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Abstrakt

Idag finns ett stort antal e-tjinster som riktar sig till breda anvindargrupper. Att designa e-tjanster

anpassade for dessa grupper kan vara mycket komplicerat, men det finns metoder for att
underlitta detta. Donald Norman beskrev 1983 ett antal principer f6r design av vardagsféremal.
Dessa principer har blivit allmint vedertagna inom design och anvinds flitigt inom
interaktionsdesign. Syftet med uppsatsen ar att testa om principerna kan méta de behov en bred
grupp av anvindare kan ha. Vi vill utifrin dessa principer utvirdera en befintlig e-tjdnst och
utifran denna utvirdering och analys skapa nya designforslag. For att skapa denna design har dven
designmonster sisom de beskrivits av Jenifer Tidwell anvints. En utvirdering av en existerande
tjanst har gjorts med hjilp av observationer och intervjuer med ett antal anvindare samt vir egen
analys, vilket har lett fram till utformningen av tva designférslag. Dessa har 1 sin tur utvirderats av
en fokusgrupp bestaende av personer med kunskaper inom Human Interaction design. Slutligen
limnas en rekommendation om hur man ska ga tillviga nir man ska designa en liknande tjanst
och en sammanfattning av den hjilp designprinciper och -moénster kan ge. Slutsatsen ar att
principer och monster inte racker till for att skapa en design, men ar vildigt goda verktyg under

designprocessen.

Nyckelord: E-signering, E-tjanster, Designprinciper, Designmonster, Norman
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Abstract

Today a great number of e-services are addressed to a broad public. To design e-services fitted
for these users can be very complicated, but there are ways to ease this. In 1988 Donald Norman
described a number of design principles for the design of everyday things. These principles have
become generally accepted among designers and are widely used in interactiondesign. The
purpose of this paper to test these principles by evaluating an existing e-service, to see if their
use and the development of a new design can truly meet the needs a broad group of users may
have. To create these design proposal we’ve used design patterns, as described by Jenifer Tidwell,
to get more specific instructions in how to design. An evaluation of the existing service has been
done using observations and interviews with a number of users, complemented by testing, which
has led to the development of two design proposals. These are in turn evaluated by a focus group
consisting of people with knowledge in Human Computer Interaction. Finally, a
recommendation of how to go about when you are designing a similar service and a summary of
what help you can actually get from the design principles and patterns is given. The conclusion is
that the principles and patterns are not sufficient to create a design, but are very good tools

during the design process.

Keywords: E-signing, E-services, Design principles, Design Patterns, Norman
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1. Introduktion

1.1 Bakgrund

Idag gir de flesta av oss inte till ett fysiskt bankkontor fOr att betala sina rikningar, vi ringer inte
till vardcentralen for att fornya recept och skickar inte in ansckningshandlingar till CSN med
vanlig post - istallet gora vi detta med hjalp av var dator och Internet. I den fysiska virlden kraver
saker som dessa att man identifierar sig pa nagot satt, och det giller aven om man gor det
elektroniskt. Ovan nimnda saker ar ett mindre urval av det man kan géra om man pa ndgot satt
kan identifiera sig elektroniskt. Ett ytterligare exempel pa detta dr att underteckna dokument

elektroniskt.

Att signera avtal eller andra handlingar med en e-signatur blir allt vanligare och detta betyder att
mingden papper ett foretag behover skriva ut, skicka ivig med post, fa tillbaka paskrivna och
lagra i fysisk form minskar radikalt. Exempel pa organisationer som anvinder sig av e-signering ar
Komet, Epsilon och Academic Work. De anvinder tjinsten till att signera anstillningsavtal och

upphandlingar.

Kronobergs landsting inférde e-signering under 2007 fér upphandling och sparade det aret in
6560 sidor papper som skulle ha skrivits ut, signerats och kontrasignerats. Rolf Robért som ar
upphandlingschef i denna organisation menar att det snabbat upp deras processer och minskat

det administrativa arbetet (Wenstrém, 2009).

1.2 Problemomrade

Manga tjanster som kriver nagon form av elektronisk identifiering till exempel internetbanker,
skatteverket och forsikringskassan riktar sig till en méingd olika personer i varierad alder och med
olika datorvana. Offentliga institutioner skall vara tillgingliga for samtliga medborgare, och sa
dven de e-tjanster de erbjuder. Siledes kan man hivda att anvindargruppen dr bred och att en
typisk anvindare édr svir att definiera. Darfor bor man vara extra uppmirksam nir man designar

en tjanst som ska na ut till manga olika anvandare.

Inom Human Computer Interaction (HCI) 4r Normans designprinciper vil kinda och dessa ir
ett av huvudverktygen vi fatt under var utbildning inom systemvetenskap for att skapa en sa god
design som mojligt. Férutom Normans designprinciper fick vi ocksa studera Jennifer Tidwells
designmonster och vi vill i denna uppsats underséka om dessa tillsammans kan anvindas for att
utforma en sa bra design som moijligt for en tjanst med bred anvindargrupp. Detta ocksa for att
undersoka hur vil de kunskaper vi har tillskansat oss under tre ar pa det systemvetenskapliga

programmet vid Goteborgs Universitetet gar att anvanda i “verkligheten”.
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Vi tror att uppsatsen kan intressera andra studerande som lidser systemvetenskap med intresse for
HCI. Detta giller givetvis inte bara studerande vid Go6teborgs universitetet dd vi uppfattat de
systemvetenskapliga utbildningarna i Sverige som relativt lika. Vid KTH och Uppsala
universitetet ldser systemvetare, precis som vid Goteborgs universitet, manniska-datorinteraktion
(HCI) och Luled Tekniska universitet ger dessa en kurs som behandlar dmnet generella
designprinciper f6r mobila grinssnitt. Vi tror ocksa att var uppsats kan intressera utvecklare och
interaktionsdesginers som arbetar med den hir typen av tjadnster som ska na ut till en bred

anvindargrupp.

Vi har fitt mojligheten att arbeta med féretaget Comfact under denna studie. En av deras storsta
tjanster dr elektronisk signering vilken de kallar ProSale Signing. Sjilva beskriver de denna tjanst
sahdr: ”Med ProSale Signing kan elektroniska dokument undertecknas pa ett enkelt och sikert
satt. Det dr moijligt att vilja 6nskad niva av sikerhet som t.ex. PKI, SMS, l6senord eller E-

post” (www.comfact.com/ Product/Signing).

Vid ett inledande mote med de utvecklare pa foretaget som arbetar med denna tjanst kom det
fram att de sjilva inte har sirskilt stor kunskap om design och interaktion och ”bérjade bara
gbra” tjansten utan att vidare ha tinkt pa anviandare och grinssnitt. Slutanvindargruppen ir bred
och bestar av personer i olika aldrar och med olika datorvana vilket forsvarat utvecklarnas arbete.
Comfact har definierat processen och alla stadier dir anvindaren interagerar med tjansten men
vet inte hur de ska gora detta tilltalande och sa littanvint som méjligt. De nimnde dven brister i
denna process vilket vi uppfattade som dilig feedback samt avsaknad av valmojligheter for

anvandaren.

1.3 Syfte och fragestillning

Uppsatsen syftar till att undersoka hur lingt designprinciper och -moénster inom omradet HCI
racker. Vi vill underséka hur dessa kan stodja processen att utforma konceptuell design som
fungerar mot en bred anvindargrupp, med Comfact och deras tjanst som exempel. Vi vill
undersoka om det gar att praktiskt applicera designprinciper och -moénster pa en existerande

tjanst och fa ett resultat med en mirkbar forbattring,

Fragestallningen blir ddrmed:
Ar dessa principer och ménster nog for att utforma konceptuell design som tillgodoser behoven hos en bred
anvandargrupp?

1.4 Relaterad teori och arbeten

Relativt tidigt nér vi borjade g igenom teori, sisom artiklar och andra uppsatser, insag vi att det
fanns mest relaterade forskning till designmonster. Designmonster har varit ett hett dmne inom

HCI-virlden en lingre tid och har varit populirt att diskutera pa manga I'T-konferenser virlden
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over, sirskilt 1 USA. Vi har hittat rapporter och arbeten fran dessa konferenser som b la
behandlar designménster utifran egenkomponerade ramverk (Schiimmer, et al., 2004; Borchers,
2000). Det har ocksa diskuterats vilka kategoriseringar av designmoénster som behdvs samt att
dessa dr ett “lingua franca”, alltsa ndgot alla oavsett sprak eller bakgrund kan foérsta (Borchers,

2000; Erickson, 2000).

Vi har inte funnit nagot liknande med Normans designprinciper, dock har vi hittat en uppsats
som utvirderar e-handel med hjilp av andra designprinciper som vi fann intressanta. Den ar
skriven vid Hogskolan i Boras, ar 2010, av Malin Sorensen Tveter som kandidatuppsats inom

informatik, alltsa under samma premisser som vi skriver var uppsats.

For denna uppsats har vi frimst gjort en avgransning inom teorin. Vi har valt att endast arbeta
med Donald A. Normans (1998) designprinciper sa som de beskrivs 1 hans bok “The Design of
Everyday Things” och Jenifer Tidwells (2005) designmonster fran boken “Designing Interfaces”.
Detta for att kunna anvianda dessa fullt ut och utforska hur vil de fungerar. Vi arbetar med ett
sarskilt fall som grund - Comfact och deras tjanst ProSale Signing vilket kan ses som en fysisk

avgransning,
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2. Metod

Vi har anvint oss av fyra metoder f6r datainsamling; litteraturstudie, observation, intervju och

fokusgrupp. Figur 1 nedan dr en 6versikt Gver hur vi planerade arbetsprocessen. Efter att vi
sammanstillt och analyserat den data vi samlat in fran respondenterna anvinde vi detta
tillsammans med materialet fran litteraturstudien fOr att utforma tva designfoérslag. Dessa ar
tinkta att forbéttra den nuvarande designen med hinsyn till de sex designprinciper som beskrivs 1
teorikapitlet. Designférslagen utvirderades av en fokusgrupp med kunnighet inom HCI. Detta
gav mojligheten att ge en rekommendation till Comfact, bestiende av nya konceptuella

designforslag diar vi kunnat vdga in de behov respondenterna lyft fram, samt applicera

designprinciperna.
VTR .

och intervju

Rekommendation
och slutsatts

Rl

Designforslag

Fokuszgrupper

o

Litteratur och teori

Figur 1. Var metod och det tillvigagangssitt vi foljer for att komma fram till slutsats
och rekommendation.

2.1 Datainsamlingsmetoder

Avsnittet behandlar de metoder vi har anvint oss av for att samla in den data som ligger till grund
tor resultatet. I undersékningen har vi anvint oss av kvalitativa metoder. Inledande genomforde
vi observationer och intervjuer med personer som passar in i tjdnstens malgrupp. Detta for att
kunna utvirdera och skapa oss en bild av hur tjdnsten upplevs idag. For att utvirdera de

designforslag vi tog fram anvinde vi oss av en fokusgrupp.

2.1.1 Observation

Den typ av observation vi utfoért var ostukturerad observation da vi ska anvinde denna
datainsamling 1 ett utforskande syfte (Patel & Davidsson, 2003). Vi férsokte ocksd tillimpa
“tanka-hogt”-tekniken (Eneman, 2009) i stérsta mojliga man, for att kunna fanga upp deltagarnas
tankar och kinslor 1 olika situationer och vi forsékte dven interagera si lite som moijligt under
sjilva observationen for att inte paverka deltagaren. Under observationerna férde vi anteckningar
om deltagaren “fastnade” nagonstans i processen, om nagot tog extra lang tid eller om deltagaren

missuppfattade nagot. Detta for att senare kunna se om det fanns nagra monster, till exempel om
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flera deltagare stannade vid samma moment. Detta ser vi som en del av utvirderingen av den

nuvarande tjansten.

2.1.2 Intervju

Vira observationer f6ljdes av en kort intervju med de personer som blivit observerade. Detta for
att kunna stilla fragor kring kommentarer som gjorts under observationen och problem
uppdagades, samt for att fa en tydlig bild av anvindarupplevelsen i den befintliga e-
signeringstjansten. Intervjuerna var semi-strukturerade, da intervjupersonernas egna tankar och
de eventuella problem som de sjilva sig med tjansten dr det relevanta. Samtidigt hade vi en del
saker som vi ville fa svar pa och valde darfor att inte géra en helt ostrukturerad intervju (Eneman,
2009). Vi dokumenterade féljande om varje respondent: kén, alder, yrke och datorvana. Nedan
foljer de fragor som stilldes. Fragorna var menade att fi respondenten att tinka hégt och
formulera sina tankar kring e-tjanster for att sedan Gverga i ett mer ostrukturerat och informellt
samtal. Detta eftersom vi sjilva anser att det dr liattare for personer att férmedla hur de tinkte

och vad de vill om de far tala fritt.

Fragor:
* Har du anvint dig av e-signering tidigare? Isafall vilken tjanst och i vilket sammanhang?

Kinde du dig osiker pd hur du skulle g4 tillviga/g6ra nigonstans?

* Tycker du att detta kinns sakert? (Skulle du kunna tinka dig att anvinda dig av denna tjanst

istallet for att signera papper for hand)
* Kinns det lika bindande som om du skrivit pa ett riktigt papper f6r hand?

* Ar det nigot spontant du kinner att du skulle vilja indra pa?

2.1.3 Fokusgrupp

Vi satte samman en fokusgrupp bestiende av personer som studerat HCI. Gruppen var tinkt att
utvirdera vara designforslag frimst utifran designprinciperna men dven genom att uttrycka
subjektiva asikter. En fokusgrupp mojliggér samtal mellan respondenterna och gruppdynamiken
ger mojlighet till fler reflektioner och impulser. Eftersom vi i det hir skedet ville fa vara
designforslag utvarderade och hade ett mindre antal teman att diskutera ansig vi att en
fokusgrupp skulle ge bra bredd, jimfért med intervjuer (Esaiasson et al, 2007). Genom
fokusgruppen fick vi uppfattning om hur vil designforslagen foljer designprinciperna och vad
som enligt denna fouksgrupp dr bra och dailigt. Detta har vi dven vigt in i var slutgiltiga

rekommendation.
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2.1.4 Urval

Vi har f6rsokt att fanga in olika typer av anvindare genom att se till folk i var omgivning i olika
situationer. Vi har s6kt upp bade vana och ovana datoranvindare 1 olika dldrar och sammanlagt
gjort 16 observationer med efterféljande intervjuer. Vi har valt personer vi har kontakt med

privat for att kunna aterkoppla till dessa vid behow.

Fokusgruppen bestod av kurskollegor som vi anser ha goda kunskaper inom HCI och om
designprinciperna. Detta urval har gjorts for att vi ska kunna fa direkta kommentarer baserade pa
designprinciperna och huruvida vi lyckats tillgodose de behov som kan finnas relaterade till

principerna.

2.1.5 Analys

Vi forsokte hitta gemensamma faktorer i de olika intervjuer och observationer vi gjort samt
klustra dem, for att forska sammanstilla ménster i den insamlade datan och dirmed tydliggora
det som dr gemensamt for de olika anvindare vi observerat. Vi fick pa detta vis en bild huruvida
vissa problem dr gemensamt for manga, eller om nagot ir isolerat till specifika individer. Detta

hjilpte oss att utvardera den nuvarande tjansten och att skapa de nya designforslagen.
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3. E-signatur och fallet Comfact

3.1 E-signatur

En elektronisk signatur, eller digital signatur férklaras i National Encyklopedien som féljer: “kod
som bibringas ett elektroniskt meddelande for att entydigt kunna identifiera avsindaren” det star ocksd att “en
elektronisk signatur dr sdkrare an en wvanlig’ (http://www.ne.se/lang/digital-signatur?

i_h_word=elektronisk+signatur).

I Computer Sweden kan man ldsa att “en elektronisk signatur styrker:
1 - att avsindaren dr den som han eller hon pdstair sig varay
2 - att meddelandet inte har forvanskats pa vigen” (http://cstjanster.idg.se/sprakwebben/ord.asp?

ord=elektronisk%20signatur)

En e-signatur kan alltsa ersitta en fysisk namnteckning, Som ovan nimnt i introduktionskapitlet
kan foretag spara in bade tid och pengar pa att inféra e-signering eftersom man slipper skriva ut
papper och skicka dessa fram och tillbaka med posten. Ett ytterligare exempel pa en lyckad
implementering dr Umed kommun som 2008 inférde bade digitala formulir och e-signering
(http:/ /www.idg.se/2.1085/1.281675/umea-satsar-pa-digitala-blanketter).

3.2 Comfact och ProSale Signing

Comfact har sedan 1988 levererat tjanster till bade nationella och internationella kunder och
arbetar frimst med elektronisk affirskommunikation. Under perioden 1999-2003 var de delaktiga
i ett EU-forskningsprojekt som kallades IQML (Intelligent Questionnaire Markup Language).
“Syftet med projektet var att ta fram verkhyg och metoder for att samla in data over Internet, i forsta hand
statistif” (Tornqvist, 2011). En av teknikerna som anvindes var webbformulir som sedan
anvindes vid insamlandet av data. Efter projektets slut borjade Comfact gora riktiga installationer
av 16sningen. De upptickte da att det fanns ett behov av att “wnderteckna informationsinneball for att
intyga dess riktighet’ (ibid). De borjade anvinda sig av certifikat och géra 16sningar liknande de
bankerna hade. “Erfarenbeten var att detta var mycket svart att fi att fungera — framst beroende pa saknad
infrastruktur. Vi beslutade déirfor att gora en egen losning och limnade in en patentansikan 20067 (ibid).
Comfact har som mal att tjansten ska vara internationell och ge méjlighet till ett stort antal olika
identifieringssitt saisom, forutom e-legitimation och SMS, e-postkod, fingeravtryck, irisskanning

och sd vidare.

Idag anvinder sig som ovan nimnt b la Academic Work av ProSale Signing, da for att skriva pa

anstillningsavtal.
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Figur 2. Processen ProSale Signing

Idag ser processen ut som figur 2 visar. Den startar med att anvindaren far ett mail med en link
som denne klickar pa. I och med detta tar identifieringsprocessen vid och beroende pa hur
tjansten dr konfigurerad kan man idag antingen identifiera sig med e-legitimation (BankID) eller
SMS. Vi undersoker tjansten nir den dr konfigurerad f6r SMS-identifikation. Identifikationen far
ut pa att anvandaren klickar pa linken “klicka har for att identifiera dig” varpa ett SMS med en
kod och referens i skickas till anvindarens mobiltelefon. Nar anvandaren skrivit in koden och gatt
vidare kan denne lisa dokumentet som skall signeras och vilja att antingen signera, inte signera

eller gora detta senare. Man har tre chanser pa sig att logga in och lisa dokumentet.
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4. Teoretiskt ramverk

Nedan kommer Normans designprinciper att beskrivas och exemplifieras. Dessa har vi anvint
oss av for att utvardera tjinsten som den ser ut idag och byggt vira koncept utifran. Vi kommer
ocksa presentera designmoénster och exemplifiera de vi anvint oss av frin Tidwells bok
“Designing Interfaces” (2005). Vi har valt att anvinda de engelska namnen pa bade principerna
och monstren konsekvent genom uppsatsen fOr att inte fOrvirra ldsaren, samt bibehilla

inneborden i dessa.

4.1 Designprinciper

Slir man upp ordet ”princip” i National Encyklopedien star det foljande: “princi’p - grundsats. Inom
filosofin och metafysiken anvands princip i betydelsen yttersta grund eller forutsittning. 1 etiken har princip
betydelsen maxin, handlingsregel eller allmin riktlinje for handlandet eller viljan” (http://www.ne.se/

princip).

Sedan Norman i boken “The design of Everyday Things” (1998) sammanstillt sina
designprinciper har dessa stéts och blots en hel del, dels av Norman sjilv. Norman har utveckla
principerna da de bérjat anvandas 1 allt stérre utstrickning inom HCI. Dock kvarstir grunderna

och det som beskrevs 1988 ir dn idag vedertaget (Sharp et al, 2007).

De sex designprinciper vi har anvint oss av for att utvardera ProSale Signing ar tinkta att vara ett
hjalpmedel for utvecklare som ska designa en interaktiv produkt och vill 4stadkomma en viss
anvandarupplevelse. Principerna ir inte menade att ange exakt hur man ska designa, utan snarare
vad man ska tinka p4, inkludera eller exkludera nir man designar, for att kunna utvirdera och

forbittra en design (Sharp et al, 2007).

“Poorly designed object can be difficult and frustrating to use. They provide no clues - or sometime false clues. They
trap the user and thwart the normal process of interpretation and understanding”” (Norman, 1998, s. 2).
Norman menar att genom att anvanda sig av dessa principer under desingprocessen kan dalig
design undvikas och anvindarna slippa onddig frustration. Oavsett om designen ir av ett fysiskt

foremal eller ett granssnitt sa maste man se till att anvindarna forstar de skall gora.

4.1.1 Visibility

Visibility handlar om att man genom designen tydligt skall visa for anvindaren hur en produkt
skall anvindas och hur man kommer vidare i processen eller dstadkommer det man vill. Vid
design av en webbplats dr det viktigt att exempelvis visa tydligt vad som kan klickas pa och var
man 4ar pa sidan for att en anvandare ska kinna sig trygg med att till exempel ga vidare i en
bestillningsprocess. Det dr meningen att designen ska ge signaler till vad man ska gbra utan man

ir medveten om att man far signaler, till exempel hur man ligger mirke till dérren till ett
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koksskap genom att man ser dess kanter och handtag, Man forstar att det ér ett skap som kan
Oppnas, men man behover inte reflektera éver varfér man forstar det (Norman, 1998).

I vissa fall dr det svart eller omojligt att synliggdra nagot, och man kan da utnyttja ljud for att 6ka
eller skapa visibility. Ljud kan till exempel ange att en dorr har stingts ordentligt eller att ett e-mail
skickats. Om ljudet dr naturligt och inte distraherande kan vi koncentrera oss pa annat, och ljudet

ger en bild av vad som hinder och feedback till vad som hint (Norman, 1998).

Ett exempel pa dalig visibility vi ofta stter pa dr den typiska

) tvadelade lampknappen, se figur 3, som brukar finnas pd kontor
och 1 klasstum. Den tvidelade knappen antyder inte vilken lampa

/ som tinds av vilken knapp och vill man tinda fir man chansa
genom att trycka pa den ena och sedan slicka igen och testa den

- andra om det inte blev ritt forsta gangen. Ofta sitter dessutom flera
knappar tillsammans och man blir tvungen att testa ett antal ganger

Figur 3. Lampknapp innan det blir ritt

4.1.2 Feedback

“Feedback - sending back to the user information about what action has actually been done, what result has been
accomplished” (Norman, 1998, s 27). Nir en anviandare uppdaterar, dndrar eller forflyttar sig pa en
webbplats vill denna fa direkt respons pa att nagot har férandrats. Till exempel ndr man viljer att
uppdatera sina personuppgifter och klickar pa spara sa vill man fa nagon form av audiolog, taktil
eller visuell feedback, eller alternativt en kombination av tva eller flera av dessa, pa att férindring
gjorts och att uppgifterna sparats. Utan feedback vet inte anvindaren om férindringen gjorts och
kan till exempel tro att datorn har hingt sig eller att ndgot annat ar fel. Det dr ocksa viktigt att den
feedback som ges ir relevant for anvindaren sa de eventuella fel som gjorts kan édtgirdas pa ett

enkelt satt.

Att kombinera olika typer av feedback dr ett sitt att sikerstilla att man nar ut till anvindaren pa
ett begripligt sitt. En designer bor tinka pa att vilja den eller de typer av feedback som passar till
den specifika design som skapas och det kontext denna anvinds i, samt de forvintade

anvindarna.
Figur 4 visar vad som hinder om man forsoker logga in pa SEB:s internetbank men inte anger

inloggningskoden pa ritt sitt. Om man gjort fel antyder inte meddelandet vad som dr fel ;,men

det ar tydligt hur man ska gora f6r att komma vidare.
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Ofullstandig inloggning
Du har fylit i ofullstindiga uppaifter. Ga tillbaka och gor ett nytt forsok.

» Logga in (privat) » Logaga in (foretag) > Till SEB.se

© 2005 Skandinaviska Enskilda Banken AB (publ)
Figur 4. Detta visas nir man skrivit in en felaktig kod pa SEB:s inloggningssida

Om man pa samma sida anger fel kod men ritt typ av tecken far man nagot tydligare feedback,
vilket figur 5 visar. Exakt vad som gjorts fel anges inte, men att det dr sambandet mellan kod och
personnummer som inte stimmer framgar tydligt. Det framgar dven hur man ska ga tillviga for
att komma vidare och lyckas med inloggningen, samt hur man ska géra om man behover mer

hjalp. Figur 5 dr ett exempel pa bra feedback.

Det gick inte att logga in

Personnumret eller signaturen stimmer inte, eller s3 ar det
nagot annat som &r fel. Gor ett nytt inloggningsforsék. Om du
vid upprepade forsok fortfarande inte kan logga in, kontakta
Internetsupport pa telefon 0771-24 11 11.

Oppet: mandag—fredag 7-23, lérdag 9-18, sondag 9-23. (I
samband med storre helger kan andra tider galla.)

Om du inte &r kund pa Internetkontoret, 1as mer under lanken
nedan.

#» Loggain (privat) = Loggain (foretag) < Till SEB.se
# Bli kund p3 Internetkontoret

® 2005 Skandinaviska Enskilda Banken AB (publ)

Figur 5. Detta visas nir man skrivit in fel kod men ritt typ av tecken

4.1.3 Constraints

Att skapa constraints innebdr att begrinsa anvindarens moijligheter 1 grinssnittet. Det kan r6ra
sig om att tillfilligt begrinsa alternativen for att ga vidare i en process. Nir man till exempel
installerar ny programvara dr det vanligt att man maste godkinna ett anvindaravtal innan man
kan paborja installationen. Den knapp man ska trycka pa for att ga vidare dr da ofta inaktiverad
tills man godkint avtalet. Pa detta sitt kan man férhindra att anvindare gor fel sak eller saker i fel
ordning. Man kan tydliggbéra begrinsningarna genom designen, exempelvis genom att ha olika
tirg pa valbara alternativ och icke valbara, eller genom att gora det fysiskt omdjligt att koppla en

sladd i fel kontakt (Sharp et al, 2007).
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Man kan skapa fysiska, semantiska, kulturella och logiska constraints. Fysiska constraints dr det
som gbr att man hindras fran vissa saker, till exempel hur saxens handtag dr vil avpassad for att
stoppa fingrarna i, men knappast nigon annan kroppsdel. Semantiska constraints skapas genom
hur vi férstar och tolkar omvirlden, till exempel en stol dir sitsen dr den enda rimliga platsen att
sitta sig pa och ryggstodet anger vilket hall man ska vara vind. Kulturella constraints utgors av
det som dr normalt och godkint beteende, hur vi ska uppféra oss i en social situation, till
exempel en restaurang, en hiss eller pa bussen. Logiska constraints dr det som far oss att genom
logik utféra vissa handlingar eller dra vissa slutsatser, till exempel att man pa baksidan av en
stereoapparat kopplar den réda kontakten pa stereosladden i det réda uttaget och da kopplar den

andra 1 det enda 6verblivna uttaget (Norman, 1998).

Figur 6 till héger ar en del av SEB:s inloggnings- sida till Logiza In med dighiass
deras internetbank. I de rutor man ska fylla i e

personnummer och kod kan man bara ange det tinkta

antalet tecken vilket dr en typ av constraints. Det gir att  personnummer | | (aammddnnnn)
. . 5 Inloggningskod  |eeeees | (skapas med
fylla 1 fel typ av tecken, vilket man ocksa hade kunnat 9730, 7353)

begrinsa di man bara ska kunna ange siffror och detta hade

Okat constraints. | Loggain |
Figur 6. SEB:s inloggningssida

4.1.4 Mapping

“Mapping is a technical term meaning the relationship between two things” (Norman, 1998, s 27). Med
mapping menas att man samlar de funktioner och delar som hor samman pa samma stille sa att
anvindaren enkelt vet vart den skall hitta olika delar. Till exempel 1 word sa ligger funktioner som
handlar om layout under en och samma flik. Detta for att det ska vara litt for anvindaren att
navigera om finns en stor mingd funktioner. I ett grafiskt granssnitt dr det ocksa viktigt att tinka

pa att funktioner bor efterlikna motsvarigheter i den fysiska virlden.

iy Gesentormation Jobba s/ Corees  Omiangey tonnos QS G50

Sol - Sommar Sol - Vinter Skidresor Boka resa Sista Minuten Min resa Erbjudanden

Figur 7. Header med flikmeny pa resebyran Langleys webbplats

Figur 7 visar headern pa ett resebolags webbplats. Under foretagsnamnet och s6krutan ligger det
ett antal flikar som gor att man enkelt kan navigera sig fram till den kategori resor som man ar
intresserad av. Oftast si vet man om det 4r en solsemester eller skidresa som man 4r intresserad
av och genom deras mapping kan man enkelt fa fram vilka resor som detta fOretaget har att
erbjuda. Denna form av mapping dr vanligt och underlittar sokandet av en produkt, vid dalig

mapping kan flikarna vara missvisande eller produkter som inte hér ihop ar klustrade.
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4.1.5 Consistency

Om nagonting dr aterkommande i ett grinssnitt och har samma funktion bor detta se likadant ut
vid varje tillfille. Fordelen med detta dr att det da blir littare att lira sig och komma ihag hur man
g0Or saker och det blir firre fel och misstag (Sharp et al, 2007). Till exempel om man designar en
e-tjanst ddr anvindaren gir igenom en lingre process skulle knapparna for att komma framat
eller bakat vara placerade pa samma plats och se likadana ut pa varje sida eller i varje moment.

Anvindaren kan da vara siker pa var den ska titta efter den knapp den vill anvinda.

Figur 8 visar den dialogruta som kommer upp nir man klickar pa avsluta i ett windowsprogram.
Hir dr “standarden” en OK-knapp till vinster och en avbryt-knapp till hoger. Detta f6ljer
consistency-principen eftersom denna ruta nistan alltid ser likadan ut. Ett annat exempel pa bra
consistency dr bloggar med sidmeny och header och en body dir innehallet dndras beroende pa

vad man klickat pa. Detta innebir att layouten ar konsekvent och foljer consistency-principen.

[Z\?IT) Do you really wish to quit?

OK Cancel |

Figur 8. Dialogruta som kommer upp nir man avslutar ett program i Windows

4.1.6 Affordance

“Alffordance refers to the perceived and actual properties of the thing, primarily those fundamental properties that
determine just how the thing could possibly be used” (Norman, 1998, s 9). Affordance innebir att ett
objekt antyder vad man ska gora med det. En knapp antyder att man ska trycka pa den och en
kran antyder att man ska vrida, beroende pa hur de ir fysiskt utformade. Det finns tvé typer av
affordance; verklig och uppfattad. Fysiska objekt har verklig affordance, hur man haller dem,

knappar som gar att trycka pa etcetera. Anvindargrinssnitt har inte denna typ av affordance, utan

19 (57)



far n6ja sig med uppfattad. Uppfattad affordance skapas genom inlirda konventioner, vad man ar

van vid och hur det brukar vara.

Figur 9 till hoger visar en krok. Utformningen av kroken kan upplevas som att
den inbjuder till att hinga nagot pda den. Den undre bdjen passar till exempel
bra ihop med hanken pa en jacka och det robusta utférandet ger intryck av att
man kan hinga en mingd klidesplagg pa kroken, kanske till och med en tung
viska. I Sverige édr den hir typen av krok vanlig i bland annat omkliadningsrum
i skolor och dirfor uppfattar de som vuxit upp 1 Sverige att kroken ir till f6r

klider och kan halla for fullmatade skolviskor, vilka limpligtvis hings over

den Ovre kroken. En person som inte sett den hir typen av krok tidigare
kanske inte omedelbart tinker pa vad den Gvre kroken ir limpad for, eller Figur 9. Vanlig
nagot liknande. upphéngningskrok

4.2 Designmonster

Designmonster har sitt ursprung i arkitekturen och presenterades i mitten av 70-talet av
Christopher Alexander (1977). Han uppmirksammade att vissa 16sningar ateranvindes och
tillimpades pa problem som aterkom. Han utvecklade da ‘ménster’ som en metod f6r designers
att dokumentera kunskapen om detta pa. Enligt Alexander (1977) bestar alla monster av tre

huvudsakliga element: kontext, ett problem och en l6sning.
“Architecture is closer to HCI than to software engineering.” - Jan O. Borcher, 2000, s 1.

Inom systemutveckling tog man till sig monster f6r underlitta dteranvindandet av kod och for att
l6sa dterkommande problem. Under slutet av 80-talet blev monster ett valkint koncept bland

utvecklare 1 samband med OOPSILA-konferensen i Orlando (Seffah, 2010).

Aven grinssnittsdesigners sig att vissa designproblem dterkom. Dessa problem hade ofta bra
l6sningar som dock var svira att kommunicera. Monster anvinds implicit av manga
granssnittsdesigners som har upptickt 16sningar som har fungerat i tidigare sammanhang
(Granlund et al, 2001). Den f6rsta milstolpen fér designmonster inom HCI var under en
workshop som samordnades under HCI-konferensen 1997. Anda till 2001 fokuserade HCI-
virlden pd att definiera konceptet designmoénster och dess roll (Seffah, 2010). Seffah (2010)

menar ocksa att det finns olika “moénstersprak”, varav Tidwells verk ar ett.

Granlund et al (2001) menar att designmonster skiljer sig fran systemutvecklingsmonster, vilket ar
monster for att ateranvanda kod och 16sa aterkommande problem inom utvecklingen av system.
Skillnaden dr att de riktlinjer som finns inom grinssnittsdesign inte tar hinsyn till de viktigaste
krafterna som paverkar designen - anvindaren, kontexten och uppgiften. Ménster fangar och

dokumenterar denna kunskap. Designmonster tar hinsyn till anvindarmonster, alltsa hur
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anvindaren tinker och handlar. “Userinterface designers are concerned with esthetics and social aspects as well
as function. They also want freedom to innovate and express themselves. These desires, combined with the fact that
HCI is a young discipline where much is unknown, make a pure engineering approach

inappropriate’ (Granlund et al, 2001, s 2).

Jenifer Tidwell (2005) beskriver i sin bok ”Designing Interfaces” diverse vilkidnda designmonster
och menar att de ir strukturella 16sningar pa dterkommande problem. They make things more
usable, easier to understand, or more beautiful; they make tools more ready-to-hand’ (http://
designinginterfaces.com/firstedition/index.php?page=About_Patterns). Hon menar ocksi att de
flesta monster inom grinssnittsdesign dr ’sjilvklarheter” som de flesta anvindare (och designers)
kanske inte tinker pa och att det ska vara sa, de ska inte ’synas” men underlitta navigering,

floden mm.

4.2.1 Visual Framework

zipcar

Figur 10. Exempel pa monstret Visual Framework!

Enligt det ménster som figur 10 visar, ska man designa varje vy utifrin samma layout, firger och
andra stilelement men gora designen tillrickligt flexibel for att hantera varierande innehall. Nir
ett granssnitt har firgschema, fonter och layout som dr enhetliga och nir titlar och navigering
alltid finns pa samma plats kidnner sig anvindaren trygg och vet var denne kan hitta saker.
Anvindaren slipper forsoka rikna ut hur en ny layout fungerar varje gang de byter vy eller
tonster. “Have you ever seen a book in which the page numbers and headings were in a different place on each
page?” (Tidwell, 2005, s 100).
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4.2.3 One-Window Drilldown

SHATET = 5 9:20 PM =] SHATEY Z 25 9:20 PM =]
Ecommerce (3) : 1 of 50
&:;?g:mfggu Order 11622608 . Lands' End 2 Hide
Jenifer Tidwell >
auto-confirm@amazon.... =51 Your Lands' End Order #1622698
Your Order with Amazon.com @ Mark as Unread

Thark you for shopping at Lands' End

Your order #1622638 Is being processed

assoclatos-autorospo... 28 You can add tems to this order it you call us by 10
Monthly report for Amazon.com Asso... pm, Central Time on ?a day you place the order
BARARARARARARARAN AAAAAASA A AASASARASASARARAARASA
! FASARARARARAMA
Amazon.com B4/10
Your Amazon.com arder of “Web Fo $ 3499 Your merchandise total

$ 895 Shipping & Hancling
$ 000 Taxes

Updztea 21710 9201 % o

1

—.
Figur 11. iPhone applikation som anvénder sig av monstret one-window drilldown?

Detta monster visar varje sida i applikationen i samma fénster. De flesta iPhone och iPod
applikationer anvinder sig av detta monster, ett exempel visas i figur 11 Nir anvindaren gar
vidare skiftar vyn. Om en applikation bestir av méanga vyer anvindaren ska ta sig genom ér detta
monster bra. Typiska applikationer som anvinder sig av one-window drilldown dr adressbocker,
kalendrar och webbaserade mailklienter. Monstret handlar om enkelhet i och med att allting finns
pa skirmen och varje steg ar tydligt sa behéver anvindaren inte fokusera pa nagot annat. Tidwell
(2005) namner ocksa att de flesta vet hur en webblidsare fungerar. Man kan enkelt navigera sig
bakit och framat och i allminhet forvintar sig anvindaren att sidan de tittar pa ersitts med en

annan vy nar de klickar pa en link eller knapp.

4.2.4 Modal-panel

Monstret gar ut pa att endast visa ett fonster eller en popup som laser navigeringsmojligheterna
tills anviandaren gjort sitt val. Detta dr bra att anvinda nir applikationen inte kan ga vidare utan
hjalp fran anvindaren. Till exempel 1 en ordbehandlare, sisom word eller pages, dir anvindaren
far upp en dialogruta nir denne férsoker stinga applikationen utan att ha sparat sitt dokument,
som i figur 12. Anvindaren kan inte ignorera dialogrutan eftersom alla andra
navigeringsmoijligheter dr lasta. Tidwell (2005) menar att man ska placera dialogrutan dar
anvindarens uppmirksamhet finns f6r stunden och att den bor vara sa avskalad

som moijligt for att fanga anvindarens fokus.

2 http://designinginterfaces.com/patterns/one-window-drilldown

22 (57)


http://designinginterfaces.com/patterns/one-window-drilldown/
http://designinginterfaces.com/patterns/one-window-drilldown/

®00 Namnlss 2 (Ordbehandling) o

Det finns 2 Pages-d med de dndringar. Vill
du granska dndringarna innan du avslutar?

n ir

Om du inte granskar dokumenten kommer alla andringar att férsvinna. i
B

( Spara inte ) ( Avbryt ) € 1 inte

en

att sidan de tittar ersittas med en annan vy nir de klickar p4 en link eller knapp och nir
de klickar pa “back” att de kommer tillbaka till féregiende vy.

4.2.4 Modal-panel

anvindaren gjort sitt val. Detta ir bra att anvinda nir applikationen inte kan gi vidare
utan hjélp frin anvind T ex i ett dok i i som word eller pages,
dir anvindaren fir upp en dialogruta nir denne férséker stinga applikationen utan att ha

sparat sitt dok se pel ovan. Anvind kan inte ignorera dialogrutan
eftersom alla andra navigeringsméjligheter ir lista. Tidwell (2005) menar att man ska
placera denna dialogruta dir anvindarens uppmirksamhet finns fér stunden och att den
bor vara s “ren” som méjligt f6r att finga anvindarens fokus.

Figur 12. Dialogruta i Pages som visas nir man vill avsluta programmet

4.2.5 Sequence map och Breadcrums

« Tillbaka

@ Personuppgifter (( 2 | Tillval (( 3 | Betalning/reservation (( 4 |/ Godkénn | -V' Fritidsresor

Figur 13. Fritidsresors webbplats under bokning?3

Figur 13 dr ett exempel pa moénstret ’sequence map”. Detta moénster dr tinkt att stodja
anvindaren 1 en lingre process sa att denne hela tiden ska kunna se var den dr samt hur langt det
ir kvar innan processen ir slut. Figur 14 dr ett exempel pa moénstret “breadcrums” som visar
varje nivd som leder till vyn anvindaren befinner sig pa. Monstret gor att anvindaren kdnner sig
trygg 1 sin orientering pa sidan och vet var denne befinner sig. Ibland finns dven alternativet att

kunna klicka pa varje niva fér att navigera sig tillbaka till denna.
Technology Network > Java > Java SE > Documentation

Figur 14. Java suns webbplats?

3 www.fritidsresor.se

4 http://www.oracle.com/technetwork/java/javase/documentation/index.html
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4.2.6 Input Hints och Input Promt

Name:
Example: Mary Jones

Short Name:
This is an alternate name for your account, used by
some network services. Enter 8 lowercase characters
or fewer with no spaces. Example: mjones

~Page range
" Current page " Selection

(* Pages: ||

Enter page numbers andfor page ranges

separated by commas. For example, 1,3,5-12

Figur 15. Exempel pa input hints>

Figur 15 dr exempel pa monstret “input hints”. Ofta ska man ange data pé ett sirskilt sitt, for att

anvindaren ska forstd hur datan ska fyllas 1 kan man ge denne en hint. Till exempel kan man

skriva ett personnummer pd valdigt manga olika sitt, men genom att skriva en exemplifierande

text vid rutan dar detta skall fyllas i kan anvindaren tydligt se ritt formatering. “.Also, keep the hint

short < (Tidwell, 2005, http://designinginterfaces.com/firstedition/index.php?

page=Input_Hints). Detta monster kan ockséd alterneras med “input promt” vilket innebdr att

textféltet ar ifyllt i f6rvig med en hint om vad som skall skrivas. Se exempel 1 figur 16.

*city name (e.q. Boston), or airport co

de

from lWhere from?

to IWhere to?

Figur 16. Forifyllda hintar om vad som ska skrivas in i falten®

Figur 20. Sms:et med koden for

identifiering
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5. Resultat och analys

Nedan kommer den data som samlats in under vira observationer och intervjuer presenteras i ett
utvirderande syfte av Comfacts nuvarandet janst.Vi har ocksa analyserat detta och kopplat det till
designprinciperna. Kapitel behandlar ocksa designforslagen vi tagit fram utifrin utvirderingen
och vir engen analys av den nuvarande tjansten. Dessutom beskriver vi den utvirdering en

fokusgrupp gjorde pa vara designforslag.

5.1 Utvirdering av Comfacts nuvarande tjanst

Nedan beskrivs samtliga steg i signeringsprocessen, foljt av respondenternas reaktioner och
kommentarer under observationer och intervjuer. Vi redogér dven for de reflektioner vi sjilva har

gjort baserade pa designprinciperna nir vi utvirderat tjansten.

Det forsta mailet

00O Signeringsbegiran - Testavtal
Signeringsbegéran - Testavtal Add Label | +
Comfact AB to me 2011-04-181427 | | €~

skip to the main content area of this page

Comfact

Du har blivit ombedd att signera féljande dokument:

Testavtal

Du férbinder dig inte till ndgot genom att éppna lanken.
Lanken ar giltig t.o.m. 2011-05-18 14:27:20 (UTC +02:00).
Notera att det inte gar att svara pa detta e-postmeddelande.

Kicka pd ldnken ovan for att 6ppna dokumentet. Du kan &ven kopiera och kiistra in féfande URL | webbldsaren:
nttp://test.comiact.com/SigningWebSite ?id=Yz lyNiUnMmEtMDMz MSO0ZTc 4L WI20G YINTOy ZTc 2Mz M2Nz A2 nBnenRSMQ==a

Copyright © 2006-2011 Comfact AB - ProSale® is a registered trademark of Comfact AB.

=) Forward <~ Reply

Figur 17. Det forsta steget i processen

Figur 17 visar det mailet som ir forsta steget 1 signerinsprocessen. Hir dr tanken att man ska
klicka pa linken “Testavtal”, vilket dr benidmningen pa det dokument som ska signeras da
processen paborjats. Detta dr en link, men eftersom vissa mailklienter inte tilliter aktiverade
linkar i mail skrivs dven linkadressen ut lingre ner och i de flesta mailklienter blir dven detta en
klickbar link.

Det forsta méanga av respondenterna reagerade pa var att Comfact stod som avsindare. De kinde
inte till Comfact och sa uttryckligen att de férmodligen inte hade Gppnat mailet under vanliga
omstindigheter. De undrade ocksdi om Comfact var en av parterna i avtalet, vilket inte stimmer
eftersom dokumentet har en annan avsindare. Under observationerna reagerade respondenterna
pa linkarna i mailet. Manga av respondenterna tyckte att det var forvirrande med tva linkar och

<

kommenterade saker som “vilken ska jag klicka pa?” eller “jag trodde att jag skulle klicka dir
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uppe, men nu ser jag ju att det star att jag ska klicka pa den undre.” De upplevde ocksa att texten
ovanfér den nedre linken var férvirrande och framférallt fOr liten och svar att ldsa. Samtliga

lyckades utan problem ta sig vidare.

Enligt var analys d4r mappingen i mailet dalig. Det finns tva linkar och en forklarande text, den
torklarande texten hor till den 6vre av de tva linkarna, men star precis ovanfor den nedre och har
dessutom samma storlek som den nedre linken. Detta gor att texten ser ut att hora till den nedre
linken och eftersom det dr en omstindigt formulerad text med vildigt sma bokstiver blir den
svart att lasa och forstd. En annan sak man bor forandra ar avsindaren. Vintar man ett avtal att
signera frain Academic Work bor de std som avsidndare och deras logga bor synas 1 mailet istallet
tor Comfacts. Detta inger mer fértroende at anvandaren eftersom de da férmodligen kinner till

avsindaren och redan vintar pa detta mail.

Identifieringsprocessen - vy 1

Comfact )

ProSale Signing
Vélkommen Anders Andersson!

Du maste vara identifierad for att se dokumentet.
Observera att du inte forbinder dig att underteckna genom att identifiera dig sjélv.

Identifiering kommer att ske via ProSale Identity Provider med SMS.
Klicka hér for att identifiera dig
Du kan identifiera dig sjalv tre ganger.

ProSale Signing uppfyller de gallande kraven for avancerade elektroniska signaturer i EU och USA.
L&s mer pa https://www.comfact.com/Product/Signing

d trademark of Comfact AB

Figur 18. Forsta vyn i identifieringsprocessen

Nir man klickat pa linken 1 mailet kommer man till sjdlva signeringsprocessen och till vyn som
figur 18 visar. Det fOrsta steget dr sjilva identifieringen. Hér gar man vidare genom att klicka pa
linken som lyder “Klicka hdr for att identifiera dig”” Det finns dven en link till Comfacts

webbplats didr man kan ldsa en férklaring av e-signering och de krav som denna tjanst uppfyller.

Reaktionerna hos respondenterna angaende den forsta vy i processen skiljde sig mycket at. Ett
par respondenter reagerade inte mirkbart pa ndgot utan klickade sig bara vidare, medan andra
kommenterade att det var valdigt mycket text. En av respondenterna klagade pa att texten var for
liten och att fonten dessutom var ful och svarlist. En person ville ha en knapp att trycka pa
istallet f6r en lank, efter som det skulle kints mer seriést. En annan person reagerade pd att
linken var gron istillet for det standardmissiga bla och tyckte att det var bra. Samtliga

respondenter forstod hur de skulle ta sig vidare.
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Var analys visar pd bristande consistensy, affordance och visibility, gillande sjilva linken. I
tjansten anvinds bade knappar och linkar, linkarna dr ibland bla, ibland gréna och detta dr inte
konsekvent, alltsa dalig consistensy. Visibility och affordance kan anses vara dalig, eftersom
linken inte har standardfirg f6r linkar, dock édr detta nagot som dr vanligt idag och det kan ricka

med att lanken ar understruken.

Identifieringsprocessen - vy 2

Comfact (s

ProSale Identity

— ldentifiering

Du har blivitombedd att identifiera dig som féljande person:

Namn Anders Andersson

Mobiltelefonnummer +46709980727

(Klicka har fér att identifiera dig )

Hur fungerar det har?

Naér identifikationsprocessen bérjar kommer en kod att skickas till din mobiltelefon. Ange den koden for att
identifiera dig.

Figur 19. Andra vyn i identifieringsprocessen

Hir kan man kontrollera att det 4r ritt namn och mobilnummer som anges och sedan pabérja

sjalva processen.

I denna vy hade ingen av respondenterna problem. Férutom en som papekade att det var vildigt

mycket rutor och att detta sag fult ut.

I var analys anser vi att de tva rutorna ger ett uppdelat intryck och att den férklarande texten inte

bor skiljas fran det den forklarar.
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Sms:et WL TELIA 3G a

Figur 20 till hoger visar hur det sms, som skickas efter att 1 4 . 3 5

méandag 18 april

anvandare klickat pa knappen “klicka har for att identifiera
dig”, ser ut. Hir anges den kod man behover for att

verifiera sin identitet, en referens (“Gul”), en forklarande

text, samt dagens datum och tid. Text from ComfactAB
Kod: 1043
Referens: Gul

Manga av respondenterna reagerade pa detta sms och Ange denna kod for att identifiera
dig sjalv.

fraigade vad som var koden och om de skulle skriva in Datum: 2011-04-18 14:35:39 (UT...

referensen tillsammans med koden. Nagra av
respondenterna tyckte att det kindes bakviant och ville att
koden skulle sta sist i sms:et. I princip alla respondenter var

tvungna att ldsa sms:et noga innan de kunde fylla i koden.

Enligt var analys bor den foérklarande texten sta forst, da
detta dr dalig consistency, eftersom instruktioner brukar komma forst. Dessutom forsimras
consistency genom att sms:et inte har ndgon likhet med den text som finns pa sidan som

instruerar i hur man ska anvanda sms:et.

Identifieringsprocessen - vy 3

Comfact T

Start > Mobiltelefonkod > Slutfor

Mobiltelefonkod (+46709980727)

Status Tid Meddelande
& skickad 14:35:42 Lyckades

o Levereras 14:37:25 Véntar pa status

Ange kod med referens Gul nedan:

Fortsatt

Figur 21. Den tredje identifieringsvyn

I figur 21 visas vyn ddr man skall skriva in den fyrsiffriga kod man fatt per sms, for att identifiera

sig. Dessutom visas status for nir sms:et ar skickat och mottaget.

Vira respondenter hade problem med att veta exakt vad som skulle skrivas i kodrutan. Osikerhet
uppstod i och med referensen, flera personer blev osidkra i om de skulle skriva referensen i
kodrutan och i sadana fall hur. I samtal efter observation och intervju blev det ifrigasatt varfor
denna referens ens visades. Nagra av respondenterna uttryckte osikerhet under observationen
och “chansade” pa vad som skulle skrivas, och i de fall som de skrev fel bidrog inte feedbacken

till att de fick okad forstielse.
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Enligt var analys minskar visibilityn genom den instruktion som ges till vad som ska fyllas i 1
kodruta, eftersom den faktiskt anger att man ska fylla i referensen, men inte hur. Se figur 22
nedan. Det finns ingen instruktion till exakt vad och hur man ska fylla i. Sjilva rutans storlek
antyder ocksa att det dr mer an fyra tecken som ska fyllas i, vilket dr délig affordance. I rutan
tillits anvindaren fylla i bade fler och firre dn fyra tecken vilket dr dalig constraints. Ndr man
fyller i1 fel anges inte detta. Tydlig feedback som visar felet och hur man ska ritta till det

underlattar for anvandaren.

Ange kod med referens Gul nedan:
1043|

( Fortsatt)
. Fortsatt )

Figur 22. Textfiltet for kod

Vy efter tre forsok

Comfact el

Fel

Det gick inte att hantera din forfragan. Var vanlig forsok igen senare

Figur 23. Vyn man kommer till efter tre misslyckade forsok att skriva in sin kod

Figur 23 visar vyn man kommer till om man misslyckats tre ganger med att skriva in sin kod ritt.
Den anger att nagot blivit fel och visar ett felmeddelande som lyder “Det gick inte att behandla
din forfragan. Var vinlig forsok igen senare.” Ett mail skickas nu till den som skickat ut avtalet
for signering, dir det anges att avtalet inte blivit signerat och processen avbryts. Avtalet maste

skickas pa nytt for att kunna bli signerat.

En av vara respondenter forsokte skriva in bade kod och referens och eftersom hon inte fick
nagon feedback dd hon skrivit fel hade hon dels svart att komma ihag vad hon skrivit samt fick
inga ledtradar till hur det skulle vara. Respondenten forstod att det var koden som angetts pa fel
sitt men inte hur den skulle ha angetts. Respondenten forstod inte hur hon skulle agera nir
identifieringen inte lyckades. “Nir dr senare” var en kommentar som félldes och respondenten

trodde att hon skulle kunna ga tillbaka till mailet och starta processen igen. Efter att ha fatt veta
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att den som skickat ut avtalet maste skicka det pa nytt, undrade respondenten om hon skulle fa en

manual di ocksi, eller hur hon skulle forstid vad som blivit fel.

Vi anser att bittre feedback hade hjilpt anvindaren forsta vad som gatt fel, hur man skulle gjort

och vad som skulle hinda nu.
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Avtalsvy

Comfact

Testavtal

Detta ar dokumentet som du har blivit ombedd att underteckna.

Du kan ladda ner originaldokumentet har (14 KB).
Langst ner pa sidan kan du valja vad du vill géra.

Testavtal

test test test test test test test test test test est test test test test test test test test test test test test test
test lest test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test
test fest test test test test test test test test fest test test fest test test test test test test test fest test test
test lest test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test
test fest test test test test test test test test fest test test fest test test test test test test test fest test test
test test test test test test test test test test est test test test test test test test test test test test test test
test fest test test test test test test test test fest test test fest test test test test test test test test test test
test test test test test test test test test test est test test test test test test test test test test test test test
test fest test test test test test test test test fest test test test test test test test test test test fest test test
test test test test test test test test test test est test test test test test test test test test test test test test
test fest test test test test test test test test fest test test test test test test test test test test test test test
test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test
test fest test test test test test test test test fest test test test test test test test test test test test test test
test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test
test fest test test test test test test test test fest test test test test test test test test test test test test test
test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test
test fest test test test test test test test test fest test test test test test test test test test test test test test
test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test
test lest test test test fest test test test test test test test test test fest test test test fest test test test test
test test test test test test test test test test est test test test test test test test test test test test test test
test lest test test test test test test test test test test test test test test test test test fest test test test test

Figur 24. Dokumentet som skall signeras

svenska (Sverige) v

Figur 24 visar sidan anvindaren kommer till efter att ha identifierat sig. Hir visas sjilva

dokumentet som ska signeras och anvindaren erbjuds moijlighet att ladda ner det, signera det eller

avboja fran att signera.

En av respondenterna reagerade pd utseendet och tyckte att det sag mirkligt ut med “rutan i

rutan” kring dokumentet.

Hir anser vi att instruktionerna om vad som ska goras ar tydliga och overst, vilket dr god

consistency, visibility och mapping, Att linken f6r att ladda ner dokumentet dr bland det Gversta

pa sidan anser vi dr god mapping. Linkarna dr grona dven hir vilket detta dr god consistency

inom processen, men daligt gentemot existerande standard.
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Originaldokumentet kan laddas ner fran toppen av denna sida.

—— Undertecknare

Namn Status

Anders Andersson 4 Skall underteckna

Om du inte vill underteckna dokumentet just utan vill avvakta har du 2 aterstaende méjligheter. Nar du vill
aterkomma for att underteckna dppnar du lanken som tidigare. Om du vill avvakta sa kan du nu stdnga
webbl&saren.

Jag, Anders Andersson, undertecknar harmed detta dokument genom att klicka pa knappen
"Underteckna”.

Figur 2S. Slutet av samma vy som i figur 24

Figur 25 dr slutet av foregaende vy, figur 24. Hir visas samtliga parter som skall signera och
huruvida de har signerat eller inte. Anvindaren erbjuds ocksa alternativen “’signera” eller ~avsta”.
Det finns dven en text som férklarar hur man ska ga till viga om man vill avvakta med att signera

avtalet.

Niagra av respondenterna tyckte att de stora firgade rutorna var bra och tydliga, en
kommenterade att det var mycket enkelt och pedagogiskt. Andra respondenter tyckte att rutorna

var fula, en tyckte att de var konstiga och ostandardiserade.

Enligt var analys borde man kunna ladda ner dokumentet dir det nu bara stir “Original
dokumentet kan laddas ner frin toppen av sidan” for att 6ka consistency gentemot befintlig
standard. Hur man ska géra om man vill avvakta borde vara tydligare, alltsa 6kad visibility. For att

gbra valet mer standardiserat borde det vara en friaga och sedan tva knappar med valet att ga

32 (57)



vidare (signera) eller avbryta (avstd). Detta skulle dessutom férkorta processen eftersom en “vy”

torsvinner (se designforslag).

Signera
Om man viljer att klicka pa “signera” i féregaende steg férsvinner den réda rutan och den gréna

rutan forandras.

Undertecknare

Namn Status

Anders Andersson 4 Skall underteckna

Om du inte vill underteckna dokumentet just utan vill avvakta har du 2 aterstaende méjligheter. Nar du vill
aterkomma foér att underteckna éppnar du lanken som tidigare. Om du vill avvakta sa kan du nu stdnga
webbldsaren.

Genom att klicka "Underteckna” bekraftar du undertecknandet av detta dokument. Om du inte vill
underteckna detta dokument klicka "Avbryt”.

( Underteckna )( Avbryt )

Figur 26. Vilja att underteckna

Hir far anvindaren tva val, att signera eller avbryta, se figur 26. Dessutom erbjuds fortfarande

mojligheten att avvakta.

Nigra av respondenterna fragade “ska jag signera igen?” Nagra respondenter upplevde att det var
samma ruta och tyckte att det var onddigt att klicka tva ganger. De hade hellre velat ha en ny vy
med en text som tydligt efterfragar om de vill signera dokumentet och sedan ytterligare en som

visar att dokumentet blivit signerat.

Vi anser att visibility fOr alternativet att avvakta fortfarande ar lag,

Nir man signerat forsvinner den firgade rutan och statustexten férandras till “har undertecknat”.
Detta innebir att processen ér slut och att ett mail med det signerade dokumentet skickas till

anvindaren. En text anger att dokumentet dr signerat, vad som ska hinda och vad man ska gora.

Vildigt manga av respondenterna forstod inte att processen var klar efter detta moment, fler sa
“dr det klart nu?”. Nagra stingde ner webbldsaren som det star i texten men de flesta lit bli.
Genom att ge tydligare feedback till att dokumentet blivit signerat skulle det bli littare for

anvandarna att forsta att de var klara.
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Avsta
—— Undertecknare

Namn Status

Anders Andersson < Skall underteckna

Om du inte vill underteckna dokumentet just utan vill avvakta har du 2 aterstaende méjligheter. Nar du vill
aterkomma for att underteckna dppnar du l&nken som tidigare. Om du vill avvakta sa kan du nu stdnga
webbl&saren.

Klicka har for att ange en anledning. Detta ar inte obligatoriskt.

Figur 27. Vilja att avsta

Figur 27 ovan visar vyn for att avstd. Hir ges fortfarande mojligheten att avvakta. Man far
mojlighet att bekrifta att man vill avstd eller avbryta, samt erbjuds mojlighet att skriva en

anledning till varfér man avstar.

En av vara respondenter valde att avsta. Detta f6r att hon tinkte att om hon fick avtalet pa jobbet
och dir skulle hon aldrig kunna skriva pa ett avtal pa dessa premisser. Vid nidrmare forfragan kom
hon fram till att hon kanske hade kunnat tinka sig att signera som privatperson om avtalet
baserats pa en 6verenskommelse hon gjort nyligen och hon kinde igen namnet pa féretaget som
skickat mailet med avtalet, men dven da hade det funnits en 6verhidngande risk att hon bara sallat

bort det eftersom hon far sa mycket mail som hon inte ér intresserad av att 6ppna.

Enligt vir egen analys dr d4ven hir visibilityn ldg f6r om man vill avsluta, 1 6vrigt dr det tydligt hur

man ska g till viga.

5.2 Sammanfattning av utvirdering och egen analys

Manga av respondenterna trodde att detta var en prototyp. Fa reagerade positivt da de fick veta

att detta dr denna tjdnst faktiskt anvinds idag. Ndgra tyckte att det var positivt att det gick snabbt
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och enkelt att ta sig igenom processen och att det inte fanns linga onddiga instruktioner,
samtidigt som nagra andra tyckte att det var svart att ta sig igenom processen och att

instruktionerna var otydliga eller for langa och omstindiga.

Ett av de storsta problemen vi uppfattade att respondenterna upplevde var bristen pa feedback,
till exempel att s manga var osikra pa om dokumentet blivit signerat i slutet av processen och
vad de da skulle gora. Det dr ocksa vildigt otydligt hur man ska ga tillviga om man gor fel

négonstans under processen.

Att blanda linkar och knappar for att ta sig vidare dr daligt consistency och bland annat nimnde
en respondent att han hade velat ha knappar konsekvent genom hela processen. Aven layouten pa
de olika vyerna skiljer sig och upplevs som rorigt, en respondent menade att det var distraherande
med alla rutor och ramar som dék upp pa olika stillen. Sambandet mellan det sms som anvinds
for identifiering och den ledtext som finns i vyn for identifiering i processen ar tvetydigt och detta
gjorde att manga respondenter blev forvirrade av sms:et. Sjilva sms:et var heller inte utformat pa

ett satt som 4ar konsekvent med hur liknande sms brukar se ut.

Constraints finns knappt pa sidan, men hade kunnat underlitta for anvindarna nir dessa ska
identifiera sig. Kan man inte fylla i fler an just fyra siffror kan detta hjilpa anvindaren att forsta

vad som ska anges.

Mappingen av olika objekt dr pa vissa stillen forvirrande, till exempel i1 mailet dir den
instruerande texten till en link dr placerad precis ovanfor och i samma stil som en annan link.
Liknande problem giller dven andra korta instruktioner under processen. I vyn for att signera
ligger instruktion och link f6r nedladdning av dokumentet 6verst, och detta dr bra mapping, da

man tydligt ser vad instruktionen hanvisar till och vad linken gor.

Den affordance som saknas ir att vissa linkar inte har den bla firg som ér standard och darfor

inte nédvandigtvis uppfattas som en klickbar link.

Visibility f6r hur man ska ga tillviga om man vill avvakta med att signera dr genomgaende ldg.
Detta dr ett alternativ som erbjuds genom hela processen, men som bara syns som en
instruerande text pa signeringssidan. Det dr dven lag visibility f6r vad man ska gbéra nir man
signerat eller avbojt. Lianken f6r nedladdning av dokument Gverst pa signerings sidan har hog

visibility, pa grund av sin placering och formulering,

5.3 Koncept

Baserat pa det som framkommit under intervjuer och observationer samt vir egen analys utifran
designprinciperna skapade vi tvd designforslag som ska forbittra upplevelsen for anvindarna.

Meningen ér att samtliga relevanta aspekter fran designprinciperna ska vigas in och att vi ska
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anvinda de monster som beskrivits ovan. Nedan presenterar vi de grundliggande férindringar

som bor géras som vi baserat pa den insamlade datan samt de tva designforslag vi tagit fram.

5.3.1 Grundliggande férindringar

Det férsta mailet

Avsindaren bor vara den samme som dokumentets avsindare for att inte forvirra anvindaren.
Ingen av vira respondenter kinde till Comfact och som ovan nimnts kinde sig manga osikra pa
om de ens hade 6ppnat mailet under vanliga omstindigheter. Vi tror att om avsindaren dr det

foretag som skickat ut avtalet undviker man missforstind och att fler mail 6ppnas.

Den 6versta linken i mailet “skip to the main content area of this page” ir 6verflodig och fyller
ingen funktion eftersom mailet 4r kort och far plats pa en sida. Dirfor ser vi ingen mening med

denna och plockar bort den.

Comfacts logga finns 6verst 1 mailet vilket vi anser omotiverat. Dessutom undrade nagra av
respondenterna niar de sig denna om det var Comfact som skickat dokumentet som skulle
signeras vilket inte ar fallet. Vi tror att det ricker med att Comfacts copyright-fotnot finns med
och att man eventuellt bor ha avsindarens logga med i mailet istillet for att inte forvirra

anvandaren.

Den text som foérklarar vad man skall géra med linken bor placeras tillsammans med denna och

URL:en bor placeras direkt under.

Identifieringsvy 1 & 2

For att forenkla och optimera processen ytterligare sia tycker vi att man kan sla ihop
identifieringsvy 1 och 2 da vy 1 inte fyller nagon riktigt funktion utan ar en dubblering av fragan i
vy 2. Vi anser att det inte dr nédvandigt att behova se den forsta vyn och klicka pa en knapp for
att komma till sjilva identifieringen da man redan gjort ett val 1 och med att man 6ppnat mailet

och klickat pa linken i detta.

Comfact har dven lagt in breadcrums men endast i identifieringsvy 2 for att visa anvindaren vart 1
processen denne dr. Vi vill vidareutveckla detta monster sa att det finns med igenom hela
processen och inte endast i denna enda vy eftersom de da inte fyller nagon storre funktion. Med

breadcrums ser anvindaren tydligt var man dr och hur manga steg som dr kvar.

Tjinstens consistency hojs genom att alla linkar som f6r anvindaren vidare i processen byts ut
till knappar. Idag dr ndgra knappar och ndgra linkar, men med enbart knappar kinner anvindaren
enkelt igen hur den ska komma vidare. Detta 6kar dven det seriésa intryck som tjdnsten har ett
behov av att ge. Dessutom tas de rutor som ibland inramar texten bort, da dessa dr med ibland

och ibland inte. Detta férvirrade respondenterna och upplevdes som fult.
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Tidwell (2005) papekar vikten av att alltid kunna avbryta en process. Da det i nuliget saknas ett
val att avbryta processen innan man nar avtalsvyn vill vi ligga till detta for att ge ytterligare
trygghet dt anvindaren. Detta kan dessutom férebygga fel om t ex anvindarens namn ar felstavat
eller om det ér ett felaktigt telefonnummer. Idag ska anvindaren enbart stinga sin webblisare for
att avbryta, men detta framgar inte, och en avbryt-knapp f6ljt av en forklarande vy med ritt

feedback okar anviandarens kansla av kontroll.

Identifieringsvy 3

Eftersom manga hade problem med att skriva in ritt kod vill vi fértydliga for anvindaren vad det
ir f6r kod som skall skrivas in, hur den ska skrivas in samt hur manga f6rsok man har pa sig. Det
bor ocksa tydliggoras att det endast dr den fyrsiffriga koden som ska skrivas in och inte
referensen. Om fel kod skrivs in skall en férklarande rod text komma upp med vad det dr som ar
fel, samt att texten som visar hur méanga férs6k man har kvar bér uppdateras. Den forklarande
texten om hur denna tjanst fungerar flyttas upp lingst upp for att man foérst skall fa en forklaring

for att sedan gora sjilva identifieringen.

Sms:et

Manga respondenter synpunkter pa smset. Nagon tyckte att det kindes bakvint och nagra tyckte
att det var oklart exakt vad som var koden. Vi vill indra pa sms:et sa att koden hamnar sist och
inte tillsammans med referensen och hoppas att detta kan underlitta f6r anvindaren tillsammans
med en férindring av vyn ddr man skriver in koden. Vi vill f6rséka folja consistency-principen
och ha den forklarande texten Gverst och sedan koden. Detta f6r att genom hela e-tjinsten ha
torklaring forst och sjilva funktionerna efterat och pa sa sitt ha en form av consistency vad giller

vart beskrivning ligger och vart man genomfor sjilva e-signeringen.

Vy efter tre forsok

Felmeddelandet som en av vara respondenter kom fram till da hon skrivit fel kod tre ganger gav
felaktig information om vad denna skulle géra for att kunna komma at avtalet. Enligt
felmeddelandet gar det att aterkomma senare men i sjilva verket si maste man kontakta
avsindaren och fd avtalet skickat pa nytt. Hir dr det viktigt att texten forklarar vad som kommer

att hinda och att man tidigare fatt en indikation pa vad man gjort fel.

Avtalsvyn

I avtalsvyn finns linkar for nedladdning av avtalet overst vilket vi anser vara bra. Dock ar
linkarna hir gréna och vi anser att de borde vara standardiserat bla. Genom att anvinda oss av

breadcrums i alla vyer ges en tydlig feedback om var i processen man befinner sig,

Da nadgra respondenter tyckte att den grona och réda rutorna var vildigt ostandardiserade och
konstiga vill vi ta bort dessa. Vi tror att man bor anvinda standardknappar som ”ok”, ”avstd” och
Zavvakta”. Detta for att fortydliga hur man kan géra da man onskar vinta med att ta ett beslut.

vilket skapar en hogre visibility gillande de alternativ man erbjuds.

37 (57)



Da avtal kan vara vildigt langa édr det viktigt att kunna ladda ner avtalet. Idag kan detta endast
gbras hogst upp, ovanfor avtalet. Vi anser att detta bor kunna goras lingst ner, under var sida i

avtalet ocksa.

Nistan ingen av vara respondenter forstod att sjdlva processen var klar nir dom hade signerat
avtalet och vi vill darfor fortydliga detta ytterligare genom att skicka anvindaren vidare till en ny

vy dda man signerat eller avstatt. Anvindaren ser da tydligt att avtalet blivit signerat eller inte.

5.3.2 Designforslag

I detta avsnitt kommer vi presentera de designférslag vi tagit fram. Det fOrsta bygger pa en
torindring i den befintliga tjinsten. Detta férslag har alltsda samma grafiska uttryck och visuella
utseende som i dagsliget men innehaller mindre férindringar enligt ovan motiveringar. Det andra

ett helt nytt koncept skapat for att mota de behov vi upptick och med en annan ett annat grafisk

torhallningssitt.
Slgnel’lngsbegﬁl'an - AVtal Add Label <
Academic Work to test@masubu.se 2011-05-0311.09 | i M~

Du har blivit ombedd att signera foljande dokument:

Avtal

Klicka pa lanken ovan for att 6ppna dokumentet. Du kan &ven kopiera och klistra in féljande url i den webblasare:
nttp://test.comfact.com/SigningWebSite 2id=YTi Y2 MxZCG Ot MDASNOONTAK LTk 3ZmIt M N3O TEXZG VR nBhenRSMQ ==

Du férbinder dig inte till nagot genom att 6ppna lanken.
Lanken ar giltig t.o.m. 2011-06-03 11:09:28 (UTC +02:00).
Notera att det inte gar att svara pa detta e-postmeddelande.

Copyright © 2006-2011 Comfact AB - ProSale® is a registered trademark of Comfact AB.

Figur 28. Forindrat forsta mail

Den forsta vyn 1 bada koncepten ér det e-mail man far genom vilket processen paborjas. Figur 28
visar de foérandringar vi gjort, vilket dr att andra avsindaren fran Comfact till det foretag som
skickar avtalet, i detta fall exemplifierat med Academic Work. Det storsta problemet med mailet
var mappningen av linkar och instruktioner. Detta ar dtgirdat genom att de bada linkarna ligger
precis intill varandra med sin tillhérande instruktion mellan. Minga kommer automatiskt att
klicka pa den 6vre linken, men instruktionen och URL:en ir placerade sd att man tydligt forstar
sambandet mellan den och den 6vre linken. De lite mer detaljerade instruktionerna kommer efter
linkarna, da dessa riktar sig till den mer noggranna lisaren och inte innehaller information som

krivs for att ga vidare.
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Designférslag 1

Identifikation > Kod > Avtal > Slut
ProSale Identity

Du maste vara identifierad for att se dokumentet.
Observera att du inte férbinder dig att underteckna genom att identifiera dig sjalv.

Naér identifikationsprocessen borjar kommer en kod att skickas till din mobiltelefon. Ange den koden fér att
identifiera dig.

Identifiering
Du har blivit ombedd att identifiera dig som féljande person:
Namn Anders Andersson

Mobiltelefonnummer +46709980727

Vill du idenitfiera dig?

€ a3 € —Nej

Identifiering kommer att ske via ProSale Identity Provider med SMS.

ProSale Signing uppfyller de gallande kraven for avancerade elektroniska signaturer i EU och USA.
L&s mer pa https://www.comfact.com/Product/Signing

Figur 29. Sammanslagning av identifieringsvy 1 och 2

Figur 29 visar ett forslag till en sammanslagning av identifieringsvy 1 och 2. For att folja
consistency-principen har vi valt att forsoka halla beskrivningen 6verst och valet nedan, medan
den information som kan vara av intresse men inte krivs fOr att ta sig genom processen hamnar
lingst ner. Vi har ocksa valt att anvinda oss av knappar for att ga vidare/go6ra val. Langst upp till
hoger finns breadcrums som kommer f6lja med 1 alla vyer. Dessa visar var man befinner sig i
processen och hur mycket som aterstar. Vi har ocksa valt att hir ligga till ett avbryt-alternativ om,
som Vi ovan nimnt, nagra av uppgifterna ar felaktiga eller man helt enkelt inte vill identifiera sig,
Viljer man att klicka pa “fortsitt” kommer ett sms med inloggningskoden att skickas. Viljer man

istallet att klicka pa avbryt kommer man till vyn som figur 30 visar nedan.

Comfact

|_svenska (Sverige) v

Identifikation > Kod > Avtal > Slut

Du har valt att inte identifiera dig.
Du kan komma tilllbaka fér att géra detta senare.
Om ditt namn eller telefonnummer &r felaktigt var god kontakta dokumentets avséndare.

Du kan nu sténga webbldsaren.

Figur 30. Avbruten identifiering

Texten i figur 30 lyder “Du har valt att inte identifiera dig. Du kan komma tillbaka for att gora
detta senare. Om ditt namn eller telefonnummer ér felaktigt var god kontakta avsindaren.” Hir

anger texten tydligt hur man ska ga tillviga om uppgifter inte stimmer, vilket ger anvindaren

mojlighet att ga vidare.
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Text from Comfact

Ange denna kod for att identifiera

dig sjalv: 1043
Referens: Gul
Datum: 2011-05-09 13:39:02

Figur 31. Forindrat sms med kod

Figur 31 visar det nya smset. Koden ar fetstilad och i och med att den férklarande texten ér innan

koden tror vi att denna blir littare att koppla samman med textrutan i nésta vy.

Identifikation > Kod > Avtal > Slut

Mobiltelefonkod (+46709980727)

Status Tid Meddelande
&) Skickad  11:13:18 Lyckades

?Levereras 11:13:55 Vantar pa status

Ange den 4-siffriga kod du fatt via sms. Du har 3 forsok pa dig

Al *Koden kan bara besta av siffror

Koden kan endast besta av 4 siffror. Exempel: 1354

Fortsatt

Figur 32. Vy for att skriva in smskod

Viljer man istillet att klicka pa ”ja” kommer man till en vy som dr mycket lik den tidigare, se figur
32. Dock har vi valt att dndra ledtexten ovanfor textrutan dir man ska skriva in koden till “Ange
den 4-siffriga kod du fatt via sms”, samt for att férsoka folja contstraints-principen att ligga till
ett felmeddelanden som visas till hoger om textrutan om man skriver in felaktiga tecken
(bokstiver, punkter mm). Den nya ledtexten dr menad att tydligare beskriva vad anvindaren ska
ange och felmeddelandena ska ange exakt vad som gjorts fel. Vi har ocksa pavisat att man endast
har tre forsék pa sig med en text under rutan, vilken uppdateras till firre forsék om man gor fel.
Hir anvinds ocksa moénstret “input hints” - under textrutan finns en liten text som forklarar vad

som ska skrivas in i rutan med ett exempel.
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Comfact (e Gwrge) )

Identifikation > Kod > Avtal > Slut

Testavtal

Detta &r dokumentet du &r ombedd att underteckna.

Du kan ladda ned orginaldokumentet hér (20 KB)

Léngst ned pa sidan kan du valja vad du vill géra

Testavtal

testest test test test test test lest test test test test test test test est test test test test test test test test
testtest test test test test test lest test test test test test test test est test test test test test test test test
testtest test test test test test lest test test test test test test test est test test test test test test test test
testtest test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test
test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test
test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test
test test test test test test test lest test test test test test test test test test test test test test test test test
testtest test test test test test lest test test test test test test test test test test test test test test test test
test test test test test test test lest test test test test test test test test test test test test test test test test
test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test
test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test
test test test test test test test est test test test test test test test test test test test test test test test test
test test test test test test test est test test test test test test test test test test test test test test test test
test test test test test test test est test test test test test test test est test test test test test test test test
testest est test test test test lest test test lest test test test test lest test test test test test test test test
testest test test test test test lest test test test test test test test est test test test test test test test test
testest test test test est test lest test test test test test test test est test test test test test test test test
testest test test test test test lest test test test test test test test est test test test test test test test test
testtest test test test test test test test test test test test test test est test test test test test test test test
test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test
test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test
LESLIEST ESTLESTIESL ST LESTLESTLESLIESL IESTLESTLESL ST LESLIEST 1L LESTLESL 1ESLLESLIESL est Lest
testtest test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test
test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test
test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test
testtest test test test test test lest test test test test test test test test test test test test test test test test
test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test
test test test test test test test test test test test test test test test fest test test test test test test test test
test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test
test test test test test test test est test test test test test test test test test test test test test test test test
test test test test test test test est test test test test test test test test test test test test test test test test
test test test test test test test est test test test test test test test est test test test test test test test test
testest test test test test test lest test test test test test test test est test test test test test test test test
testest test test test test test lest test test test test test test test lest test test test test test test test test
testest est test test test test lest test test test test test test test est test test test test test test test test
test test test test test test test lest test test test test test test test est test test test test test test test test
test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test
testtest test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test
testtest test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test test
test test test test test test test lest test test test test test test test test test test test test test test test test

Du kan ladda ned orginaldokumentet hér (20 KB)

Undertecknare
Namn Status
Anders Andersson ‘ < Skall underteckna

Vill du underteckna detta dokument?

EC—la——) C—Ne—) ( senare )

Figur 33. Den nya avtalsvyn

Figur 33 visar var variant av avtalsvyn. Vi har valt att gbra linkarna bla, vilket dr global standard
och att ligga till linken fo6r att ladda ned orginaldokumentet dven under dokumentet, istillet for
att endast ha “du kan ladda ned orginaldokumentet hdr” lingst upp pa sidan. Vi har ocksa

forenklat valet genom att stilla en fraga med tre svarsalternativ i form av ”ja”, ”nej” och

”senare”, vilket visas 1 figur 34.
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Du kan ladda ned dokumentet har (20 KB)

Undertecknare

Namn Status

Anders Andersson < Skall underteckna

Vill du underteckna detta dokument?

Figur 34. Nedre delen av avtalsvyn

Hir har vi valt att anvinda oss av monstret modal-panel for att anvindaren verkligen ska vara
medveten om sitt val och inte av misstag underteckna eller avstd. Viljer man att klicka pa ja

kommer en popup att visas som kontroll dir frigan om man verkligen vill signera kommer stillas,

se figur 35.

Vill du underteckna?

( Ja ) ( Ne )

Figur 35. Modal-panel med kontrollfraga

Klickar man pa nej hir stings popupen och man kommer tillbaka till avtalsvyn, men klickar man

ja for att signera dokumentet kommer man till vyn nedan.

Comfact e

Identifikation > Kod > Avtal > Slut

Du har nu undertecknat detta dokument.
En kopia kommer skickas till dig nar alla parter undertecknat dokumentet.

Du kan nu stédnga webblasaren.

Figur 36. Signering klar
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Figur 36 visar den vy som dr skapad for att ge anvindaren bittre feedback pa att denne faktiskt
signerat dokumentet och nu kan stinga webbldsaren och vinta pa mailet med ett signerat

dokument.

Viljer man att klicka pa “nej” i det forsta liget kommer samma sak som nidr man klickar pa ja att

hinda. En popup med en kontrollfriga visas och viljer man att klicka pa nej kommer man

2% 9

tillbaka. Klickar man pa 7ja” vid kontrollfragan och verkligen inte vill signera dokumentet

kommer man till vyn som visas i figur 37 nedan.

Comfact T

Identifikation > Kod > Avtal > Slut

Du har valt att inte signera detta dokument.
Stdng webblésaren for att avsluta processen. Du kan ocksa vélja att ange en orsak nedan.

Varfor?
|

Skicka |

Figur 37. Avslag av signering

Hir kan anvindaren ange en orsak till varfér denne inte vill signera, vilket sedan inkluderas i ett

mail som skickas till avsandaren.

Det tredje alternativet 1 avtalsvyn dr knappen “senare”, vilket innebdr att om anvindaren inte vill
signera dokumentet just nu kan denne stinga ned webblidsaren och dterkomma for att gora detta
senare. Aterigen kommer en popup att visas om man klickar “senare” och en kontrollfraga
kommer att stillas. Klickar man pa ja kommer man till samma vy som om man signerat, dock

med texten som figur 38 visar.

At

Du har valt att avakta och undertecka detta dokument senare.
Du ha tva ganger kvar att gora ditt val.

Stang webblasaren for att logga ut.

Figur 38. Avvakta med att signera
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Det framgar tydligt vilket val anvindaren gjort, att denne endast har tva ganger pa sig att signera

dokumentet och att webblédsaren ska stingas for att avsluta processen.

Viljer man att ladda ner dokumentet fran avtalsvyn limnar man inte vyn, utan kan fortfarande

vilja mellan de tre ovanstdende alternativen.

Designforslag 2
Comfact

Identifiering Vad ar det har?

Var vanlig kontrollera att dina uppgifter ar Du maste identifiera dig for att kunna se det doku-

korrekta. ment du blivit ombedd att signera. Detta gor du
genom att forst kontollera att uppgifterna till vin-

Namn ster stimmer, och darefter klicka ok. Du kommer

Fornamn Efternamn da att fa en identifieringskod till din mobiltelefon.

Telefonnummer Observera att Du inte forbinder dig till

+46 707 00 11 22 nagot genom att identifiera Dig.

I hindelse av att dina uppgifter inte dr korrekta ska
Vill du identifiera dig? du avsta fran att identifiera dig, och dérefter kon-
takta avsandaren for korrektion.

L AL L J L ok _] Bl abla bla, proSale signing bla bla bla.
For vidare information, besok www.comfact.com

Figur 39. Forsta vy

Figur 39 visar den vy man kommer till ndr man klickar pa linken i mailet. Hir anvinder vi ocksa
monstret “visual framework” genom att konsekvent anvinda enhetliga firger och fonter samt
layout. Tanken dr att all primar information ska sta i rutan till vinster, samt korta praktiska
instruktioner 1 hur man ska gora. Vi riknar med att det dr hir anvindarens blick kommer att
hamna f6rst och om anvindaren tycker att den information som finns dar ér tillrdcklig 4r det bara
att ga vidare 1 processen. I rutan till hoger ryms den mer specificerade informationen. Detta ar
tydligt utmarkt genom rubriken “Vad ir det har?” Om anvindaren kinner sig osiker pa vad som
ska goras eller vad som ska hinda kan det ldsas hir. Hir finns dven mer teknisk information,
bland annat om ProSale Signing (hir exemplifierat med “bl abla bla, proSale signing...”). Genom
att separera det man skall gora frin den tekniska informationen gor det littare att ga vidare.
Samtidigt tydliggér man den tekniska informationen (Bergstrém, 2009). Dessutom skapas en

tydlig mapping och 6kad consistency fran en vy till en annan (Norman, 1998).
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Valet av font dr hiar annorlunda dn den i orginalutférandet. Det dr viktigt att anpassa fonten efter
informationen och i det hir fallet ger den héga lidsbarheten hos en antikva 1 kombination med
luftigheten hos Georgia ett seridst intryck till anvindaren (Bergstrom, 2009), samt relaterar till
hur man normalt sett ser ett tryckt avtal pa papper och skapar dirmed consistency (Norman,
1998). Den gra inramningen ér kvar, men utbytt till en sa kallad “webbsiker” nyans, som man kan
vara siker pa ser likadan ut i samtliga webblisare. Det graa ger dessutom ett diskret avbrott till
den i Gvrigt vita bakgrundsfirgen, vilken valts f6r att halla framstillningen tydlig och formell
(Bergstrom, 2009) och relaterar dven har till ett avtal pa papper for att 6ka consistencyn

(Norman, 1998).

Identifiering

Du har valt att inte identifiera dig.

Du kan ndr som helst, inom den avtalstid som star i
det e-mail du fatt, aterviinda for att identifiera dig
och se dokumentet.

Om dina uppgifter inte stimmer; var god kontakta
avsindaren.

Figur 40. Avbruten identifiering

Om man klickar pa ”avbryt” i féregiende vy kommer man till vyn som figur 40 visar. Hir har
processen avbrutits, men eftersom identifieringen inte paborjats dr det bara att atervinda och
identifiera sig vid senare tillfille, sa linge den tidsram som ir uppsatt for dokumentet inte gatt ut
(vilken anges i mailet). Det anges ocksa tydligt hur man ska ga till viga om man inte vill

identifiera sig;

45 (57)



Comfact

Identifiering

Ange den fyrsiffriga kod du fatt till din mobiltelefon.

Kontrollera att koden i det SMS du fatt anges med
foljande referens: Gul

Du har tre forsok.

Vad ar det har?

Du maste identifiera dig for att kunna se det doku-
ment du blivit ombedd att signera. Detta gor du
genom att ange den fyrsiffriga kod som skickats till
din mobiltelefon, och ddrefter Klicka ok. Du
kommer da att fa méjlighet att se och véilja om du
vill signera dokumentet.

Observera att Du inte forbinder dig till
nagot genom att identifiera Dig.

Du har tre forsok pa dig att ange ratt kod. Om du
fortfarande inte identifierats korrekt kommer
avsandaren att meddelas om detta, och ny forfagan
maste goras. Om du vljer att avbryta kommer ett
meddelande om detta att skickas till avsandaren.

Bl abla bla, proSale signing bla bla bla.
For vidare information, besok www.comfact.com

Figur 41. Identifieringen

Klickar anvindaren pa OK” i forsta vyn, se figur 39, kommer denne till vyn som visas i figur 41
ovan. Hir dr uppdelningen likadan som i fOrsta vyn, men den faktiska informationen ar nagot
torindrad. Hir erbjuds 1 den vanstra rutan mojligheten att fylla i kod och logga in och i den hégra

tortydligas ytterligare hur koden ska fyllas 1 och vad som hinder om man gjort fel tre ganger.
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Identifiering

Du har valt att inte identifiera dig.

Du har ytterligare tvd mojligheter att identifiera
dig.

Om dina uppgifter inte stimmer; var god kontakta
avsandaren.

Figur 42. Avbruten identifiering

Om man klickar pd avbryt” i féregaende vy, se figur 41, kommer man till vyn som visas i figur
42. Hir anges tydligt hur man ska ga tillviga for att identifiera sig och hur mainga ytterligare
mojligheter man har att goéra detta. Det framgar ocksda vad man ska géra om man inte wvill

identifiera sig.
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Comfact

Avtalsnamn Avtalsparter

Detta ir det avtal du ombetts signera. Namn Status

Lingst ner pa sidan kan du vélja vad du vill géra. Anders Andersson Skall signera
Abel Ablesson, Foretaget AB Skall signera

Du kan ladda ner avtalet hir. (20 KB)
Klicka hér for att komma lings ner pa sidan.

Avtal

Testavtal testavtal testavtal testavtal testavtal testavtal testavtal testavtal testavial testavtal
testavial testavtal testavial testavtal testavtal testavtal testavtal testavtal testavtal testavtal
testavial testavtal testavial testavital testavtal testavtal testavtal testavtal testavtal testavtal
testavial testavial testavial testavial testavtal testavtal testavtal testavtal testavtal testavtal
tactavial tactavial tactavial tactavtal tactavtal tectautal tectavtal tectavtal tectavtal tectavtal

Figur 43. Ovre delen av avtalsvyn

Figur 43 visar den 6vre delen av avtalsvyn. Rubriken “avtalsnamn” representerar det namn
avsindaren dopt dokumentet till. De personer som dr ombedda att signera dokumentet stod
tidigare lingst ner, under dokumentet, men édr har listade i det 6vre hogra hornet. I Ovrigt ar

informationen ungefir den samma.

Du kan Idda ner avtalet hér. (20 KB)

Signatur

Vill du signera detta avtal?
Kom ihag att signerade avtal dr bindande.

(Aot | [ ok | | Senare... |

Figur 44. Nedre delen av avtalsvyn

Figur 44 visar den nedre delen av avtalssidan. Den dr praktiskt taget likadan som i designforslag 1,
men utan listan pa avtalsparter och med tilligget av texten “kom ihag att signerade avtal dr
bindande”. Har dr det tinkt att monstret “modal-panel” ska anvindas precis som i designforslag

1.
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Signeratur avbojd

Du har valt att inte signera dokumentet.
Avsdndaren kommer att notifieras om avbdjandet.

Anledning:

Du kan nu stinga din weblisare.

Figur 45. Avslag av signering

Om man viljer att avsta fran att signera kommer man till vyn som figur 45 visar. Hir framgar vad

som nu kommer att hinda och man erbjuds precis som i designforslag 1 att skicka ett férklarande

meddelande till avsindaren.
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Avvakta med signatur

Du har valt att avvakta med att signera.
Du har ytterligare tvd mojligheter att logga in och
signera dokumentet.

Figur 46. Avvakta signering

Figur 46 visar den vy man kommer till om man viljer att avvakta att signera dokumentet och vill

goOra detta senare. Hir beskrivs att man har ytterligare tva mojligheter att logga in och signera eller
avvakta.
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Dokumentet signerat

Du har nu signerat dokumentet,
En kopia kommer att skickas till dig s3 snart samt-

liga parter signerat.
Du kan nu stinga din weblisare.

Figur 47. Signering klar

Figur 47 representerar vyn som visas om man valjer att signera dokumentet. Har anges att
dokumentet kommer att skickas sd snart samtliga parter signerat och att man nu kan stinga sin

webblidsare.

5.4.3 Fokusgrupp

For att utvirdera de tva prototyperna har vi samlat en fokusgrupp bestiende av personer med
kunskap inom HCI. Som inledning beskrev vi kortfattat vad vi arbetat med och varfor vi
framtagit tva designforslag. Efter detta visades designforslagen och respondenterna diskuterade
fritt kring de olika stegen, samt erbjods att sjilva klicka runt i dessa. De uppmanades att koppla
sina reflektioner till designprinciperna, men dven komma med spontana reaktioner. Slutligen
diskuterades fritt kring de bada designférslagen, de jimférdes och de varierande elementen

diskuterades.

Det inledande e-mailet (figur 28) limnades utan kommentar. Aven den férsta vyn i bada
designforslagen (figur 29 och 39) togs emot utan vidare reflektioner inledningsvis, mer dn att det
kommenterades 1 designforslag 2 att det borde funnits ett telefonnummer till support eller
liknande. Om man redan hir valde att avbryta ansag respondenterna dock att kontaktuppgifter till
den som skickat ut dokumentet borde presenteras, fér att underlitta aterkoppling till denna, samt

det bistfore-datum som giller (figur 30 och 40).
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Sms:et var littldst (figur 31), men referensen ifragasattes. Ndagon fragade “vad ska man med den
till?” Samtliga tyckte att den var férvirrande och poidnglds, och ett forslag var att man skulle lata
varje dokument fa ett id som kunde presenteras. Ett annat fOrslag var att referensen skulle vara

dokumentets namn.

Alla uppskattade de tydliga felmeddelande vid textrutan dir koden ska fyllas i, men nagra av
respondenterna tyckte inte att forsok att fylla 1 ritt kod borde dras av ndr man skriver annat dn
tyra siffror. Den exemplifierande texten som forklarar hur koden ska fyllas i i designforslag 1
(figur 32) saknades och efterfragades i designforslag 2 (figur 41). Om man avbrét hir aterstod
endast tvda mojligheter att identifiera sig och det papekades att detta borde fortydligas innan man

klickar pa knappen for avbryt.

Avtalsvyn uppskattades 1 bada designférslagen. Den 6vre delen var tydlig och gav all information
som efterfrigades. Den lilla ikonen framfoér status i listan for avtalsparter i designforslag 1
kritiserades for att den sag klickbar ut (figur 34). Att avtalsparterna listades i 6vre hogra hornet 1
designforslag 2 uppskattades (figur 43), aven om en respondent efterfragade ytterligare ett falt dar
eventuelltforetagkundeanges.  Ettstorfelpapekadesidenundrehalvanavdesignforslag?  (figur  44),
knappen for att avsta fran att signera har texten “avbryt” vilket antyder att man vill avbryta
processen snarare dn att avboja fran signeringen. Knappen for att signera ansags aven den vara
felformulerad, da den har texten “OK”. Respondenterna ansag att dessa knappar borde lyda “ja,

jag signerar” och “nej, jag signerar inte” eller dylikt.

Om man viljer att avvakta med att signera dras en mojlighet att identifiera sig bort (figur 38 och
46). Samtliga respondenter ansig att detta var fel, och att man borde kunna fa logga in och se sitt
dokument sd manga ganger man vill inom den tid som ar uppstilld f6r dokumentet. I den vy som
visas borde dessutom bistfore-datumet anges fOr att anvindaren ska veta hur lang tid man har pa
sig, och dven hur linge man fortsitter vara inloggad. De kontrollrutor som dyker upp i bada

designforslagen om man viljer att signera eller avsta uppskattades.

Av de tvd designforslagen tyckte samtliga respondenter att designférslag 2 var bast. Den sag mest
professionell ut, till exempel sa en person att avtalssidan paminde om en faktura. Den ansags
dven wvara tydligare och ge ett bittre visuellt intryck. Dock saknades “breadcrums” frin
designforslag 1 (syns till exempel i figur 29, évre hogra hérnet), som visar var 1 processen man

befinner sig, och hur langt det dr kvar.
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6. Diskussion

Detta kapitel kommer behandla diskussion kring det resultat vi presenterat. Vi kommer dven att
diskutera de metoder vi anvint, och den designprocess vi genomfort. Avslutningsvis kommer vi
att besvara den undersokningsfriaga vi arbetat utifrin samt ge rekommendationer till fortsatt eller

relaterad forskning,

6.1 Allmin diskussion

Vi ville goéra denna uppsats for att kunna utvirdera Normans designprinciper och komma med
ett konkret forslag till Comfact i syfte att forbittra deras tjanst. Detta resulterade 1 tva

designforslag efter att vi utvirderat den nuvarande tjdnsten samt analyserat den data vi samlat in.

Att utvirdera och forma designférslag utifran designprinciperna var mycket effektivt. Vi som har
fatt erfarenhet och viss kinnedom om dessa fran var utbildning kunde snabbt se delar av tjinsten
som bade uppfyllde och inte uppfyllde de krav som principerna stiller. Vara kunskaper férenklade

ocksa arbetet att koppla samman det respondenterna kommenterade pa till principerna.

Designprinciperna, tillsammans med designmoénstren underlittade processen nir vi skulle ta fram
vara designforslag. I designférslag 1 hjilpte det att kunna sidtta forsta den designmissiga
bakgrunden till det som behévde forindras. Nir vi utvecklade den helt nya designen, alltsd
designforslag 2 fungerade principer och monster som ndgot konkret att hinga upp det initiala
konceptet pa. Dock blev det vildigt tydligt 1 processen med att ta fram designforslag 2 att
kunskap om principer och monster inte gér att man automatiskt kan ta fram en bra design, dar

emot bidrar det med praktiska aspekter.

Designprinciperna kan paminna om saker man annars litt glommer, till exempel att utveckla ratt
feedback sa fort nagot gjorts eller se till att man har god consistency och inte liter saker se olika
ut i olika vyer. En god kunskap om designménster kan ge stod nar man funderar pa hur man ska
utforma viss funktionalitet, eller géra att man far nya idéer nir ndgot inte fungerar si bra, till
exempel kanske det visuella flodet ar fel 1 en vy, och ett monster kan forklara varfér och vad man
ska gora istillet. Den data vi samlat in fran observationer och intervjuer med anvindare var en
god grund att std pa. Utan denna grund hade vi fé6rmodligen missat en del designfel, dels for att
vi sjalva snabbt blev hemmablinda och dels for att det dr svart att forutse andras behov helt och
héllet. Dirfor hade vi omaojligt kunna ta fram designforslag som verkligen skulle ha varit anpassad

efter samtliga anvindare.

De designférslag vi tagit fram dr inte firdiga, men de dr mer anpassade till anvindare dn den
ursprungliga den nuvarande tjinsten. Eftersom vart syfte varit att undersoka hur vil dessa

designprinciper och - monster fungerar nir det kommer till att skapa konceptuella designforslag,
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som 1 detta fall skulle generera forbattringar f6r en befintlig tjdnst, har vi under arbetets ging

kontinuerligt aterkopplat till dessa.

6.2 Metoddiskussion

For att kunna dra slutsatser ur ett insamlat material maste detta material vara tillrickligt
omfattande och av tillrickligt god kvalitet. I vart fall har det handlat om huruvida anteckningar
fran observationer och inspelat ljudmaterial fran dessa med efterféljande intervju samt om den
kunskap och erfarenhet av designprinciper och moénster vi har fran utbildningen ger tillricklig

grund for analys och design.

Den data vi samlat in fran observationer och intervjuer har gett ett rikt material att studera och
extrahera information ifran. Samtidigt finns det manga andra sitt att samla in data pa som hade
kunnat vara betydligt rikare pa information. Ett alternativ hade till exempel varit att anvinda sig
av videoinspelning vid observationen for att bade kunna dokumentera respondenternas
ogonrorelsemoénster och ansiktsuttryck. Detta hade inneburit en betydligt storre mingd data att
analysera, men risken hade funnits att respondenterna uppfattat detta som ett intring pa deras
integritet eller att detta hade paverkat deras interaktion. Fler observationer med respondentens
egna dator i “hemmamilj6” hade ocksa kunna varit ett alternativ eller att komplettera de
observationer och intervjuer vi gjort med en mer kvantitativ studie, dock anser vi att dven om det
insamlade materialet gar att gora rikare sa var det inom den tidsram vi rOrt oss viktigast att samla
in kvalitativ data och att det vi gjort gett en tillrickligt djupgaende bild av anvindandet av tjinsten

samt de behov som finns.

Eftersom vi har studerat designprinciper och -monster tidigare 4r vir kinnedom om dessa ganska
stor vilket kan ha paverkat studien. Dirfor valde vi att ta detta 1 beaktande nir vi utformade syftet
och fragestillningarna. Vi har dven tagit hjilp av kurskollegor i form av en fokusgrupp eftersom
de har samma fOrutsittningar for att forsta problemomradet som vi sjilva. Trots detta har vi
forsokt halla distans till de respondenter som observerats eftersom férutfattade meningar kunnat
paverka analysen. Vi har i storsta mojliga man undvikit att forklara tjansten och ligga in

varderingar, for att fa hora respondenternas opaverkade reaktioner och asikter.

Vi forfattare till studien ar alla tre anvindare av diverse e-tjanster som liknar e-signering och anser
oss dirmed ha god kinnedom om dessa, vilket har underlittat arbetet samtidigt som det kanske
kan ha begrinsat oss nir vi utformat designférslagen, dock anser vi att det till mestadel har hjilpt
oss. Sirskilt under insamlande av data, da det blivit littar att forsta det respondenterna férsokt

uttrycka.

En fundering dr huruvida den data vi fick fram fran observationerna med efterfoljande intervjuer
och mer informella diskussioner kan anvindas i andra sammanhang, Aven om den ir begriansad

till utvirdering av en specifik tjanst har vi studerat och forsokt analysera vad anvindare “reagerar”
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pa och vid informella diskussioner kom det fram mycket intressanta kinslor och forsok till att

torklara “ful” design.

6.3 Designdiskussion

Det svira i processen har inte varit att komma pa idéer till férindringar och nya saker till
designforslagen. Vi har forsokt ticka in designprinciperna och anvinda oss sa mycket som mojligt
av monster kom dessa naturligt i samband med analysen av den insamlade datan. Det svara var att
veta om vi gjort fOrbittringar, samt att postrationalisera designprocessen eftersom idéerna

utvecklats dnda fran borjan av kursstarten.

De designforslag vi har tagit fram dr inte menade som firdiga 16sningar. Vi ser dem som
torbattringar eller rekommendationer till fortsatt utveckling, For att kunna utveckla och sedan
anvinda foérslagen krivs en bittre férstaelse f6r bade HCI och programmering, men dven djupare
kunskaper inom marknadsféring och profilering for att sakerstilla att firg, positionering, font och
formulering verkligen ir sa bra som moijligt. Viktigt att papeka dr ocksa att eftersom forslagen ar
utformade med en befintlig tjdnst som grund ar att alla tjanster givetvis inte har dessa “problem”
och avsaknad av designprinciper och ménster. Vi har haft ProSale Signing som grund for férslag
och tror att mindre féretag som gor andra e-tjdnster, utan granssnittsdesigner och personer som

analyserar anvindarna kan vara intresserade av forslagen.

Under undersékningen har vi insett att en forstudie och kontakt med anvindare under
utvecklandet av en bred tjanst dr nédviandig for att undvika “ful” och otymplig design. Dessutom
tror vi att anvandare i allmanhet 4r vildigt bra pa att uppticka enkla fel och det som de inte ar
vana vid, till exempel att det inte finns nagonting som indikerar att man skrivit in fel l16senord, att

det inte star hur manga ganger man har kvar att forsoka logga in etcetera.

Dilig feedback eller avsaknad av feedback kunde anvindarna litt identifiera, dels da detta kan
vara mycket uppenbart och dels eftersom det ar ett begrepp manga kinner till. Dock visade det
sig att vara respondenter reagerade pa mycket av det vi sjilva tyckte var fel eller otydligt enligt

designprinciperna, dven om de inte kinde till begreppen.

6.4 Slutsats

Vi menar att principer och moénster i sig inte genererar idéer till sjdlva designen men att de kan
hjilpa den mindre erfarne att skapa en mer anvindarvinlig design med dessa 1 beaktande. Det
varit svart att postrationalisera sjilva designprocessen i och med att idéer och tankar till
designforslagen har vixt fram under arbetets ging Vi tror dock att for att skapa en sa
anvandarvanlig design som moijligt krivs forstaelse for principerna men framst ett kreativt och

rationellt tinkande. Att kdnna till principer och monster ricker inte for att skapa nagot, utan
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kreativiteten maste finns dar. Dock blir det littare att skapa en design som uppfyller de krav som

stills pa denna, om man kan designprinciperna och har dem med sig nir man designar.

De dr dven mycket anvindbara da man ska utvirdera en prototyp, fOr att sikerstilla att den
verkligen moter kraven. Utveckling av systemets eller applikationens processens maste ga hand i
hand med utvecklingen av designen. Om man skapar designen for att passa en foérdefinierad

process kommer den att anpassas efter processen snarare in de som ska anvinda den och den

sckventiella ordning som faller naturligt f6r dem. Detta visas genom att Comfacts tjanst hade
onddiga steg som relaterade till vad som hinde i processen snarare dn vad en anviandare kan vara
intresserad av, och i vissa fall begrinsade anvindarens mojligheter for att man beslutat att ligga in
viss onddiga delar 1 processen. Ett exempel pa detta ar att anvindaren endast tillits logga in for

att se dokumentet tre ganger.

Sammanfattningsvis anser vi att designprinciper och -monster inte dr nog for att skapa en hel
design. Det kravs dven ett kreativt sinne och 6ga for firg och form, for att komma med ett bra
grundkoncept och idéer till en god design. Dessutom tror vi att det krivs kontinuerliga tester
gentemot anvindare fOr att sdkerstilla att deras behov verkligen dr tillgodosedda. Vi ser
designprinciperna och -moénstren som ett verktyg och hjalpmedel under designprocessen. Vi
anser ocksa att det vi lirt oss under utbildningen gillande designprinciper och HCI ir en god

grund att std pa men att en férdjupning inom varje princip krivs om man ska kunna utnyttja
dessa till fullo.

6.5 Rekommendationer

Till Comfact och andra leverantorer av liknande eller relaterade tjanster rekommenderar vi att
man liagger ner tid pa att studera tinkta anviandargrupper, samt utvecklar processer och granssnitt
anpassade efter detta. Att se till att nagot dr “snyget” kan verka onddigt nir det dr funktionellt,
men var undersokning tyder pa att den design dér det ar tydligt att energi och omsorg lagts ner pa
att designa grinssnittet uppfattas som mer serios och palitlig. Att noga planera vilken information
man vill férmedla och hur, 6kar méjligheten att anvindaren faktiskt uppfattar den pa ritt satt. 1
den hir typen av tjanster dr det dessutom viktigt att anvindaren upplever att sikerheten ar hog,
och detta gors dels genom att man visar att den tekniska sikerheten faktiskt 4r hég, men aven
genom att man tydligt ger intrycket av att man inte kommer att kunna géra nagot av misstag, eller

raka gora “fel”.
For vidare relaterad forskning kan vi tinka oss en kvantitativ studie av vilka grupper som faktiskt

anvinder den hir typen av e-tjanster. De ér tinkta att na ut till vem som helst, men vilka ir det

som anvander dem i realiteten och vilka behov har de?
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