” och "webbplatsen ags av en nyhetsorganisation som ar mycket
respekterad utanfor Internet”.

Trustworthiness innehaller t.ex. "Webbplatsen ar lankad till fran en webbplats som
du anser ar trovardig” och "webbplatsen listar kunder som ar valkanda foretag”.
Tailoring inkluderar "webbplatsen valjer ut nyheter baserade pa dina installningar”
och "webbplatsen skickar dig e-brev som bekraftelser pa dina transaktioner”.
Commercial Implications innehaller bl.a. "webbplatsen finns i reklam pa radio och
anslagstavlor” och "det ar svart att skilja pa innehall och reklam”.

Amatorism inkluderar t.ex. "stavfel”, "webbplatsen uppdateras sallan” och
"webbplatsen har en lank som inte fungerar”.
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How Do Users Evaluate the

Credibility of Websites? Topic of Credibility Comment Incidence
En annan studie under samma tema, Design Look 46.1%
a\o/ep denna Utf,ord av Fogg et al'., (2003)’ Information Design/Structure 28.5%
pavisar att designen spelar en vasentlig
roll nar anvandare kopplar ihop Information Focus 251%
webbplatser till fortroende. | studi?n Company Motive 15.5%
deltog 2648 respondenter. Medelaldern
o . . o i 0,
pa deltagarna i studien var ca 40 ar och tblonse Bl nimwnEbon e
de bestod av ca 58 % kvinnor och resten Accuracy of Information 14.3%
man. Regpondgnter spenderade l Name Recognition & Reputation 14.1%
genomsnitt 20 timmar i veckan pa
. . . o g . el 0,
Internet. Studien gick till pa foljande satt; ARRCIISINg 1380
av 100 webbplatser sa tilldelades Bias of Information 11.6%
respopdenterqa tva oolika webbplatser Tone of the Writing 9.0%
med liknande innehall. Sedan fick
.- i i 0,

respondenterna utvardera upplevt Identity of Sits'Sponsor 8.8%
fortroende pa dessa Functionality of Site 8.6%
webbplatser. Forskarna samlade sedan in .

. e Customer Service 6.4%
kommentarerna rérande fortroende och
analyserade kommentarerna. De arton Past Experience with Site 4.6%
faktorer som anvandarna oftast tog upp information Clarity 37%
ses i Figur 3.

. . [+]
Av dessa kategorier &r de som kan ses ha EEMGREEHCE O TECE 3.6%
narmast anknytning till Readability 3.6%
anvandbarhetsbegreppet foljande;

grepp J Affiliations 3.4%

e Design Look

Information Design/Structure
Usefulness of Information
Functionality of the Site
Performance on a Test.
Readability

Figur 3 —i vilken utstrackning olika aspekter namndes
nar anvidndare utvarderade fértroende pa webbplatser.

(Fogg et al., 2003)

Vi anser att det ar vart att notera att tre av de fem mest namnda faktorerna ar
anvandbarhetsfaktorer, vilket visar pa vilken vikt anvandare lagger vid detta nar de
utvarderar trovardighet pa webbplatser. Design look visade sig vara den punkt
diskuterades av anvandarna (46,1%). "Design look” handlar bl.a. om fargscheman,
vita mellanrum, layout och bilder (Fogg et al, 2003).
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3.5 Risk i ett webbperspektiv

Cheskin et al. (2000) tittar pa risk ur ett webbperspektiv och har da specifikt
undersokt tittat pa online-handel. De har da identifierat olika typer av risk som
anvandaren uppfattar:

Finansiell — risken att forlora pengar eller betala for mycket
Funktionell — risken att erhalla fel produkt eller trasig produkt
Social — risken att anvanda en produkt som paverkar personens anseende
Fysisk — risken att ta skada av produkten
(Cheskin et al. 2000)

3.6 Anvandbarhet och fortroende i ett
webbperspektiv

Spelar da anvandbarhet nagon roll for fortroende? Flavian et al. (2006) menar att
det gor det, och argumenterar for det pa foljande satt:

e Hdgre anvdndbarhet medfér en béttre forstaelse av innehallet och
operationerna som krévs fér att na ett mal. Detta reducerar risken fér fel och
Okar déarfér anvéndarens fértroende.

e Anvéndbarhet &r knutet till konsumentens férmaga att veta var den &r och
vad som kan géras vid ett givet 6gonblick. Sjélvfértroende kan definieras som
att en konsument k&nner sig séker och kunnig kring sina val och beteenden.;
dérfér kan vi etablera ett klart samband mellan anvéndbarhet och
sjélvfértroende. Hégre anvédndbarhet erbjuder hbgre sékerhet for
webbanvéndaren. Sjélvfértroende kan dessutom 6ka konsumentens
fértroende till webbplatsen. Det har faktiskt féreslagits att igenkdnnbarhet och
sjélvfértroende inverkar positivt pa fértroende till teknologi.

e Passande design medverkar till en kdnsla av tillfredstéllelse nér konsumenten
anvéander webbplatsen. Detta innebér att hégre anvdndbarhet erbjuder en
bekvam atmosfar som medverkar till en mer positiv upplevelse for
konsumenten.

(Flavian et al., 2006, egen 6versattning.)
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3.7 Fortroende pa webben ur ett medicinskt
perspektiv

Shagram & Thulin genomférde ar 2004 en studie med malet att bidra till utformning
av fortroendeingivande e-halsosajter. De utformade forst en vagledningsmodell
utifran befintlig litteratur kring amnet fértroendeingivande faktorer pa webben. Sex
lakare intervjuades darefter om sina asikter kring féljande punkter; e-halsa, patienter
som soOker halsoinformation, hur e-halsa kan paverka relationen mellan lakare och
patienter, utformning av fortroendeingivande e-halsosajter. Lakarnas svar
utvarderades darefter utifran den vagledningsmodell som utformats.

Vagledningsmodellen bestod av fem delar:

¢ Anvandarpsykologi

e Anvandargranssnitt — design och kontroll
e Teknik — sakerhet och prestanda

e Branding

e Tredje part

Slutsatserna dragna i studien pekar framfoér allt ut "Anvandargranssnitt” samt
"Branding” som de tva viktigaste faktorerna for fértroende pa e-halsosajter.

| resonemanget kring anvandargranssnitt menar Shagram & Thulin att en stor fokus
bér laggas pa att gora informationsinnehallet "skraddarsytt”. De menar med detta att
webbplatsens innehall skall ha ratt fokus, dvs. specifik information om en specifik typ
av cancer

. Informationen bor alltsa ha ratt fokus och inte vara av allt for generell art.

| sin slutsats kring "Branding” talar Shagram & Thulin om att det pa webbplatsen ar
viktig med en hogkvalitativ logotype samt att identifiera sponsorer och avsloja
agarskapsinformation. De menar att olika typer av organisationer skall sta bakom
webbplatsen. T.ex. kliniken, patientféreningar, Cancerfonden eller offentliga
lakemedelsverk.

Faktorerna som Shagram & Thulin pekar pa kan alla identifieras i studien av Fogg et
al. (2003) (se Figur 3) som "Information focus”, “Name recognition & reputation” och
“Identity of the sponsor”.
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4 Metod

| detta avsnitt redovisar vi vilken metod vi valt for var studie, varfér vi har valt den,
samt hur vi anvént den.

4.1 Litteraturstudie

Var studie inleddes som brukligt av en litteraturstudie. For att underlatta denna del
av var undersokning, sa tog vi oss hjalp av webbplatserna "Google Docs”
(http://docs.google.com) och www.projectplace.com. Dessa webbplatser gor det
majligt fér anvandare att dela dokument med varandra. De artiklar som vi fann
intressanta sparades dar. Under arbetets gang gick vi uteslutande over till
projectplace.com da vi fann denna webbplats mest passande foér vart behov.

For att finna vetenskapliga artiklar anvande vi oss har av sékmotorn Google och da
framst Google Scholar, vilken ar en sékmotor som ar inriktad pa vetenskapliga
artiklar. Den fungerade som ett utmarkt verktyg i var jakt efter vasentlig data. Vi
anvande oss ocksa av Goteborgs universitets databas (UB) for att finna litteratur.

De artiklar som vi fann, som var intressanta fér denna uppsats, handlade framst om
anvandbarhet och fortroende pa webbplatser. Vi hittade aven artiklar som berérde
fortroende i medicinska sammanhang, men inga av dessa berdrde detta i ett
webbsammanhang.

Av de artiklar som vi fann intressanta, sa undersoktes aven de artiklar som
forfattarna refererade till. Litteraturstudien var i sig en ganska tidskravande process
och tog langre tid an vad vi hade raknat med. Detta arbete tog oss cirka 3 veckor att
utfora.

Goteborgs universitet
Institutionen for tillimpad informationsteknologi
Goteborg, Sverige, Maj 2010

22



4.2 Val av datainsamlingsmetod

Det finns atskilliga datainsamlingstekniker man kan anvanda for att samla in data.
Tankbara tekniker for denna studie var enkat, observation och intervju. Intervju och
enkat har gemensamt att de bada bygger pa fragor (Patel & Davidson, 2003). Man
kan antingen skicka ut ett antal enkater till den malgrupp man vill n4, men man kan
aven ha ett personligt méte med den man 6nskar att intervjua. Pa detta satt sa kan
man fortydliga fragor om respondenten inte férstar fragan, och om ledning behévs
sa finns man till hands.

Observationer anvands framst vid explorativa undersdkningar (Patel & Davidson,
2003). Det ar da vanligt att man anvander andra tekniker for att samla in sina data
och har observation som en grund till sin studie. Vi ansag att det hade varit
intressant att observera vara respondenter nar de integrerade med webbplatser i
fraga, men beddémde att detta skulle ta for lang tid.

Enkater ar vanligt forekommande i kvantitativa undersékningar, da man inriktar sig
till en stérre malgrupp. Vi ville undvika riskerna med bortfall som ofta medféljer
denna typ av undersokning (Patel & Davidsson(2003).

Vi ansag att en intervju kan bidra till att respondenten blir mer stimulerad till att
svara, eftersom respondenten endast behdver svara pa fragor och slipper fylla i,
eller skriva ner sina svar. Vi tror ocksa att den direkta respons och feedback som vi
som intervjuare kan ge respondenten vid en "ansikte mot ansikte” intervju motiverar
ytterligare till mer uttdmmande svar. Under en intervju kan aven respondenten
enkelt omformulera sig under samtalets gang. Nagot annat som talar mot att valja
enkater, som besvaras for hand, ar att det vara svart att tyda respondenternas
handstil och formuleringar. Med detta i atanke, valde vi slutligen att anvanda intervju
som teknik av datainsamling.

Man kan registrera sina intervjuer pa olika satt (Kvale, 1997). Exempelvis, sa kan
man anvanda sig av en videokamera, ljudinspelare, eller enbart forlita sig pa sin
anteckningsférmaga. Vi fann det lampligast att spela in var intervju med hjalp av
MP3 ljudinspelningsfunktioner. Férdelen med detta ar att man kan lyssna igenom
intervjuerna flera ganger for att vara saker pa att man inte har missat nagot.

Nar man vill undersdka personers uppfattningar och forstaelse for ett specifikt
fenomen, sa ar ett kvalitativt férhallningssatt att féredra. | vart fall valde vi att
genomfora kvalitativa intervjuer for att undersodka forsdkspersoners uppfattningar
och forstaelse av vart problemomrade. Darfor var ett kvalitativt angreppssatt att
foredra. Till sist, sa ar fortroende ett komplicerat och abstrakt begrepp. Darfor
beddmde vi att det skulle vara svart att na respondenternas uppfattning kring detta.
Valet att djupintervjua respondenterna, tror vi, ger oss storst mojlighet att komma at
dessa tankar.
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4.3 Datainsamling

Var studie ar baserad pa semistrukturerade intervjuer utférda under tva tillfallen.
Forsta intervjutillfallet (se bilaga A) utférdes pa ett total om fem respondenter
(urvalsgrupp 1) som alla var forsékspersoner pa AstraZenecas avdelning for kliniska
studier i Goteborg. Vi ansag att forsokspersonerna var intressanta att intervjua just
for att de deltog i kliniska forsok och darfor troligtvis haft funderingar kring den typ av
fragor vi stallde till dem. Vi trodde darfor att det skulle vara lattare foér denna grupp
att dra paralleller fran vanliga webbplatser till medicinska.

Intervjuerna med urvalsgrupp 1 agde rum i AstraZenecas egna lokaler pa avdelning
"CPU 102" i Goteborg, efter verenskommelse med personal. Urvalet skedde pa
plats genom att personalen introducerade oss kort for respondenterna och fragade
dessa vilka som var villiga att stalla upp i var studie och bli intervjuade av oss. Innan
vi paborjade vara intervjuer, informerade vi respondenterna kort om var
undersokning. Vi gjorde detta med ett forberett dokument som vi dverlamnade till
respondenterna, vilket de fick I&sa innan vi pabérjade. Dokumentet forklarade syftet
med var studie, samt vilket upplagg intervjun hade. Vi berattade aven for
respondenterna att de nar som helst kunde avbryta intervjun och att de kunde valja
att inte svara om nagon fraga vackte obehag eller dylikt . Detta innebar att vi foljde
standarden for informerat samtycke under vara intervjuer (Kvale, 1997).

Till den forsta intervjun fick vi tillgang till ett av de rum dar forséken annars brukar
bedrivas. Vi valde att inte dela upp oss till den forsta intervjun. Detta dels for att vi
inte visste hur lang tid den skulle ta, men ocksa for att en av oss hade intervjuat
tidigare och kande sig saker pa hur han skulle genomféra intervjun. Detta gav oss
andra tips pa hur vi skulle intervjua. Nar den forsta intervjun var avklarad, sa delade
vi gruppmedlemmar upp oss i tva grupper och delade darefter pa de resterande
intervjudeltagarna. Den forsta intervjun tog ca 45 minuter och de dvriga 4
intervjuerna tog ca 30 minuter styck. Aldern pa de respondenter som vi intervjuade
var i alder 23-27 ar gamla. Den snava aldersfordelningen kan foérklaras genom att
AstraZeneca helst tar in man i aldern 20-29 pa sina kliniska studier.

Det andra intervjutillfallet utférdes pa fyra respondenter (urvalsgrupp 2) utan
forsokspersonsbakgrund, men med datorvana precis som forsta urvalsgruppen.
Intervjuerna med urvalsgrupp 2 (se bilaga B) genomfordes telefonledes med
respondenter som befann sig i ungefar samma alderspann som urvalsgrupp 1.
Dessa fyra respondenter var i aldern 22-29 ar gamla och det var viktigt for oss att
inte dessa respondenter skiljde sig allt for mycket i alder gentemot
forsOkspersonerna, da vi trodde att det kunde medféra en stérre uppfattningsskillnad
om medicinska webbplatser. Aldre manniskor, trodde vi, kanske inte har anvant sig
av webben till samma grad som respondenter inom ett ungt alderspann.
Hursombhelst, detta var inte risk vi ville ta. Intervjuerna tog dock lite langre tid att
genomfora telefonledes, da det visade sig att det var svarare att inte kunna forklara
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ansikte mot ansikte. Dessa respondenter fick samma information som urvalsgrupp 1
och vi foljde standarden for informerat samtycke. Den forsta intervjun tog ca en
timma och de ovriga tre ca 45 minuter.

4.4 Fragorna

Fragorna kan vara utformade pa sadant vis att de haller hdg grad av strukturering
(Patel & Davidson, 2003). Detta ar nagot som man brukar tillampa pa enkater och
innebar att man utformar sina fragor sa att de har fasta svarsalternativ. Enligt Patel
och Davidson, sa ar detta brukligt nar man vill géra en kvantitativ analys av de svar
man far av intervjun.

Ett annat satt ar att utforma fragorna med lag grad av strukturering, vilket innebar att
man utformar sin intervju med 6ppna fragor. Detta ar brukligt om man vill ge
respondenten ett storre svarsutrymme. Fordelen med detta ar att man kan fa mer
utpraglade svar. Detta lampar sig till kvalitativa intervjuer. Vi valde att genomfora
vara intervjuer semistrukturerat, vilket betyder att vara fragor hamnade,
strukturmassigt, mellan dessa tva namnda strukturer.

Vara fragor hade sin fokus pa vanligt forekommande designaspekter pa webbplatser
och vilken eventuell paverkan varje enskild designaspekt har pa respondenternas
fortroende. Vi valde de designaspekter, som utifran Corritore et al. (2003) och Fogg
et al. (2003) verkade vara de viktigaste for fortroende.

Efter fragorna kring en specifik designaspekt, sa fragade vi respondenterna om den
fortroendepaverkan en specifik designaspekt hade pa dem var annorlunda om
webbplatsen var medicinsk i jamforelse med webbplatser generellt.

Efter att alla intervjuer var genomforda, sa fortsatte vi arbetet med transkribering,
vilket innebar att vi delade upp intervjuerna och lyssnade igenom de uppdelade
intervjuerna och skrev ner exakt vad som sades. Uppskattningsvis sa tog enbart
transkriberingen ca 40-50 timmar.
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4.5 Dataanalys

Vi valde att anvanda meningskoncentrering som analysmetod. Detta innebar att
efter vi hade transkriberat varje intervju, sa omformulerade vi deras uttalanden till
kortare uttalanden (Kvale, 1997). Exempel pa hur vi gjorde detta;

Hur stor betydelse for ditt fortroende for webbplatsen upplever du att
navigeringsfunktioner har for dig?

”...visar dom pa en att dom har en férstaende fér hur en webbplats ska byggas upp
foér pa ett véldigt korrekt sétt sa ger det ett fértroende. Ju proffsigare den &r
uppbyggd alltsa ju proffsigare menysystemet ar uppbyggt desto mer fértroende."

koncentrering: Respondent 2 menar ocksa att om han upplever att de pavisar en
forstaelse for hur en webbsida byggs upp sa inger det fortroende och kopplar det till
professionalism.

Pa detta satt tar man fram det mest vasentliga i varje uttalande och skriver ner
det. Efter detta sa tittade vi pa likheterna och skillnaderna pa respondenternas olika
svar.

Redan under transkriberingen sa fick vi en bild av vad respondenterna hade for
uppfattningar. Nar vi sedan slog ihop de sammanstallda intervjuerna, sa hade darfor
en viss analys redan skett. Hela denna process tar ganska lang tid. Sjalva analysen
tog ca 30-40 timmar, men det ska tillaggas att analysdelen kan ses som en iterativ
process, da vi anser att man ofta far ga tillbaka till den flera ganger under resterande
arbete. Darfor ar det svart att uppskatta hur manga timmar det egentligen tog.
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5 Resultat

Héar tittar vi pa varje enskild anvandbarhetsfaktor som respondenterna i sina
intervjuer relaterar till fortroende pa medicinska webbplatser, och redovisar pa vilket
sétt de gér detta. Vi tittar framst péa skillnader och likheter mellan respondenternas
utsagor men pekar ockséa pa yttranden som vi inte férvédntade oss eller tycker ér
anmadrkningsvérda. Vi gér en analys av respondenternas utsagor for varje
anvéndbarhetsfaktor genom knyta an till tidigare forskning samt delge egna tankar.
Vi presenterar slutligen en slutsats.

5.1 Anvdandbarhetsfaktorer

Vi presenterar varje urvalsgrupp (1 och 2) var for sig under varje
anvandbarhetsfaktor.

Vi valjer att presentera urvalsgrupp 2 fore urvalsgrupp 1 under varje
anvandbarhetsfaktor. Detta av tva olika skal:

Urvalsgrupp 1 pavisar ofta en hég grad av internt bortfall. Darfér menar vi att det
utifran deras svar ar svart att dra slutsatser kring i vilken utstrackning anvandare
upplever att en anvandbarhetsfaktor paverkar fortroendet annorlunda pa medicinska
webbplatser i jamférelse med webbplatser generellt. Urvalsgrupp 2 hade i motsats
en lag grad av internt bortfall. Respondenterna i urvalsgrupp 1 ger dock, i hogre
utstrackning an urvalsgrupp 2, utférligare motiveringar for annorlunda upplevt
fortroende. Deras utsagor ger darfor i en battre inblick i de tankegangar som kan
ligga bakom annorlunda upplevt fortroende pa medicinska webbplatser.

5.1.1 Felaktiga lankar

Urvalsgrupp 2

Tre av fyra (75%) respondenter i denna urvalsgrupp anser att de upplever skillnad i
fortroende for denna faktor (internt bortfall: 0 %). Har &r deras resonemang:

Kanske att det kédnns som att det ska uppdateras och ses éver kontinuerligt inom
ett sé pass viktigt omrade.

Respondent 7

Urvalsgrupp 1

Tva av fem (40%) respondenter i intervjuomgang 1 uppger om de upplever en
skillnad i fortroendeinverkan fran denna anvandbarhetsfaktor. Det innebar 60%
internt bortfall. Bara den ena av dessa upplever en skillnad men ger inte nagon
motivering till detta.

Analys

Har tycks respondenterna i allmanhet forvanta sig en lagre forekomst av felaktiga
lankar pa medicinska webbplatser. Respondent 7 menar att det ar ett "viktigt
omrade”, men motiverar inte nadrmare detta.
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5.1.2 Stavfel

Urvalsgrupp 2

Har svarade alla respondenter och tre av fyra (75%) av dem ansag sig uppleva
annorlunda fértroendeinverkan pa medicinska webbplatser. Tva av dessa gav nagra
narmare motiveringar:

“det ser inte ser proffsigt ut”.
Respondent 6

Ja. Det bér ju vara allvarligare att felstava en medicinsk produkt, kontra en
néjesprodukt, sdsom en tv.

Respondent 9

Urvalsgrupp 1

Tre av fem respondenter i denna urvalsgrupp beror denna faktor (Internt bortfall:
40%). Tva av dessa tre (67%) menar att det foreligger en skillnad i upplevt
fortroende for just medicinska webbplatser, men ger inga direkta motiveringar till
detta.

Analys

Respondent 6 relaterar till "proffsighet” som ar en av dimensionerna av trovardighet
(Fogg et al., 2001). Respondent 9 verkar relatera till de olika risktyperna (kroppslig,
ekonomisk, social och funktionell).
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5.1.3 Att anvandaren i ett givet 6gonblick kan se var den ar
och vad den kan gora

Urvalsgrupp 2

Fyra av fyra respondenter svarar pa denna fraga (internt bortfall: 0%) och tre av
dessa fyra (75%) anser sig uppleva en skillnad i fértroende pa denna faktor.

"Detta ska ju saklart fungera pa alla webbplatser men det kdnns dnda extra viktigt
pa medicinska webbplatser.”

Respondent 9

Urvalsgrupp 1

Alla respondenter i intervjuomgang 1 ber6r denna faktor i sina intervjusvar (Internt
bortfall 0%). Tre av dessa (60%) menar att de upplever fértroende annorlunda pa
medicinska webbplatser utifran denna faktor. En av respondenterna menar att
denne inte upplever nagon skillnad i upplevt fértroende for den har
anvandbarhetsfaktorn. Den fjarde uttrycker osdkerhet kring om denne han ser
nagon skillnad i upplevt.

Av de som anser att en skillnad upplevs sa anges tva olika motiveringar till detta.
Den ena respondenten verkar relatera det till en kroppslig risk i jamférelse den med
en ekonomisk risk;

"Géller inte bara pengar utan géller ens liv.”
Respondent 2

En annan respondent ger foljande motivering:

”... medicinska webbplatser har offta enorma summor pengar och om de skulle ha
en klumpigt gjord sida sa skulle det nog tappa ganska mycket i fértroende.”

Respondent 3

Analys

Tva respondenter drar har paralleller till pengar men goér detta pa lite olika vis:
Respondent 2 verkar harleda sin skillnad i upplevt fortroende till de tva risktyperna
"kroppslig” samt "ekonomisk risk”, vilket Cheskin et al. (2000) diskuterar.
Respondent 3 satter har verksamhetens finansiella tillgangar i relation till vilka krav
denne har pa att denna anvandbarhetsfaktor skall forekomma pa webbsidan. Vi ser
har mojligheten att denne relaterar till trovardighetsdimensionerna "vélvilja” och/eller
"proffsighet’. Om det galler valvilja sa kanske respondenten forvantar sig att om
verksamheten har stora resurser, sa borde de kunna lagga en del av dessa resurser
pa att utforma webbplatsen pa ett satt som far anvandaren att kdnna sig bekvam pa
webbplatsen. Detta skulle visa att de varnar om anvandaren. Om det ar proffsighet
som formar dennes asikt sa kan det vara sa att respondenten anser att webbplatsen
bor uppvisa en grad av "proffsighet’ som star i proportion till verksamhetens mangd
av finansiella medel.
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5.1.4 Hur snabbt anvandaren finner det den letar efter

Urvalsgrupp 2

Tre av fyra (75 %) respondenter anser sig uppleva en annorlunda
fortroendepaverkan fran denna anvandbarhetsfaktor pa medicinska webbplatser
(internt bortfall: 0%). De ger inga utforligare motiveringar till detta.

Urvalsgrupp 1

En av respondenterna besvarar denna fraga men anser inte att denne upplever nan
skillnad i upplevt fortroende. Internt bortfall: 4 (80%)

5.1.5 Nytta

Urvalsgrupp 2

Tva av tre (67%) respondenter uppgav sig uppleva annorlunda fértroende fran
denna faktor pa medicinska webbplatser (internt bortfall: 25%). Inga narmare
motiveringar ges till varfor det forhaller sig sa.

Urvalsgrupp 1

Endast en fem respondenter i intervjuomgang 1 berérde denna faktor (internt
bortfall: 80%). Denne menade att den upplever en annorlunda inverkan pa
fortroende pa en medicinsk webbplats men ger inte direkt nagon motivering till detta.

Analys

Inga utférligare motiveringar ges, varfor ingen utforligare analys kan goéras for denna
faktor.
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5.1.6 Hur lattanvand webbplatsen ar i inledningsfasen av
anvandningen

Urvalsgrupp 2

Tva av tre (67%) respondenter (Internt bortfall: 25%) uppger att de upplever
fortroendeinverkan fran denna faktor annorlunda pa medicinska webbplatser i
jamférelse med pa webbplatser generellt. De ger féljande motiveringar:

Krangliga webbplatser, med t.ex. med mer flashighet &n vad som krévs, ger mer ett
oseriést och dumt intryck &n vad enkel och lattnavigerad sida ger.

Respondent 7
Urvalsgrupp 1
Ingen respondent svarade pa detta. Internt bortfall: 5 (100%)
Analys

Respondent 7 pekar har pa "oseriositet’. Vi satter detta i samband med
fortroendedimensionen ”"proffsighet” da vi menar att dessa tva uttryck ar i
motsatsforhallande. Vi menar darfor att respondenten pekar pa "brist pa proffsighet”.
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5.1.7 Sprak

Urvalsgrupp 2

Alla respondenter svarade pa denna fraga och halften (50%) anser sig uppleva
annat fortroende for denna faktor.

...brister spraket i helhet kdnns inte sidan séarskilt seriés...skippar den

Respondent 7

Kan ha mer forstaelse fér en webbplats som inte sysslar med livsviktiga produkter
och produktinformation.

Respondent 9
Urvalsgrupp 1

| intervjuomgang 1 ar det bara en av fem respondenter som uppger om denne
upplever skillnad i fértroendepaverkan eller €j. Internt bortfall: 4 (80%). Denne ger
féljande resonemang:

”...det ska vara vettiga namn pa dom. De ska vara genomténkta da sa att du kan
hitta réatt latt.”

"Det ska inte vara uttryckt pa, vad ska man sédga, lékarsprék eller vad man nu ska
kalla det...”

Respondent 4
Analys

Respondent 9 verkar motivera den upplevda skillnaden fértroendepaverkan till den
kroppsliga typen av risk. Respondent 7 relaterar till begreppet "seriositet” vilket vi
menar har med fortroendedimensionen “proffsighet’ att gora.
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5.1.8 Effektivitet — att hitta det man soker med minsta
mojliga arbete

Urvalsgrupp 2

Alla respondenter besvarar denna fraga halften (50%) anser att de upplever
annorlunda fértroendepaverkan fran denna faktor pa medicinska webbplatser. De
motiveringar som de redovisar ar foljande:

Brukar kanske vara mer akut att hitta medicin dn att hitta klader.
Respondent 6

Jag tror det ar for att medicin kdnns mer akut. Ungen &r sjuk och man vill snabbt fa
information.

Respondent 9

Urvalsgrupp 1
Ingen av respondenterna berdr denna faktor. Internt bortfall: 100%

Analys

Har relaterar respondenterna till hur angelaget det ar att hitta informationen om
medicin snabbt. Detta kan ha anknytning till risktypen "kroppslig risk” men vi fragar
oss i vilken utstrackning gemene man verkligen anvander Internet i forsta hand for
att snabbt fa reda pa lakemedelsinformation. Ar det riktigt akut s& menar vi att
anvandaren i forsta hand ringer sjukvardsupplysningen eller ringer n6dnummer.
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5.1.9 Hur latt anvandaren forstar uppbyggnad och funktion

Urvalsgrupp 2

Var tolkning ar att tva av de fyra (50%) respondenterna anser att de upplever
skillnad i upplevt fértroende for denna faktor pa medicinska webbplatser. (Internt
bortfall: 0%). En av respondenten svarar sahar:

Ja...Det ér ju trakigt om man inte hittar den medicin som man behéver for att det ar
fér kranglig hemsida.

Respondent 6
Urvalsgrupp 1

Endast en av fem respondenter ger svar pa om de upplever annorlunda
fortroendeinverkan fran denna faktor pa medicinska webbplatser jamfort med pa
webbplatser generellt. Denne svarar pa foljande satt:

Ja, det tror jag faktiskt. ...det ska vara rétt ltt att hitta...
”...det ska vara vettiga namn pa dom. De ska vara genomténkta da sa att du kan
hitta réatt latt.”

Respondent 4
Analys

Inga utforligare motiveringar ges till den upplevda skillnaden i fértroendeinverkan pa
medicinska webbplatser, varfor ingen narmare analys har kan goras.
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5.1.10 Felaktigheter generellt

Urvalsgrupp 2

Tre av fyra respondenter svarar pa denna fraga vilket ger ett internt bortfall pa 25 %.
Bara en av dessa tre (33 %) menar att den upplever annorlunda fértroendeinverkan
pa medicinska webbplatser.

En av dem, Respondent 8, motiverar sitt svar och anger att det beror pa”trovérdighet
och palitlighet’.

Urvalsgrupp 1

Fyra av fem respondenter i intervjuomgang 1 berér denna anvandbarhetsfaktor och
vi har darfér internt bortfall av en (20 %) pa denna faktor.

Tre av dessa fyra (75 %) menar de upplever en skillnad i upplevt fértroende fran
denna anvandbarhetsfaktor:

"Personalen &r véldigt mana om att halla sig korrekta nér de informerar om studien
och kringliggande information, sa kédnns som webbplatsen borde félja samma
moénster.”

Respondent 2

Ja,...det maste jag sdga...Det ska ju se proffsigt ut.
Respondent 4

"Det &r ju &nda sjukvarden, det &r ju inte som att bestélla en DVD. Sa att givetvis

finns det ju risker med férsék, sa det &r ju just darfér. Det handlar ju om ju om
kroppen helt enkelt.”

Respondent 5

Analys

Har redovisas tre olika motiveringar till denna upplevda skillnaden; Tva av
respondenterna relaterar till olika trovérdighetsdimensioner. Respondent 8 relaterar
till trovardighet och”palitlighet’, medan respondent 4 relaterar till "proffsighet’.
Respondent 5 verkar relatera till risktypen "kroppslig risk” i sin motivering. Vi tolkar
respondent 2 som att denne menar att det bor finnas en samstammighet mellan hur
organisationen och dess personal beter sig i "verkligheten” med hur webbplatsen ar
utformad.

Goteborgs universitet
Institutionen for tillimpad informationsteknologi
Goteborg, Sverige, Maj 2010

35



5.1.11 Utseende

Urvalsgrupp 2

En av tre (33%) respondenter ansag sig uppleva en fortroendeskillnad gallande
denna faktor (internt bortfall: 25%). Inga motiveringar anges.

Urvalsgrupp 1

Fyra av fem respondenter svarar pa om de anser sig uppleva en skillnad
fortroendepaverkan fran denna anvandbarhetsfaktor pa medicinska webbplatser
eller inte (internt bortfall: 20 %). Tre av dessa fyra (75 %) uttrycker att de anser att
en skillnad i upplevt fortroende rader for den har faktorn. Nar respondent 5 motiverar
detta, refererar denne da till ett tidigare resonemang han hade (se
anvandbarhetsfaktor "Felaktigheter generellt”):

"Som sagt, det kdnns som att det &r en ganska viktig sak det géller... Man tittar
sékert lite mer pa informationen &n pa en vanlig hemsida, kan jag tdnka mig.”

Respondent 5

Sterilt ger mig stérre fértroende for da kdnns det mer proffsigt.
Det ska kunna kopplas till deras aktivitet. fértroendegivande.

Respondent 2

Utseendet bver lag &r ganska viktigt. Speciellt nér det handlar om sadana har lite
mer seribsa tidnster sa kanske man inte ska ha figurer som hoppar in o reklam
pop-ups o sant da tappar man fértroendet. Snygg layout &r viktigt.

Respondent 4

Vad vi finner anmarkningsvart ar att tre av respondenterna i urvalsgrupp 1 menar att
webbsidans utseende bor vara samstdmmigt med bilden de har av sjukvard och
medicin. Det verkar som att respondenterna menar att det ar viktigare for
medicinska webbplatser, an for andra sorters webbplatser, att utseendemassigt
passa in i ett utseende vanligt for sin specifika bransch.

Vad vi kan relatera till tidigare forskning ar att anvandarna anvander orden “proffsigt”
och “seriést” vilka vi menar ar starkt relaterade till frovéardighetsdimensionen
“proffsighet’.
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5.2 Sammanfattning

Har sammanfattar vi vara resultat

Vi sammanfattar i foljande tabell (Tabell 1) i vilken utstrackning respondenterna

upplever annorlunda fértroendeinverkan fran de olika anvandbarhetsfaktorerna pa

medicinska webbplatser, i jamfoérelse pa webbplatser generellt:

Skillnad i upplevt fortroende

Anvandbarhetsfaktor Upplever
annorlunda
fértroendeinverkan Internt
bortfall
Ja | Nej | Andel
jai%
Felaktiga lankar 3 1 75% 0%
Stavfel 3 1 75% 0%
Att anvandaren i ett givet dgonblick kan se var den &r och 3 1 75% 0%
vad den kan gora
Hur snabbt anvandaren finner det den letar efter 3 1 75% 0%
Nytta 2 1 67% 25%
Hur lattanvand webbplatsen ar i inledningsfasen av 2 1 67% 25%
anvandningen
Sprak 2 2 50% 0%
Effektivitet — 2 2 50% 0%
att hitta det man s6ker med minsta mojliga arbete
Hur 1att anvandaren forstar uppbyggnad och funktion 2 2 50% 0%
Felaktigheter generellt 1 2 33% 25%
Utseende 1 2 33% 25%

Tabell 1 - | vilken utstrackning respondenter i urvalsgrupp 2 upplever annorlunda
fortroendeinverkan fran anvandbarhetsfaktorer pa medicinska webbplatser
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6 Diskussion

Har redovisar vi funderingar kring varfor vara resultat blev som de blev. Vi relaterar
vidare vart resultat till tidigare forskning samt ger férslag till vidare forskning.

6.1 Reflektioner kring var unders6kning

6.1.1 Intervjuer

Testintervju

Det ar manga faktorer som ska beaktas pa nar man genomfor en intervju. Fragorna
ska vara anpassade till det syfte i studien som man amnar undersdka. Det ar ocksa
rekommenderat att man boérjar med en testintervju for att forsakra sig om att
fragorna man utformat ger svar pa syftet. Nar vi paborjade arbetet med intervjuerna
sa startade vi intervjuerna utan att ha gjort en testintervju. Resultatet av intervjuer av
tva respondenter blev anda att detta blev testintervjuer. Vi markte efter dessa
intervjuer att fragorna inte besvarade vart syfte. Detta kunde dock I6sas med att
lagga till tva foljdfragor efter varje fraga som vi hade om designaspekter, namnt
tidigare i metodkapitlet.

Foljdfragor:
e "Tror du att denna fortroendepaverkan ar annorlunda fér dig om det galler en
medicinsk webbplats?
e Om ja, pa vilket satt tror du att det ar annorlunda?"

Felaktigt fokus — urvalsgrupp 1

Nar vi genomfort intervjuer med urvalsgrupp 1 sa upptéackte vi att fragorna felaktigt
hade fokuserats pa olika typer av funktionalitet pa webbsidor. Intervjuerna borde ha
fokuserat pa anvandbarhetsfaktorer eftersom det ar vad var fragestallning handlar
om. Detta felaktiga fokus korrigerade vi till de intervjuer vi genomférde med
urvalsgrupp 2.

Vi fann dock flera anledningar till att anda anvanda de data vi fatt in fran vara
intervjuer med urvalsgrupp 1. Detta av flera anledningar; det visade sig att
deltagarna i sina svar resonerar kring anvandbarhetsfaktorer trots att vi inte direkt
fragade om detta. Vi hade begransad tid for uppsatsen och det skulle ta mycket
ytterligare tid att utforma nya enkatfragor och genomféra annu en omgang intervjuer
sa vi valde att anvanda oss av det empiriska material vi dittills fatt in. Vi tror att vi
hade kunnat undvika detta felaktiga fokus i intervjufragorna om vi hade haft en mer
frekvent korrespondens med var handledare.
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6.1.2 Datainsamlingsmetod

Vi har tidigare diskuterat fordelarna med kvalitativa intervjuer och att spela in dem.
Nackdelarna blev vi dock sjalv medvetna om forst under transkriberingen av
respondenternas svar. For det forsta var att det var en valdigt krdvande process. Det
var ofta svart att héra vad respondenterna menade och detta trots att vi anvande
oss av tva olika ljudinspelningsapparater under sjalva intervjuerna.

Det blir saledes ocksa en lang process att forsoka tyda respondenternas svar, da
svaren tenderade ofta till att bli osammanhangande. Det blir mycket " hmmm",
"6hhhh", vilket blev svart att tyda for oss under transkriberingen. Det man missar nar
man anvander sig av bandspelare ar synintryck. Vi tolkar inte enbart vad en person
sager, utan man laser aven av vad den ickeverbala kommunikationen formedlar.
Detta kan leda till att man missar vad respondenten egentligen menar. Kroppen
sager en sak, men munnen en annan. Detta hade kunnat |6sas med ett komplement
till bandinspelningsapparaterna, sa som en videokamera. Vi kom dock éverens om
att det hade komplicerat analysen ytterligare, samt att det skulle bli mer likt
observation.
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6.2 Diskussion av resultat

Varfér ser det da ut som att "felaktiga lankar”, “stavfel” samt "att anvandaren i ett

givet dgonblick kan se var den ar och vad den kan gora”, som é&r de viktigaste
anvandbarhetsfaktorerna for fértroende pa medicinska webbplatser? Vi tror att
svaret kan finnas i deras framsta motiveringar for annorlunda upplevd

fortroendepaverkan.
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6.2.1 Motiveringar for annan fortroendeinverkan

Foljande tabell visar hur respondenterna motiverat annorlunda upplevd paverkan pa

fortroendet:

Motiveringar for annorlunda fortroendepaverkan pa medicinska webbplatser

Anvandbarhetsfaktor

Trovardighetsdimensioner

proffsighet

valvilja

palitlighet

Risktypen

kroppslig
risk

Samstammighet

med
verksamhetens
egenskaper

Felaktiga lankar

Stavfel

Att anvandaren i ett

var den ar och vad
den kan gora

givet dgonblick kan se

Hur snabbt

den letar efter

anvandaren finner det

Nytta

Hur lattanvand
webbplatsen ar i
inledningsfasen av
anvandningen

Sprak

Effektivitet —

med minsta mojliga
arbete

att hitta det man soker

Hur latt anvandaren
forstar uppbyggnad
och funktion

Felaktigheter generellt

Utseende

Tabell 2 — Motiveringar for annorlunda fortroendepaverkan pa medicinska webbplatser
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Merparten av motiveringarna som respondenterna ger till annorlunda upplevt
fortroende:

e Risktypen "kroppslig risk” - kroppslig risk i jamférelse med de dvriga
risktyperna (finansiell, funktionell och social), medfér en storre
fortroendepaverkan.

e Trovardighetsdimensioner

o Proffsighet - En medicinsk webbplats skall i storre utstrackning an
andra webbplatser uppvisa "proffsighet’ och darfor upplevs
anvandbarhetsfaktorer ha en storre inverkan pa fortroendet pa dessa
webbplatser

o Valvilja - Medicinska organisationer har ofta har stora finansiella medel
varfor fortroendepaverkan fran anvandbarhetsfaktorer pa deras
webbplatser ar storre

o Palitlighet

e Respondenterna motiverar skillnaden i upplevt fortroende framfér allt utifran
anvandbarhetsfaktorer mellan webbplatser generellt och medicinska
webbplatser specifikt pa féljande satt:

e Samstammighet med verksamheten - Webbsidans egenskaper skall stamma
overens med egenskaperna hos den verksamhet som webbsidan
representerar

Det ar framforallt risktypen "kroppslig risk” och trovérdighetsdimensionen
“proffsighet” som respondenterna motiverar skillnaden i upplevt fortroende.

Vi kan kategorisera alla dessa argument utifran element i tidigare forskning som vi
redovisat i detta arbetes teoridel, forutom argumentet * Samstdmmighet med
verksamheten’.
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6.2.2 Forslag pa vidare forskning

Haér férsbker vi identifiera "hal” i forskningens kunskapsméngd och dér det dérfér
kan finnas tillfalle for vidare forskning.

Proffsighet och amatérism — samma dimension?

| var diskussion kring svaren rérande anvandbarhetsfaktorn "Hur ldttanvand
webbplatsen ér i inledningsfasen av anvandningen” pekar vi pa hur respondent 7
formulerar uttalar sig sa har:

Krangliga webbplatser, med t.ex. med mer flashighet &n vad som krévs, ger mer ett
oseriést och dumt intryck &n vad enkel och lattnavigerad sida ger.

Respondent 7

Respondent 7 pekar har pa "oseriositet’ och vi anser att detta kan sattas i samband
med fortroendedimensionen “proffsighet’ da vi menar att dessa tva uttryck ar i
motsatsforhallande. Vi tycker aven att "oseriositet’ kan sattas i samband med
"amatérism”, vilket Fogg et al. (2001) talar om. Det skulle kunna vara sa att
"proffsighet” och "amatdrism” med fordel kunde kategoriseras under samma
begrepp da de ar var sin ande pa samma spektrum. Fogg et al. (2001) menar, som
vi namner i vart teoriavsnitt, att "proffsighet’ ” Fangar upp uppfattad kunskap och
skicklighet av kallan.” och namner aven ordet "’kompetens”. Vi foreslar darfor att
"kompetensniva” kan samla "proffsighet’ och "amatdrism” under samma tak.

Samstammighet med verksamheten

Detta ar en av respondenternas motiveringar som vi inte i storre utstrackning funnit i
radande forskning. Detta menar vi pekar pa att har kan finnas majligheter fér ny
forskning.
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7 Slutsatser

Vilka ar de kritiska anvandbarhetsfaktorerna for upplevt fortroende pa en
medicinsk webbplats?

Enl. Tabell 1 sa verkar det vara sa att det ar de tre anvandbarhetsfaktorerna
"felaktiga ldnkar”, stavfel” samt "att anvdndaren i ett givet 6gonblick kan se var den
ar och vad den kan géra”, som ar de anvandbarhetsfaktorerna (av de vi undersokt)
dar respondenterna upplever storst skillnad i anvandbarhetsfaktorernas paverkan pa
fortroendet mellan medicinska webbplatser och webbplatser generellt. Det verkar
darfor som att dessa kan vara de viktigaste anvandbarhetsfaktorerna for fortroende
pa medicinska webbplatser.

Aven "nytta” och "Hur lattanvédnd webbplatsen &r i inledningsfasen av anvéndningen’
ar anvandbarhetsfaktorer dar en évervagande del av respondenter pekar pa en
skillnad i upplevt fértroende.

y
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Bilaga A Intervjufragor 2

Fortroende pa webben och medicinska webbplatser

Introduktion
Beskrivning av healthyvolunteers.com

Webbplatsen healthyvolunteers.com upprattades 2003 av AstraZeneca for att
representera deras forsdksverksamhet pa Internet.

AstraZeneca bedriver forsoksverksamhet pa flera platser i varlden och varje specifik
plats dar AstraZeneca driver forsoksverksamhet har en enskild webbplats som ligger
underordnad healthyvolunteers.com.

Syftet med webbplatsen ar att kunna rekrytera forsokspersoner genom ytterligare en
kanal.

Da healthyvolunteers.com upprattades hade férsdksverksamheten i Géteborg
valdigt god tillstrémning av férsdkspersoner och behdvde just da inte fler varfor de
valde att inte l1dgga sa stor vikt vid utformandet av webbplatsen. Istallet valde man
att tona ner webbsidan.

Nu, fem ar senare, ar forhallandet det motsatta. Nu har verksamheten svarare att fa
tag i forsokspersoner varfér de nu vill starka sin narvaro pa webben for att rekrytera
fler forsOkspersoner genom detta medium.

Med denna bakgrund har AstraZeneca erbjudit studenter pa IT-universitetet att som
examensarbete undersdka hur man kan na fler mojliga férsékspersoner pa andra
webbplatser pa Internet men ocksa genom att férbattra den egna webbplatsen.

Var arbetsgrupp har specifikt tagit oss an att ge forslag pa forbattringar av den
befintliga webbsidan och da specifikt med fokus pa anvandbarhet.

Under vara studier av anvandbarhet i samband med denna uppgift har vi valt en
forskningsfraga som berér amnet fortroende pa webben.

Introducera respondenten till syftet av studien

Olika aspekter av design av en webbplats har olika inverkan pa vilket fortroende en
besokare kanner for den.

Denna studie syftar till att undersdka nagra designaspekters betydelse for fortroende
specifikt for en webbplats som representerar en medicinsk verksamhet/organisation.

Informera om intervjuns upplagg

Med hanseende till syftet har vi darfor valt att utforma intervjun pa féljande satt:
Vi kommer att berdra varje enskild designaspekt i taget. Forst fragar vi vilken
inverkan designaspekten har pa ditt fortroende beroende pa dess kvalité eller
beroende pa om den finns, och detta med hanseende till webbplatser generellt.
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Darefter ber vi dig fundera 6ver om du tror att fértroendepaverkan fran
designaspekten ar annorlunda for dig om du tanker dig att det galler en medicinsk
webbplats likt healthyvolunteers.com, och isafall pa vilket satt det ar annorlunda sig.

Definition av medicinsk organisation
En organisation vars karnverksamhet ror mediciner som kan ha eller kan komma att
ha inverkan pa en manniskas halsa.
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Fragor
Foljdfragor:
"Tror du att denna fortroendepéaverkan ar annorlunda fér dig om det galler en medicinsk webbplats?

Om ja, pa vilket sétt tror du att det ar annorlunda?"

Demografi

Hur gammal ar du?

Hur manga timmar i veckan uppskattar du att du anvéander Internet da du inte ligger inne pa ett férsdk?
Hur manga ganger har du handlat éver Internet?

Vilka fragor och funderingar var viktigast for dig att fa besvarade for att du skulle stalla upp som férséksperson?

Fortroende

Vilken ar din definition av fértroende?
Exemplifiera fértroendedefinition
"6vertygelse om att man kan lita pa ngn el. Ngt (Nationalencyklopedin)

Vad upplever du som viktigt for dig nar du besdker en webbplats for att kdnna fértroende for denna?
(Om respondenten har svart att svara pa detta i borjan pa intervjun kan vi foresla att aterkomma till denna i slutet
av intervjun.)

Designaspekter

Sokfunktioner

Brukar du anvénda sokfunktioner pa webbsidor du bestker?

Hur stor betydelse for ditt fértroende fér webbplatsen upplever du att sékfunktion har fér dig?

Har du nagra asikter om vad som ar bra och dalig kvalté pa en sokfunktion?
Om ja:

e  Om den har bra kvalitét?

e Om den har dalig kvalitét
e Om den inte finns pa sidan?

Navigeringsfunktionalitet

Exempel pa navigeringsfunktionalitet &r menysystem och det satt sidan gér anvandaren medveten om var den
befinner sig.

Hur stor betydelse for ditt fértroende foér webbplatsen upplever du att navigeringsfunktioner har for dig?
Har du nagra asikter om vad som ar bra och dalig kvalité pa navigeringsfunktionalitet?
Om ja:

e Om den har bra kvalitét?
e Om den har dalig kvalitét

Om den inte finns pa sidan?

Sitemap

En Oversikt over alla sidor som finns pa en webbplats ordnade i en hierarki och lankade sa att man direkt kan na
dem (se bild).
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Hur stor betydelse for ditt fértroende fér webbplatsen upplever du att "sitemap"” har for dig...
e Om den finns pa webbplatsen?
e Om den inte finns pa webbplatsen?

Kontakta oss
En vanlig funktion pa en webbsida &r att man pa framsidan har lanken "kontakta oss".

Vilken betydelse for ditt fértroende fér webbplatsen upplever du att en sddan funktion har fér dig?
Pa sidan "kontakta oss", vad skulle du vilja se fér information samt séatt att kontakta verksamheten pa?
Exempel:

Telefonnummer

E-postadresser

Formular att stalla fragor med

Besoksadress

Karta for att se var byggnaden ligger

Mojligheter att lamna sitt telefonnummer sa att man kan bli uppringd
Bild pa byggnaden

Live-chatt

Vad skulle bilder pa personal pa t.ex. "kontakta oss"-sidan eller t.ex. en bild pa de sidor dar informationen
kommer fran en specifik person betyda for ditt fértroende?

Vid dessa bilder, tycker du att det dar borde finnas kontaktuppgifter sdsom telefonnummer, e-post eller
chattméjlighet?

Felaktigheter
Hur stor betydelse for ditt fértroende fér webbplatsen upplever du att felaktigheter pa webbplatsen har for dig?
Hur skulle ditt fértroende paverkas om nagot stavfel finns pa webbsidan?
Hur skulle ditt fértroende paverkas om du upptackte nagon felaktig lank?
Har du nagra egna forslag pa vad for felaktigheter som skulle kunna paverka ditt fortroende for webbplatsen?
Datummaérkning
Hur stor betydelse for ditt fértroende for webbplatsen tror du att datummarkning pa varje sida (for att indikera nar
sidan uppdaterats) har
for dig?

e om varje sida har datummarkning?

e om bara forsta sidan har datummarkning?
e om ingen sida pa webbplatsen har en datummarkning?
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Utseendetyper

Exempel pa utseendetyper ar:
e Rent utseende (fa farger och fa bilder)

e Stort fokus pa grafisk design - mycket snygg grafik

e Har du nagot forslag pa ytterligare utseendetyper?

Hur stor betydelse for ditt fértroende fér webbplatsen tror du att val av utseendetyp har for dig?

Vilka typer av utseende ger dig
e storre fértroende?

e mindre fortroende?

Fargl/fargskalor
Skulle nagra specifika farger eller fargskalor vara speciellt fértroendeingivande for dig?

Hur skulle ditt fértroende paverkas om webbsidan hade vita och gréna farger som paminner om sjukhusmiljo?

Specifikt for forsoksverksamhet

| hur stor utstréackning tycker du att information kring ersattning fér forsdken bor tas upp pa webbsidan?
(Visas beloppen pa andra sidor?)

Vad skulle du vilja se pa webbplatsen for att kdnna att foretaget bryr sig om din halsa da du deltar i ett forsok?

Skulle information pa webbplatsen om hur en mgjlig allvarlig situation i férséken kan avhjalpas skrdmma dig mer
an kanna dig saker?

Vilka tror du ar férdelarna resp nackdelarna med att varvas online i jamférelse med att varvas av en bekant?
Vad fér annat material pa en webbplats sdsom healthyvolunteers skulle du tro kunde inge stérre fértroende?
Avslutande fragor

Finns det nagot kring fragorna vi diskuterat eller nagot annat berér fortroende som du skulle villja tillagga?

Hur manga forsok har du deltagit i?
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Bilaga B Intervjufragor 3

Fortroende pa webben och medicinska webbplatser

Introducera respondenten till syftet av studien

Vi har valt att undersdka sambandet mellan anvandbarhetsfaktorer och anvandares
upplevda fértroende pa webbplatser. Vi forsoker se om anvandbarhetsfaktorer paverkar
anvandares fortroende annorlunda pa medicinska webbplatser i jamférelse med webbplatser
generellt.

Informera om intervjuns upplagg

Informera respondenten om att intervjun ar frivillig och att denne kan valja att inte svara pa
en eller flera fragor. Informera om att information som respondenten ger oss kommer att
lagras och redovisas anonymt och att den enbart kommer att anvandas i forskningssyfte och
enbart for denna studie.

Informera om intervjuns upplagg

Med hanseende till syftet har vi darfor valt att utforma intervjun pa féljande satt:

Vi kommer att berdra en anvandbarhetsfaktor i taget. Forst kommer vi att fraga i vilken
utstrackning du anser att den faktorn paverkar ditt fértroende nar det galler webbplatser
generellt.

Darefter fragar vi dig om du tror att fértroendepaverkan fran en viss anvandbarhetsfaktor ar
annorlunda for dig for medicinska webbplatser.

Om du anser att fortroendepaverkan ar annorlunda pa en medicinsk webbplats an pa
webbplatser generellt sa ber vi dig att forklara varfor.

Definition av en medicinsk webbplats
En webbplats som representerar en organisation vars karnverksamhet ror lakemedel for
manniskor.
Exempel pa medicinska webbplatser ar
Apoteket.se - information om olika lakemedel samt rad kring symptom
Netdoktor.se — medicinska rad
AstraZeneca.se - lakemedelsbolag
Fass.se — Lakemedelsdatabas

Beskrivning av anvandbarhet och dess delar

En definition av anvandbarhet ar att anvédndbarhet innebér hur enkelt det ar att lara sig att
hantera ett system, komma ihag basfunktionerna som krévs, graden av att undvika fel samt
att garantera allmén tillfredstéllelse fér anvédndaren

Vi vill aven namna dessa ytterligare punkter som forklarar olika delar av anvandbarhet pa en
webbplats:
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o Hur ldtt det dr att forsta strukturen av ett system, funktionerna, grdnssnittet samt innehdallet som
anvdndaren ser.

o Enkelheten i att anvinda sidan i de inledande faserna.

e Hur snabbt en anvdndare kan hitta det den soker efter.

o Upplevelsen om hur enkelt det dir att navigera pa sidan i termer av hur lang tid det tar och vilka
handlingar som krdvs for att dstadkomma det man vill.

o Modjligheten for anvdndaren att kontrollera vad den gor och vart den dr ndr den vill.
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Fragor

Demografi
Hur gammal ar du?
Hur manga timmar i veckan uppskattar du att du anvander Internet?

Hur manga ganger har du handlat dver Internet?

Fortroende

Hur definierar du fortroende?

Exemplifiera fértroendedefinition
Om vi kdnner fortroende till nagon eller nagot, avgér om vi litar eller inte litar pa den/det

(Flavian et al, 2006).

Anvandbarhetsfaktorer

Utseendet

Det forsta man moéts av nar man gar in pa en webbplats ar utseendet och vid ett forsta besok
bildar man sig en forsta uppfattning om den. Det handlar inte bara om att webbplatsen ska
vara snygg, utan aven om att den har ratt stil och att det ar den sortens webbplats som
anvandaren soker for att kunna uppna sitt mal.

Exempel pa utseendetyper ar:
Rent utseende (fa farger och fa bilder)
Stort fokus pa grafisk design - mycket snygg grafik
Har du nagot forslag pa ytterligare utseendetyper?

Hur stor betydelse for ditt fortroende for webbplatsen tror du att val av
utseendetyp har for dig?

A. "Upplever du att <den har anvandbarhetsfaktorn> paverkar ditt fértroende annorlunda pa en medicinsk webbplats i
jamforelse med pa en webbplats generellt? Ja eller nej.

B. Om ja, vilka tror du ar anledningarna till att du upplever att <den har anvandbarhetsfaktorn> paverkar ditt fértroende
annorlunda pa en medicinsk webbplats?
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Felaktigheter

Exempel pa felaktigheter pa en webbsida kan vara:

Funktionella fel, sasom ej fungerande lankar, att funktioner pa sidan inte utfér den uppgift de
ar amnade att gora, att en bildhallare visas men inte sjalva bilden.

Faktafel eller osaning.

Stavfel

Har du nagra egna forslag pa felaktigheter?

Hur stor betydelse for ditt fortroende for webbplatsen upplever du att
felaktigheter pa webbplatsen har for dig?

A. "Upplever du att <den har anvandbarhetsfaktorn> paverkar ditt fértroende annorlunda pa en medicinsk webbplats i
jamforelse med pa en webbplats generellt? Ja eller nej.

B. Om ja, vilka tror du ar anledningarna till att du upplever att <den har anvandbarhetsfaktorn> paverkar ditt fortroende
annorlunda pa en medicinsk webbplats?

Stavfel

Hur stor betydelse for ditt fortroende for webbplatsen upplever du att
stavfel har for dig?
A. "Upplever du att <den har anvandbarhetsfaktorn> paverkar ditt fértroende annorlunda pa en medicinsk webbplats i

jamforelse med pa en webbplats generellt? Ja eller nej.

B. Om ja, vilka tror du ar anledningarna till att du upplever att <den har anvandbarhetsfaktorn> paverkar ditt fortroende
annorlunda pa en medicinsk webbplats?

Felaktiga lankar

Hur stor betydelse for ditt fortroende for webbplatsen upplever du att
felaktiga lankar har for dig?

A. "Upplever du att <den har anvandbarhetsfaktorn> paverkar ditt fértroende annorlunda pa en medicinsk webbplats i
jamforelse med pa en webbplats generellt? Ja eller nej.

B. Om ja, vilka tror du ar anledningarna till att du upplever att <den har anvandbarhetsfaktorn> paverkar ditt fértroende
annorlunda pa en medicinsk webbplats?

Om respondenten hade egna forslag pa felaktigheter, stéll dessa tre fragor for varje felaktighet respondenten
namnde:
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Hur stor betydelse for ditt fortroende for webbplatsen upplever du att
<felaktigheten> har for dig?

A. "Upplever du att <den har anvandbarhetsfaktorn> paverkar ditt fértroende annorlunda pa en medicinsk webbplats i
jamforelse med pa en webbplats generellt? Ja eller nej.

B. Om ja, vilka tror du ar anledningarna till att du upplever att <den har anvandbarhetsfaktorn> paverkar ditt fértroende
annorlunda pa en medicinsk webbplats?

Spraket

Aven detta &r nagot som man direkt méts av och bidrar till det forsta intrycket. Hur detta
fungerar kan vara bidragande till hur anvandaren upplever webbplatsen och kan vara
avgorande for att den ska forsta vad som finns var och hur det ska anvandas.

Hur stor betydelse for ditt fortroende for webbplatsen upplever du att
spraket har for dig?

A. "Upplever du att <den har anvandbarhetsfaktorn> paverkar ditt fértroende annorlunda pa en medicinsk webbplats i
jamforelse med pa en webbplats generellt? Ja eller nej.

B. Om ja, vilka tror du ar anledningarna till att du upplever att <den har anvandbarhetsfaktorn> paverkar ditt fértroende
annorlunda pa en medicinsk webbplats?

Hur ldattanvand webbplatsen éar i inledningsfasen av
anvandningen

Hur stor betydelse for ditt fortroende for webbplatsen upplever du att
denna anvandbarhetsfaktor har for dig?

A. "Upplever du att <den har anvandbarhetsfaktorn> paverkar ditt fértroende annorlunda pa en medicinsk webbplats i
jamforelse med pa en webbplats generellt? Ja eller nej.

B. Om ja, vilka tror du ar anledningarna till att du upplever att <den har anvandbarhetsfaktorn> paverkar ditt fértroende
annorlunda pa en medicinsk webbplats?

Hur snabbt anvandaren kan hitta det den letar efter

Hur stor betydelse for ditt fortroende for webbplatsen upplever du att
denna anvandbarhetsfaktor har for dig?

A. "Upplever du att <den har anvandbarhetsfaktorn> paverkar ditt fértroende annorlunda pa en medicinsk webbplats i
jamforelse med pa en webbplats generellt? Ja eller nej.

B. Om ja, vilka tror du ar anledningarna till att du upplever att <den har anvandbarhetsfaktorn> paverkar ditt fértroende
annorlunda pa en medicinsk webbplats?
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Effektivitet

Att hitta det man soOker efter, eller utfora det man vill utféra, med minsta majliga arbete, eller
med sa fa antal handlingar som mgjligt.

Hur stor betydelse for ditt fortroende for webbplatsen upplever du att
webbplatsens effektivitet har for dig?

A. "Upplever du att <den har anvandbarhetsfaktorn> paverkar ditt fértroende annorlunda pa en medicinsk webbplats i
jamforelse med pa en webbplats generellt? Ja eller nej.

B. Om ja, vilka tror du ar anledningarna till att du upplever att <den har anvandbarhetsfaktorn> paverkar ditt fortroende
annorlunda pa en medicinsk webbplats?

Att anvédndaren i ett givet 6gonblick kan se var den &r och
vad den kan géra

T.ex. om du tittar pa varor pa en webbshop sa finns det en rad hégt upp som visar under
vilken kategori och pa foljande underkategorier som varan du tittar pa befinner sig under.
Eller om du ar pa vag att kdpa nagonting pa en webbshop sa visas en tidslinje som visar
vilka steg som ingar i kdpprocessen och pa vilket steg du befinner dig just nu.

Hur stor betydelse for ditt fortroende for webbplatsen upplever du att
denna anvandbarhetsfaktor har for dig?

A. "Upplever du att <den har anvandbarhetsfaktorn> paverkar ditt fértroende annorlunda pa en medicinsk webbplats i
jamforelse med pa en webbplats generellt? Ja eller nej.

B. Om ja, vilka tror du ar anledningarna till att du upplever att <den har anvandbarhetsfaktorn> paverkar ditt fértroende
annorlunda pa en medicinsk webbplats?

Hur lédtt anvédndaren forstar uppbyggnad och funktion.

Hur |att det ar att forsta strukturen av ett system, funktionerna, granssnittet samt innehallet
som anvandaren ser.

Hur stor betydelse for ditt fortroende for webbplatsen upplever du att
denna anvandbarhetsfaktor har for dig?

A. "Upplever du att <den har anvandbarhetsfaktorn> paverkar ditt fértroende annorlunda pa en medicinsk webbplats i
jamforelse med pa en webbplats generellt? Ja eller nej.

B. Om ja, vilka tror du ar anledningarna till att du upplever att <den har anvandbarhetsfaktorn> paverkar ditt fértroende
annorlunda pa en medicinsk webbplats?

Nytta

| vilken utstrackning systemet kan erbjuda anvandaren det anvandaren vill géra eller ge
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anvandaren det den behover. T.ex. utféra en viss sorts uppgift eller hitta en viss information.

Hur stor betydelse for ditt fortroende for webbplatsen upplever du att
nytta har for dig?

A. "Upplever du att <den har anvandbarhetsfaktorn> paverkar ditt fértroende annorlunda pa en medicinsk webbplats i
jamforelse med pa en webbplats generellt? Ja eller nej.

B. Om ja, vilka tror du ar anledningarna till att du upplever att <den har anvandbarhetsfaktorn> paverkar ditt fortroende
annorlunda pa en medicinsk webbplats?

Avslutande fragor

Finns det nagot kring fragorna vi diskuterat eller nagot annat beror fortroende som du
skulle villja tillagga?

A. "Upplever du att <de har sakerna som du just redovisat for> paverkar ditt fértroende annorlunda pa en medicinsk
webbplats i jamférelse med pa en webbplats generellt? Ja eller nej.

B. Om ja, vilka tror du ar anledningarna till att du upplever att <de har sakerna som du just redovisat for> paverkar ditt
fortroende annorlunda pa en medicinsk webbplats?
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