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1 INLEDNING

Internet spelar en allt storre roll i turismindustrin. Konsumentens roll underlattas da det
finns ett dverflode av bokningskanaler och forum for information om destinationer,
hotell och tjanster. Bara under aren 2007-2011 véxte andelen av kunder som handlat
over natet med 20 procentenheter. Ar 2011 hade dryga 30% av den finska befolkningen
handlat antingen resetjanster eller logi 6ver internet. (Statistikcentralen, 2013) Detta ger
stor orsak till tjansteleveranttren att differentiera sig bland massorna. En del av denna
differentiering ar tjansteleverantrens webbplats. Mycket vikt laggs ner pa de estetiska
aspekterna av en webbsida, medan anvéndbarheten, det centrala temat i detta arbete,

stélls ut ur fokus.

Omenahotels &r en self-service hotellkedja som driver verksamhet i tre nordiska lander.
De driver en innovativ men nagot ovan serviceprocess som uppmanar kunden att boka
sitt hotellrum Over natet — att boka per telefon kostar extra. Nar kunden vél bokat sitt
rum och slutligen anlander till hotellet finns det ingen receptionist som méter denne —
hotellet ar self-service till 100%. Denna modell satter stor vikt pa en fungerande,

anvandbar och informativ webbsida.

”There are no opportunities for training or user manuals”

-Jakob Nielsen

Pa grund av hard konkurrens bland tjanster som fokuserar sig pa hotellbokningar maste
tjansteleverantoren erbjuda en webbsida som direkt fangar anvandarens uppméarksamhet
samtidigt som tjansterna ar latta att anvanda. Ifall anvandaren inte forstar hur en tjanst
anvands, finns det en stor risk att kunden 6vergar till en annan kanal eller gar 6ver till

ett annat medium sasom telefon eller e-post.



Jag &r sjalv en hangiven datoranvandare, sa mojligheten att fa arbeta med ett IT-relaterat

projekt i turismbranschen ar nagot jag verkligen kéanner for.

1.1 Fragestallning

Omenahotel stéller stor fokus pa att sélja sina tjanster pa via natet, och plattformen for
denna handel ar naturligtvis deras webbsida. Men kunder som &r ovana med e-handel
staller sig skeptiskt infor en sadan serviceprocess. All personlig kundkontakt forsoks
inom Omenahotels att hallas till ett minimum, vilket i sin tur kraver att verksamheten
och tillvagagangssattet fran bade kundens och tjansteleverantérens sida maste ga ratt
ihop. Fragan lyder alltsa da: hur skall webbsidan designas fér att minimera kundens
troskel for att handla hos dem, och vad &r det egentligen som forutsétter en anvandbar

natsida?

1.2 Syfte

Syftet med arbetet ar att komma med utvecklingsforslag till omenahotels hemsida. Nar
kundens anstrangning minimeras resulterar det i en lagre troskel att boka samt storre
kundtillfredsstallelse. Endast desktop-versioner av webbsidor och webbplatser kommer
att analyseras, inte mobila versioner. Arbetet kommer inte att innehalla nagon form av
kodning eller mera ingdende teknik, utan endast ur ett anvandarperspektiv givna

kommentarer och forslag for forbattringar.

1.3 Metod och materialbeskrivning

Den huvudsakliga metoden for undersokning i detta arbete &r benchmarking och ett
anvéandbarhetstest enligt tdnka hogt-metoden. Benchmarking innebédr kortfattat att
jamféra ett foretags verksamhet, kvalitet eller businessmodel med ett ledande och
framgangsrikt foretag. | benchmarkingen i detta arbete kommer framst de visuella
aspekterna av Omenahotels konkurrenter att jamforas. Téanka hogt-metoden dr ett satt att
testa anvandbarhet som innebdr en testdeltagares observerade genomgang av en

webbsida och dess funktioner, dar testdeltagaren hogt tanker sina val, asikter och
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aktioner pa webbsidan. Skribenten kommer &ven att baserat pa sin undersékning komma
med sjalvstandiga forslag for forbattring.

Webbdesign ar ett brett begrepp som berér det mesta inom uppehallningen och
konstruktionen av en webbsida. Vad man som konsument, kund eller anvandare framst
marker och démer en websida for &r anvandbarheten. Teorin inom webbdesign jag
kommer anvanda mig av beror darfor framst om anvandbarhet, med inslag fran
elektroniska, mera aktuella kallor. Chapman & Chapman, Sinkkonen m.fl, Nielsen och
Molich kommer att sta for grunderna inom webbdesign och de tre sistnamnda kommer

att sta for information om tanka hogt-testets konstruktion.



1.4 Omenahotels

Omenahotels ar en finsk hotellkedja som driver verksamhet i tre lander i norden:
Finland, Sverige och Danmark. | Finland har foretaget 10 hotell i 9 destinationer.
Danmarkshotellet ar i Kopenhamn och Sverigehotellet i Stockholm. (Omenahotels,
2014)

Kedjan baserar sig pa en intressant businessmodell bestar till stor del av self-service.
Bokningen kan goras per telefon(med en serviceavgift pa 9€), men sker framst Gver
internet. Efter bokningen far kunden en dorrkod via epost eller textmeddelande. Denna
kod anvands for att 6ppna dorren till bade hotellet och kundens eget rum. (Omenahotels,
2014) Med hjélp av minimeringen av inhouse personal samt outsourcad stadpersonal
kan foretaget erbjuda billiga 6vernattningar i kérnan av nordiska stader. Vill man boka
rum pd Omenahotels kan man gora antingen via deras egna tjanst pa

http://www.omenahotels.com/ eller via nagon annan online resebyrd. Gor man det via

deras egna hemsida ser processen ut som féljande:

*Vilj hotell
eValj rum
oValj datum

eSkriv in gastens/gasternas namn
oSkriv in kontaktpersonens kontaktuppgifter

eSammandrag 6ver rumsbokningen

eBetalning

eBekraftelse



http://www.omenahotels.com/

Min koppling till Omenahotels kommer fran att de erbjod elever fran Arcada chansen
att gora sitt slutarbete for dem. Né&r jag horde att det projektet var IT-relaterat blev jag

genast intresserad.

2 E-HANDEL OCH STATISTIK

Elektronisk handel: kop, salg, 6veforande eller byte av produkter, tjanster och/eller
information via natverk sdsom internet. (Turban, 2009:48) Redan i slutet av 90-talet
forutspadde Bloch och Segev (1997) att traditionella resebyraer kommer att ersattas av
sa kallade travel superstores, online tjanster och resebyraer sdsom Expedia och
Priceline. Endast sarskilda tjanster for speciella malgrupper och malgrupper skulle
skotas av de traditionella resebyrderna, eftersom de inte kunde automatiseras. (se
Turban, 2009:142)

E-handeln och internet har for turismbranschen i och med sin uppkomst &ndrat pa den
traditionella vardekedjan bestdende av marknadsfdring, distribution och konsumtion.
Internet har skapat nya majligheter i och med att informationssokning ar sa latt som det
ar i dagens lage. Speciellt géllande information om destinationer, tjanster och
tjansteleverantorer sa ar internet en betydligt mycket effektivare kanal jamfort med de
mera traditionella. En stor faktor ligger i att konsumenten kan skapa ett mera direkt
forhallande med tjansteleverantdren genom att kringga mellanhander som traditionellt
sett alltid varit nirvarande och nédvandiga. Men i dagens lage racker det inte bara med
att man har en dator uppkopplad till internet, utan Warschauser (2004) menar att det
viktigaste med informations- och kommunikationsteknologi ar att manniskor vet hur
man anvénder datorn och tar del i olika sociala aktiviteter. (se Minghetti & Buhalis,
2010:1-2)



Under de tio senaste aren har mangden kunder i nathandeln ungefar tredubblat. Ar 2004
hade drygt en miljon av Finlands 16-74 aringar nangang handlat pa natet, och nastan
600 000 finlandare handlat under de tre senaste manaderna. Siffrorna ar 2013 var

respektive 2,9  miljoner och 1,9 miljoner. (Statistikcentralen, 2013)
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Figur 1. Statistik 6ver olika aldersklassers internetkop i Finland ar 2013, varden i %.
(Statistikcentralen 2013). Modifierad av skribenten.
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Andel av befolkningen som kopt via natet
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Figur 2. Andel av den finska befolkningen som handlat via néatet under de tre senaste
manaderna. Varden i %. (Statistikcentralen 2013) Modifierad av skribenten.
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Marknadsforing pa internet handlar inte bara om att goéra sig synlig genom betalda
kanaler sasom reklam och Adwords, utan om digital narvaro i sin helhet. I elektronisk
handel &r det ens webbplats, ens center for digital narvaro, som fungerar som léanken
mellan webbtrafiken till din bokningsmaskin.

Booking
engine

B ar

Figur 3. Informationsflodet - fran webbtrafik till bokning. (Rethinkhotels, 2014)

Modifierad av skribenten.

Need Information Evaluation of Purchase Postpurchase

recognition search alternatives decision behaviour

Figur 4. Kopsprocessen och konsumentens behov (Kotler, 2010) Modifierad av

skribenten.
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Evaluering av alternativ och informationssokning ar en stor del av konsumentens
kopsprocess pa internet. | en undersokning som Forrester gjorde for TripAdvisors del,
ansag 81% av resenarerna att recensioner ar viktiga da de bestammer sig for vilket
hotell de skall 6vernatta i. Samma undersékning ndmner att 49% av resendrerna skulle

inte boka rum pa ett hotell utan recensioner. (Tnooz, 2011)

3 WEBBDESIGN OCH WEBBPLATSER

Webbdesign ar ett mycket brett begrepp som omfattar underhallningen, konstrueringen
och produktionen av en webbsida. For en anvandare ar det anda sidans design eller
layouten som &r den mest synliga aspekten av webbdesign.

En webbplats ar en samling av webbsidor, som med hjélp av lankar &r kopplade till
varandra. Som grund finns det en hemsida som fungerar som en bas och erbjuder lankar

till andra sidor pa platsen. (Chapman & Chapman, 2006:5)

Webbplatser kan till sitt innehall vara statiska eller dynamiska. Statiskt innehall syftar
pa att innehallet ar det samma for alla anvandare, som till exempel information om ett
foretag pa dess hemsidor. Dynamiskt innehall & andra sidan andras, till exempel enligt
anvéndarens val och funktioner.(Sinkkonen m.fl, 2009:26)

3.1 Vad ar anvandbarhet

Anvandbarhet &r ett mycket vagt och ospecifierat begrepp eftersom det finns ett stort
antal sjdlvutndmnda experter som presenterar sina egna teorier och klassifierar vad som
ar ratt och fel, effektivt och ineffektivt. Det ar darfér mycket svart att ge anvandbarhet
ett absolut varde eller nagon ultimat l6sning man skall strava efter. Malet med
anvandbarhet inom webbdesign dr sist och slutligen att erbjuda anvandaren en behaglig
och latt upplevelse. Fokus maste darfor riktas till anvandaren: Vem éar egentligen
anvandaren? Vem &r den genomsnittliga anvandaren? Det &r ndrmast omojligt att skapa
en universell webbupplevelse som skulle kunna tillfredsstélla alla demografier och
kundsegment. (Chapman & Chapman, 2006:549-550)
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Den mest fundamentala aspekten av en webbplats ar anvandbarheten. Sidan maste
funktionera och uppfora sig pa det avsedda sattet samt vara tillganglig till anvandaren,
oavsett vilken plattform och webblasare man anvander sig av. Nar anvandaren nar
webbplatsen maste denna vara klar over vad webbplatsen erbjuder, hur den &r
organiserad samt vilka atgarder man maste ta for att utnyttja webbsidan fulla potential.
Brister i anvandbarhet reflekteras framst som of6renliga sidor, bristfallig navigation,
oredig layout, onodigt langa blanketter/ifyliningsprocesser, oatkomliga soklador och
over lag funktioner som inte fungerar som de skall. Ifall en funktion mot all férmodan
inte fungerar som den skall, att det ar upp till tjansteleverantoren att pa ett klart och
tydligt satt papeka at anvandaren vad som gjorts fel och hur det skall rattas till — inte
bara ge ett felmeddelande som endast betyder nagot for programmeraren eller
underhallaren.(Chapman & Chapman, 2006:22-23)

3.2 Principer for anvandbarhet

Som det tidigare namnts ar varken webbdesign eller anvandbarhet precist forskade

omraden, men féljande principer utgor generella riktlinjer for anvandbarhet.

Det &r viktigt att satta anvandaren i centrum. Fastdn webbsidor skall vara estetiskt
tillfredsstallande och vackra att se pa, skall fokus sist och slutligen ligga pa
anvandbarhet. Manga som anvénder natet ser pa det som ett effektivt verktyg som
hjalper dem l6sa ett problem, inte som ett sjalvandamal. Ifall det finns ett mera effektivt
och lattanvént alternativ, till exempel telefonen, kommer de hogst antagligen att anva-
nda sig av det. Det finns saker anvandare vill och inte vill ha pa en webbsida:
Reklambludder &r ett stort nej. Vad anvandaren déremot letar efter ar anvéndbar och
aktuell information, sasom en lattanvand sokmekanism, varubeskrivningar formulerade
paett sprak som anvandaren forstar, priser, och nagot som speciellt i hotellbranschen
kan vara till fordel — sakliga jamforelser med konkurrenter. (Molich, 2002:71-72)
Anvindarens mojligheter bor ocksa synliggoras. Webbplatsen skall klart visa
anvandaren vad den kan gora och vad den behdver gora for att uppna sitt mal. For att
underlétta detta bor webbplatsen vara intuitiv — det anvandaren tror att funktionen skall
gora, skall den ocksa gora. Detta uppnas genom att skriva korta, lattbegripliga funktion-
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er och bygga upp webbplatsens struktur och hierarki pa ett satt som anvandaren finner
logiskt, inte enligt vad foretagets medarbetare finner viktigt. (Molich, 2002:72-75) En
webbplats bor dven vara responsiv och interaktiv, sa med andra ord tala om anvandaren
vad som hé&nder. Nar anvandaren utfort en kritisk eller véasentlig uppgift forvantar han
sig en respons som informerar honom om uppgiftens status, till exempel i form av ett
upplysande meddelande. Ifall webbplatsen anvander sig av en Javaplatform eller nagot
annat verktyg som som orsakar vantetider, skall anvandaren informeras om detta. Spe-
ciellt om det ror sig om nathandel kan det vacka oro da kanslig information inmatats,
och man inte vet om processen ar genomford. Var anvandaren &r, och hur langt den
kommit ar tva fragor som &r viktiga speciellt i en betalnings- eller bokningssekvens.
Webbplatsen bor med hjilp av en kedja med lankar ange hur langt man kommit,
antingen med ord eller i brakformat, till exempel 3/5 méjliga steg.(Molich, 2002:76-78)
Nar anvandaren gjort ett fel, som till exempel vid inmatning av uppgifter sa borde
webbsidan vara hjalpsam, till exempel med hjalp av ett begripligt och tydligt
felmeddelande. Meddelandet skall vara konstruktivt, precist, hdvligt och defensivt. Ett
meddelande kan inte bestd av bara en felkod, utan maste tala anvandarens sprak. Ett
konstruktivt och precist meddelande skall inte bara papeka att anvandaren gjort ett fel,
men hur det skall 16sas. Till exempel skall inte felmeddelandet 14sa ”Du har skrivit ett
felaktigt tal”, utan ”Skriv in numret i formatet 000-1111-2222-3333”. Med ett hovligt
och defensivt meddelande menas ett meddelande med en underton av beklagande som
latt papekar att anvandaren skrivit in ett felaktigt varde, och férklarar hur det borde
skrivas. ”Fel virde. Far max vara 7 siffror langt.” later stotande, medan Vi kan bara
behandla virden som &r 7 siffror langa” dr ett mildare sétt att uttrycka sig. Det lonar sig
inte heller att skrika at anvandaren. En tumregel &r att forestélla sig att man star ansikte

mot ansikte med anvandaren, och enligt det ge sitt meddelande.(Molich, 2002:81-84)

Om anvandaren

Anvandaren, alltsa testdeltagaren i detta fall, behdver inte nddvandigtsvis uppfylla nagra
sarskilda kriterier men denne maste dnda definieras till en viss man, framst baserat pa

kvalifikationer och tidigare erfarenheter inom liknande uppgifter och arbete. (Molich,
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2002:156). Sa mycket kan &dnda sdga om en anvandare, om att ifall denna &r erfaren med
anvandningen av en viss webbsida eller mjukvara, sa borde denna anse mjukvaran eller
sidan mera anvandbar &n en forsta gangs anvandare. | en undersokning dar deltagarna
delades i tva grupper varav ena hade anvant sidan tidigare och den andra var oerfaren,
rapporterades det att gruppen som anvant sidan tidigare ansag sidan vara 11% mera
anvandbar jamfért med den oerfarna gruppens resultat. Samma forskare pastar att varje
5 ar erfarenhet med en mijukvara Okar SUS-resultatet med 5%.(Sauro, 2011)
Anvandbarheten mattes i enheten SUS, system usability scale, ett varderingssystem
utvecklat for anvandbarhetsmétningar under 80-talet dar en mjukvaras olika
anvandbarhetsfaktorer rankas pa en Likert-skala fran 1-5. (Brooke, 1996)

2
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Figur 5. Med ett konfidensintervall pa 95% anser de erfarna anvéndarna att

webbplatsen ar mellan 6%-15% mera anvandbar. (Sauro, 2011)
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Figur 6. Varje 5 ar erfarenhet med en mjukvara okar SUS-resultatet med 5%. (Sauro,
2011)

3.3 Layout och konstruktion

En webbplats byggs ofta pa grunden av en hierarkisk informationsarkitektur, da den
speglar manniskans natur att klassificera och organisera saker i hierarkier och éver- och
underbegrepp. Hierarkin bor stéda anvéandarens typiska tillvagagangssatt genom
naturliga navigations- och lankl6sningar. Ju mera information det finns pa en webbplats,
desto svarare blir det for anvandaren att soka fram det nodvandiga. Darfor bor
strukturen inte ga djupare an 4-5 nivaer for att undvika risken av Overflode av
information. En 6verflodig méangd nivaer forsvagar ocksa anvandarens mentala formaga
att skapa en helhetsbild av strukturen. (Sinkkonen m.fl, 2009:184-286) FOr en
webbplats fokuserad pa e-handel spelar visuell design en betydlig roll. Kanske kan det
finnas en fullt funktionerande ’kop’-funktion pa webbplatsen, men ifall inte kunden
hittar sig fram dit eller identifierar den sa ar den vardel6s. Struktur spelar darfér en
vasentlig roll, och kunden maste vara klar éver hur platsen ar uppbyggd, och vad denne

ar ute efter maste vara det mest synliga. (Chapman & Chapman, 2006:24).
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3.4 Farg och kontrast

For att en webbplats skall kunna betraktas som anvandbar maste en mangd visuella
faktorer 6verensstamma. En kort blick pa sidan borde vara tillracklig for att anvandaren
skall kunna igenkénna de viktigaste elementen sasom navigationshalken, sokladan och
sa vidare. | fallet av en webbplats for e-handel bor dess priméara funktion vara i fokus
och det borde for anvandaren snabbt férekomma hur funktionen anvénds och var den
ligger pa sidan. Dessa element behdver nédvandigtvis inte presenteras pa sidan, men de
skall iallafall vara latt atkomliga via anvandbar navigering eller identifiering. (Chapman
& Chapman, 2006:551)

Det finns inga ratta svar nar fragan galler vilken farg som fungerar bast och ar mest
attraktiv, men ett satt att lagga de viktigaste funktionerna i fokus &r att anvénda sig av
sarskilda farger och kontraster. Stirrar man pa ett omrade med en viss farg for en tid och
sedan tittar bort, kommer man att se en synvilla forestallande den kompletterande
fargen. Aven detta fenomen galler i webbdesign, vilket gér det viktigt att anvanda sig av

starka kontraster pd en webbsida. (Chapman & Chapman, 2006:589)

3.5 Modell: Expedia

Rajesh Rajan har (2014) menar att Expedia lyckas med en kombination av design,
kontraster, undermedvetna meddelanden och sociala implementationer skapa en
optimerad plattform och bokningsflode. Expedias webbsidor kommer att sta som

modellexemplar for benchmarkingen.

Nedan finns en skarmdump av Expedias framsida. Fran punkterna 1-4 beskrivs sarskilda

visuella detaljer som underlattar anvanderns bokningsprocess.

1. Sokladans placering: Ladan ar placerad i sidans 6vre vanstra horn — ett naturligt
val for dem som laser fran vanster till hoger.

2. Kontrast: En bla kant runt ladan skapar kontrast och uppmarksamhet.
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3. Latt att borja med: Det kravs inte mycket av anvéandaren att komma igang med
en bokning. Endast fem punkter maste fyllas i for att kunna bladdra igenom
hotellalternativen.

4. Parhaan hinnan takuu/Best rate guarantee: Synlig och effektiv garanti i borjan av
bokningen.

=S . f.‘ Tii v Halitse matkoja v Asiakastuki v
W Expediafi
Hotellit Halvat matkat ~Akkilahdot

Tarvitsetko apua varaamisessa? 09 725 19 837 tai +358 9 725 19 837 @&

SUUNNITTELE MATKASI

Hotelli
/ Hae hotelleja i tai
Iatkakohde (vahintaan kolme kirjainta)
Tulopaiva: Lahtopaiva:
pp.kk.w pp.kk.w 3.
Aikuisia  Lapsia 1.
\ Huoneita: (18+) 017)
1 v | Huone1 |2 v|[o
Piilota lis at &
Hotellin nimi: Hotellin taso:
Nayts kaikk:
2.
ETSIHOTELLEJA ‘
HINNAN B
St a
-
MIKSI VARAUS KANNATTAA TEHDA LIITY EXPEDIA-YHTEISOON

EXPEDIAN KAUTTA?

Lis&é huipputarjouksia suoraan séhkopostiisi - liity

st Séaasta 5 ténééan!
Hyva valinta % Luotettavin
o Hy L cnemmin <
— -
® 240 000 hotellista ® Ei muutos-tai ® Maailman suurin
maailmanlaajuisesti peruutusmaksuja verkkomatkatoimisto &8
® Parhaan hinnan takuu * Puolueettomia ja

tarkistettuja
hotelliarvosteluja &

 Matkusta huoletta @

Figur 7. Sokladans placering p& Expedias framsida. Ovre vanstra hornet — ett naturligt
och synligt val.

Nér sokkriterierna val ar ifyllda fors anvandaren till en ny sida med olika alternativ for
hotell. Hotellen kan sorteras enligt pris, lage, och sa vidare. Rajan understryker en viktig
detalj: nar man val valt hotellet sa underrattar Expedia anvandaren om andra kunder

som bookat ett rum — nagot som ytterligare sanker troskeln for en ny kund att boka.

8 henkiloa on tehnyt varauksen tahan hotelliin
edellisen 48 tunnin aikana

Tahan hotelliin on tehty varaus viimeksi alle 48 X
minuuttia sitten.
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41 henkiloa etsii hotelleja kohteesta X
HelsinkiExpedia-sivustolla juuri nyt

Figur 8. Tidigare bokningar forsakrar kunden i beslutsfattandet.

Informationen om hotellet bor visas klart och tydligt samt innehdlla de viktigaste

elementen.

1. Pris: Priset for dvernattningarna samt Best Rate Guarantee

2. Recensioner fran olika sidor: 70-81% av resendrer vill lasa recensioner om
hotellet fore de bokar.

3. Fotografier: Utifran och insidan av hotellet. Den visuella aspekten ar mycket
viktig, da stérsta delen av webbplatsens trafik ofta kommer fran sidans

fotogalleri.

@ Expediafi
Kotisivu Halvat matkat  Akkilahdot

< Takaisin tuloksiin [ Helsinki (ja lahialueet) « touko 5 - touko 10 1 huone  MUUTA HAKUA ¥ 3 (Lisatietoj
Omena Hotel Helsinki Lonnrotinkatu 430€ 00

« Parhaan hinnan takuu
ol i sallE] e
43 N WG] ©100%  36:

Lonnrotinkatu 13, Helsinki, Finland 09 725 19 838 (Lisatietoja)

Nayta 188 Expediz

TripAdviso

Figur 9. Recensioner och beskrivande och kortfattad information om hotellet.

L&get &r en av de viktigaste egenskaperna ett hotell har och bor darfor visas tydligt.
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Gantempoiaty=h | B) ®  Hotelli, jonka ldhella sijaitsee Nykytaiteen museo Kiasma
Art Kiasma =) Ateneur
Sijainti

£sp Hotelli, jonka |5hella on Helsingin vanha kirkko, Nykytaiteen museo Kiasma ja Ateneumin

KAMPPI ? @ ez\(iesplan taidemuseo. Lahistdlla sijaitsee myds Senaatintori ja Helsingin tuomiokirkko
o
o = s
2 wanrn  Hotellin ominaisuudet
o~
\y_\\}‘\% 2 Omena Hotel Helsinki Lonnrotinkatu tarjoaa vieraidensa kayttoon express-sisaankirjautuminen ja
O W
@“Q\ \\0\2@\* express-uloskirjautuminen
AL
ALAHT O e
s AT Huoneen ominaisuudet
\\3 & PUNAVUORI
S= )
W “‘og Huoneissa on keittonurkkaus ja maksuton langaton internet-yhteys ja lisaksi jaakaappi seka
“ mikroaaltouuni ja kahvin-teenkeitin

Laajenna kartta

Figur 10. Hotellets Iage visas vid presentationen.

Né&r man bestdmt sig for ett hotell och rum kommer féljande del i bokningsprocessen.
Det viktigaste ar att f4 konsumenten att fylla i det nodvandiga samt undvika alla

storningar som inte &r nddvandiga for bokningen.

For att paborja bokningen kravs endast gasternas namn samt telefonnummer. Man har
aven i detta skede en chans att skriva in sig pa sitt Expedia-konto eller skriva in sig via
Facebook.

% Expedia fi- Varauksen yhteenveto
A .

1 Omena Hotel Helsinki
+/ VELOITUKSETON varauksen peruutus ennen 04 toukokuu & EE! 1 ;x‘ Lonnrotinkatu

B Helsinki, Suomi
|
Matkustajien nimet

: 1 huone: Perushuone, 1 yhden hengen sanky
* Pakollinen tieto

Kirjaudu Expedia-tili -tilillesi tai kirjaudu kayttaen l] Facebook niin voit tehda varauksia nopeammin! 5 yota: Sitouko/2014 - 10touko/2014

Kerro, kuka vastaa sisaankirjautumisesta. Henkilon on oltava vahintaan 18-vuotias o
Huone 1: 1 aikuinen

Huone 1: 1 aikuinen, 1 parisanky. savuton Syota¥ 39045€
Verot ja maksut @ 39,05€

Etu- ja sukunimi®
Yhteyshenkildn nimi:* [ |

H s Yhteensa: 429,50 €
Maatunnus Ensisijainen puhelinnumero

Puhelinnumero:* [ suomi (358) v] [ Hinnat ovat seuraavassa valuutassa: EUR

Erikoistoivomukset (valinnainen) ¥
« Parhaan hinnan takuu

LOysilkd halvermman hinnan? Me kovaarnmime
(® Melkein valmista! 16 muuta henkil6a on tehnyt varauksen tahan hotelliin edellisen 24 tunnin aikana. erotuksen sinulle

Figur 11. Gasternas namn och kontaktinformation ar det enda som behdvs for att
pabdrja bokningen.
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Miten haluat maksaa?

Anna kuponki- tai mainoskoodi ¥

PankkKi-/luottokortti Maksu verkkopankissa

Kortin numero:* | |

Kortin tyyppiz *  [MasterCard Y]

Vanhenemispaivamaara: * [Kuukausi | [Vuosi v|

Kortin tarkistusnumero:* [ | ik tima on?

Kortinhaltijan nimiz * |

Figur 12. Betalning via kreditkort eller natbank.

Mihin haluat meidan laheftavan vahvistuksesi?

Anna sahkapostiosoite johon haluat saada vahvistuksesi.
sankspostiosaiter [ ]

Ei kiitos, en halua saada Expedian matkatarjouksia,
erikoistarjouksia, tuotetietoja tai palvelutietoja
sahkdpostitse.

(valinnainen) Luo tili Expedia -sivustolle niin voit nopeuttaa ostosten tekoa ja
helpottaa matkasuunnitelmien kayttoa
Lisatietoja (&
Anna salasanasi luodaksesi tilin tata sahkopostiosoitetta kayttaen.
Salasana:
(6—30 merkkia, ei valilydnteja)

Vavista salssana: [ ]

Tarkista tiedot ja tee varaus

Tekemalla tdméan varauksen vahvistat, etta olet lukenut Saannot ja rajoitukset &, Ehdot @ ja
Yksityisyydensuojalauseke [ .

TEE VARAUS » + VELOITUKSETON varauksen peruutus
ennen 04 toukokuu

Figur 13. Bokningens slutskede. Majlighet att registrera sig samt paminnelse om att
man gratis kan avbryta bokningen.

22



4 TESTMETOD

Konkurrentjamforelser bor i samband med utvecklingen av néttjanster alltid goras, om
inte for att basera sin tjanst pa andra sa iallafall av nyfikenhet och granskning av
marknaden. Idén med jamforelsen ar framst att ta reda pa vad kundernafinner nyttigt
och attraktivt i konkurrentens tjanst, men ocksa var den misslyckas. Konkurrentens
tjanst eller sida kan i princip fungera som en prototyp som man sedan bygger egna

forbattringar pa. Nagra fragor som det galler tanka pa under jamforelsen &r foljande:

e Vad har de andra gjort béattre an vi, och vice versa?

e Vad saknar konkurrenten, som vi kan erbjuda?

e Vilka misstag har konkurrenten gjort?

e Hurdan terminologi anvander sig konkurrenten av?
(Sinkkonen m.fl, 2009:56-57)

Benchmarking alltsa jamforelseanalys gar kort sagt ut pa att man jamfor sin egna tjanst
och service mot nagon annans, och valjer det basta alternativet eller tillvagagangsattet.
Benchmarking &r ett allmant sétt i foretagsvarlden nér det géller utveckling av processer
och kvalitetssystem. Benchmarking kan utforas pa foretag bade inom samma och olika
branscher, men eftersom min forskning ar mycket specifik kommer den att rikta sig pa
olika online resefdrséljare och webbsidor for andra hotell. (E-conomic, 2011)

4.1 Tanka hogt-testet — fonstret till anvandarens sjal

Det finns en rad olika satt att utfora test for anvandbarhet. Ett vanligt och effektivt satt
ar att valja ut nagra testdeltagare och be dem utféra nagra pa forhand bestamda
uppgifter medan de observeras. Metoden jag kommer att anvanda ar ett sa kallat tanka
hogt-test. Testet gar ut pa att en testdeltagare, en typisk anvandare, skall 16sa 6-20
realistiska uppgifter. Medan deltagaren 16ser uppgifterna skall han tdnka hogt”, alltsa
sdga vad han tanker pa, vad han &r osaker pa, hur han forvantar sig att webbplatsen skall

uppfora sig samt tolka ett felmeddelande. (Molich 2002:148) Uppgifterna kommer i
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korthet att ga ut pa att utfora olika hotellbokningar via olika tjanster. Testpersonerna
kommer att representera olika demografiska grupper och kundgrupper.

Jakob Nielsen som har foresprakat for tanka hogt testet i 6ver 20 ar menar att det &r som
ett fonster till anvandarens sjal eftersom man far reda pa vad de verkligen tycker och
tdnker om designen. Nar man hér anvandarens missndje eller misuppfattning kan det
ofta fungera som en direkt 16sning eller uppmaning till fordndring. Man lar sig aven
varfor anvandaren inte lyckades anvénda en funktion och vad som var l4tt att anvanda.
Fordelarna ar manga. Testet ar billigt att utféra, men den laga kostnaden inverkar inte pa
trovardigheten; Nielsen menar att bara man inte direkt satter ord i munnen pa
testdeltagaren sa kommer resultaten att vara anvandbara. Testet &r aven flexibelt med
tanke pa att det kan anvandas i vilket stadie som helst under webbplatsens utveckling —
aven i detta fall dar sidan ar fardig men ar i behov av utveckling. Pa grund av
omstandigheterna som testet utfors i, dar testpersonen talar hogt for sig sjalv och nagon
observerar, papekar Nielsen att vissa anvandare kan uppleva det som en onaturlig
situation och darmed inte klara av att fora en monolog. Det &r dven viktigt for
anvandaren att inte filtrera sina ord eller tankar, utan att direkt séga allt den har pa
tungan. Handledarens objektivitet och neutralitet maste dven uppehallas, och denne far
under inga omstandigheter stélla ledande fragor, avbryta anvandaren eller pa nagot satt

paverka anvandarens tankegang eller process. (Nielsen, 2012)

Grundinstéliningen for ett tdnka hogt-test bor vara att man inte &r sarskilt intresserade
av vad anvandaren tycker och anser, eftersom asikterna i manga fall kan visa sig
vardel6sa. Vad man &r ute efter ar att observera anvandarens beteende i konkreta och

realistiska situationer — just vad ett tanka hogt-test gar ut pa.(Molich, 2002:149)
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4.2 Testets tre steg

Testet bestar av tre foljande steg: forberedelse, genomférande, och meddelande av

resultat.

4.3 Forberedelse

Testledaren bor vara neutral och fortrogen till sin roll som testledare. Pa basis av dessa
kriterier kommer skribenten att fungera som testledare. Innan man genomfor ett test bor
man komma Overens med ledningen och projektgruppen som &r ansvarig for
webbplatsen, i detta fall Omenahotels, vad resultaten kommer att anvéndas till. Till
detta hor att forklara for utvecklarna vad sjalva testet gar ut pa, och vad de kan fa ut av
det. Infor testet skrivs en testplan som behandlar foljande: syftet med testet, den
webbplats som testet omfattar, profil for testdeltagare samt vad resultaten kommer att
anvandas till. Malgrupper som kommer att representeras i testet a&r manga, eftersom
Omenahotels inte bara riktar sig till en malgrupp utan resenarer éver lag. De kommer att
valjas ut med en bekvamlighets metod, det vill sdga arbetskolleger, véanner, och
familjemedlemmar av skribenten. (Molich, 2002:152-155)

Utforma testuppgifterna

Webbplatsen skall testas med typiska uppgifter som &r karakteristiska for webbplatsen, i
detta fall med informationssokning om olika destinationer och bokning av rum. Det
viktiga ar att uppgifterna inte utgar ifran webbplatsens menypunkter utan fokuserar sig
pa anvandarnas behov, eftersom ett av huvudsyftena med testet ar att ta reda pa om

webbplatsen kan hjalpa anvandarna med vad de &r ute efter.

Nar uppgifterna val &r utformade bor ett par typiska anvéndare l&dsa igenom och
kommentera uppgifterna for att ge en neutral och opartisk asikt. Pa sa satt ser man till
att uppgifterna ar realistiska och begripliga. (Molich, 2002:159-160)
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4.4 Testfragor

Uppgifterna  for anvdndarna dar typiska for webbplatsen. De involverar
informationssokning och anvandning av webbplatsen framsta funktion: rumsbokningen.
Uppgifterna utgar ifran ett scenario dar anvandaren ar obekant med Omenahotels
koncept och affarsmodell, och skall sdka information om Overnattningsalternativ och

tillvagagangssatt via Omenahotels.com

Uppgifterna ar féljande:

1. Sok dig fram till Omenahotels hemsida

2. Faen uppfattning av hotellets koncept och hur man gar till vaga for att boka och
checka in.

3. Sok information over hotellalternativ i Helsinforsregionen

4. Skapa ett anvandarkonto pa Omenahotels.com

5. Boka en hotellnatt pa Lonnrotsgatans hotell for tva manniskor for tva natter i ett
rum fran den 21.6 — 23.6.2014

6. Resetiden visar sig vara opassande for den ena resenéren. Dessutom skall en 15-
arig bekant folja medpa resan. Boka om dvernatningen till den 25.6-27.6.2014

7. Det visar sig att du matat in fel telefonnummer for ditt anvandarkonto. Andra om

ditt telefonnummer i dina anvandaruppgifter.

4.5 Utférandet av undersdkningen

Tanka-hogt testet utfordes under 14.4-17.4.2014 i diverse miljoer. Tva av testdeltagarna
anvénde sig av skribentens dator hemma hos denne, och tre av deltagarna utforde testet i
deras hemmamiljo. Alla sessioner utfordes i lugn och ro utan stérre externa stérningar,
och i enlighet med Molichs(2000:155) rekommendationer om en for testdeltagaren
naturlig milj6. Deltagarnas uppforande kommer att visualiseras med hjélp av en
sekvensmodell. En sekvensmodell gérs ur den observerades synvinkel, och bestar av
anvandarens mal samt en utlosare som aktiverar anvandaren att na malet. (Sinkkonen,
2009:104)
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4.6 Resultatredovisning

| detta kapitel kommer ténka-hdgt undersokningens resultat att presenteras.
Undersokningens gang och resultat kommer att presenteras med hjalp av
sekvensmodeller och bilder for att understryka anvandarnas observationer. 5 personer
deltog i undersokningen. Deltagarna var av varierande alder for att representera
uppdragsgivarens olika kundsegment. Alla deltagare hade tidigare bokat en resa eller
hotellévernattning online, men endast en hade anvént sig av Omenahotels.com tjénster.
Tva av deltagarna hade Overnattat i Omenahotels tidigare, och kande séledes till

tjanstestigens gang. Tva av deltagarna var inte tidigare bekanta med hotellets koncept.

Testdeltagare Alder Tidigare bokat | Tidigare bokat via | Tidigare Bekant

resa/hotell Omenahotels.com? | dvernattat i med
hotellets

online? Omenahotels? | koncept?

1 68 Ja Nej Nej Nej

2 22 Ja Nej Ja Ja

3 24 Ja Ja Ja Ja

4 36 Ja Nej Nej Nej

5 25 Ja Nej Nej Ja

Tabell 1. Lista 6ver deltagarna i tdnka hogt-testet.
Uppgift 1

e SOk dig fram till Omenahotels hemsida.

e Mal: N& http://www.omenahotels.com/

e Utldsare: Behov av information om hotellet.
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http://www.omenahotels.com/

Den forsta uppgiften av testet, att soka sig fram till hotellets hemsida var en relativt
enkel uppgift som lostes av alla deltagare utan hinder. Fyra av deltagarna gjorde en
Google-sokning pa “omena hotelli” eller “omenahotels” och forde sig vidare med

sokningens forsta traff, som ledde till http://www.omenahotels.com/. En deltagare,

deltagare 3, kidnde sig sdker och skrev “omenahotelli.fi” i sokfaltet och fordes rakt till

tjansteleverantdrens hemsida.

https://
www.google.fi

Omena hotels
http://
www.omenahotels
.com/

Omenabhotelli.fi 4

Figur 14. Sekvensmodell for sékning av Omenahotels.com-hemsidan.
Uppgift 2
e Faen uppfattning av hotellets koncept och hur man gar till vaga for att boka och
checka in.

o Mal: Bekanta dig med hotellets bokningsprocedur.
e Utlosare: Osakerhet géllande hotellets koncept.

Uppgift 2 gick ut pa att fa en uppfattning 6ver hotellets koncept samt hur man gar till
vaga for att boka ett rum. Deltagare 3 hade redan redan tidigare erfarenhet med hotellet
och visste saledes hur det fungerade, men gjorde sokte dnda information pa samma séatt

som de andra.

http:// g
www.omenahotels.com/

Samling av
information

About Us

Figur 15. Sekvensmodell for samling av information om hotellkonceptet

Alla deltagare ansédg att de fick en god 6verblick av konceptet under ”About Us” fliken,
speciellt givande var den korta tre-stegsbeskrivningen som visas nedan. Deltagarna
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forvantade sig vid detta skede anda att vidare information kommer att folja
bokningsskedet.

1 You book and pay online, as you'd do at any hotel or airline website

2 You get your receipt and key code by mail and SMS

3 You access the hotel and your room with the key code provided

Figur 16. Informativ och koncis trestegsbeskrivning.
Uppgift 3

e Uppgift: Sok information éver hotellalternativ i Helsinforsregionen.

under

e Mal: Finna information om ett passligt hotell belaget i Helsingfors som leder till

en bokning.

e Utldsare: Behov av information fore anvéndaren gor en bokning.

Aven denna uppgift lostets av alla deltagare utan storre komplikationer. Hotell- och

lagesbeskrivningarna var enligt alla deltagare kompletta och inklusionen av en

integrerad Google Maps karta ansags vara positiv. Som sekvenskartan visar nedan var

det ingen som tog onddiga steg for att nd webbsidorna for hotellen.

’—> Loénnrotinkatu
http://

www.omenahotels —p Our Hotels

.com/
\—b Yrjénkatu

Samling av
information

Figur 17. Sekvensmodell for samling av information 6ver hotellalternativ.

Uppgift 4

e Skapa ett anvandarkonto pa Omenahotels.com

e Mal: Skapa ett personligt anvandarkonto pa Omenahotels.com

e Utlgsare: Behov av att lattare skapa bokningar och sanka troskeln for att boka.
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Skapandet av anvéandarkontot skapade problem for alla deltagare. Deltagare 2-5 ansag
att mojligheten att skapa ett anvandarkonto borde erbjudas iallafall framsidan, men helst
pa vilken sida man an befinner sig pa. Deltagare 2-5 sokte sig till navigationsbalken och
narliggande omraden for att hitta ndgon slags “skapa konto”-lank. De mest naturliga
alternativen verkade for deltagarna vara att hitta ldnken i ”About Us”, "FAQ” eller
”Manage your bookings” pa webbsidan bokningswidget. Forst i sambandet av
forflyttningen till Uppgift 5 hittade vissa av deltagarna mojligheten att registrera sig.

http://
www.omenahotels
.com/

Book

Register — Your
booking will be |«
faster

Figur 18 Sekvensmodell for registrering av ett anvandarkonto pa Omenahotels.com

Uppgift 5

e Boka en hotellnatt pa Lonnrotsgatans hotell for tva manniskor for tva
natter i ett rum fran den 21.6 — 23.6.2014

e Mal: Anvanda sig av Omenahotels.com bokningsfunktion och med
framgang boka ett rum till angiven tid.

e Utlosare: Séaker pa sitt val av hotell och vill boka.

Bokningen av hotellrummet visade sig vara svart for alla testdeltagare, aven deltagare 3
som gjort det tidigare. Deltagarna borjade processen antingen via bokningswidgeten
som befinner sig pa varje sida pa webbplatsen. Efter att deltagarna fyllt i sina
kontaktuppgifter i bokningsprocessens andra steg sag 3/5 av deltagarna mdjligheten att
registrera sig for ett anvandarkonto. De som gjorde det férdes vidare till en sida som
uppmanade dem att besoka sin e-post for att bekrafta sin registrering. Efter bekraftelsen

fordes de tillbaka till Omenahotels.com, men blev bemoétta av ett meddelande som sade
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att de inte hade nagon aktiv bokning pa gang. De pabdrjade bokningen igen, men sag
ingen nytta av att logga in, da de var tvungna att igen skriva in sina kontaktuppgifter etc.

Bokningswidget
Sammanfattning

Vrealmavotiisrténsagtlitzjn, |y korl]ftxglLr:Lng a;,fter |y Blgggtlggufjortseia;tt:rr: N Betalning
’ . PPa PPg Bekréftning

https://
www.omenahotels
.com/book/ 4

Registrering

E-mail
confirmation

Figur 19. Sekvensmodell for bokning av rum pa Omenahotels.com

Uppgift 6

e Resetiden visar sig vara opassande for den ena resenéren. Dessutom skall en 15-
arig bekant folja med pa resan. Boka om Gvernatningen till den 25.6-27.6.2014
e Mal: Andra om bokningen till ett annat datum och lagga till en person i rummet.
e Utlosare: Andring av reseplaner.
Uppgift 6 visade sig ocksa orsaka problem for testdeltagarna. Deltagare 2-5 visste vid
detta laget att man kan logga in sig i tjansten under ”Book™ fliken, och gjorde séledes.
Men néar de val var inloggade sag de ingen mojlighet att &ndra pa sin bokning. Forst

efter testledarens uppmaning gér anviandarna via bokningswidgeten for att nd ”"Manage

your bookings”.
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v

http://

www.omenahotels —p Book
.com/
Booking widget | » anageyour

bookings

Figur 20. Sekvensmodell for forandring av bokning pa Omenahotels.com

Uppgift 7

Booking number
E-mail address

e Det visar sig att du matat in fel telefonnummer for ditt anvindarkonto. Andra om

ditt telefonnummer i dina anvandaruppgifter.

e Mal: Andring av kontaktuppgifter i anvandarens profil p& Omenahotels.com

e Utldsare: Anvandaren medveten om felinmatad information.

Vid detta lag kunde visste alla anvandare hur man loggar sig in pa tjansten, och gick via

Book till Log In. Efter en stunds s6kande kunde de navigera sig till ”User Information

Management” = ”My Details”, dédr de slutligen dndrade sitt telefonnummer till det

riktiga.

https://
www.omenahotels
.com

.

Book

User Information
Management

.

My Details

Figur 21. Sekvensmodell for andring av kundinformation pa Omenahotels.com

5 EVALUERING AV TESTRESULTAT

| detta kapitel kommer analysen av undersokningen att kopplas ihop med teorin och

testdeltagarnas kommentarer for att skapa en diskussion och forbéattringsforslag for

Omenahotels webbplats.
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Informationssokning

Testdeltagarna ansag Over lag att navigeringen och den visuella aspekten av
Omenahotels.com var informativ och latthanterlig, allt i enlighet med Chapman &
Chapmans uppmaningar om att man maste veta vad webbplatsen erbjuder och hur den
anvands. Nar det gallde informationssokning under FAQ fliken ansag tva deltagare att
informationen var 6verflodig och svart att hitta fram. Tre av deltagarna anvénde sig av
Ctrl + F funktionen for att direkt hitta sitt sékord. En deltagare ansag att fragorna under
FAQ fliken borde vara sorterade enligt de mest populara och oftast stallda fragorna,

istallet for att vara sorterade enligt kategori.

Anvandarkonto

Nar testdeltagarna var ombedda att skapa en anvandarprofil p& Omenahotels.com, var
det ingen som klarade av det. De sokte sig till navigationsbalken samt véanstra och hogra
dvre hornen av webbsidan, men forblev forundrade over saknaden av ndgon form av
“Create Account” eller ”Log In” alternativ. Orsaken att uppgiften var med fastin
Omenahotels.com inte direkt erbjuder mojligheten, var for att ett anvandbarhetstest
enligt Molich skall utgd ifran anvéandarnas behov, och inte fran webbplatsens
menypunkter. En 6verblick av de top 5 rankade sidorna pa Alexa for resetjanster kan
mojligen ge svaret varfor de testdeltagarna kanske forvantade sig en mojlighet att skapa
ett anvandarkonto. Booking.com, TripAdvisor.com, Expedia.com, Agoda.com och
Hotels.com foljer alla samma bana: redan pa hemsidan ger de mojligheten for

anvandaren att registrera sig, och darmed underlatta bokningsprocessen.

®

Hotels.com® Pt

Wake Up Happy ® 0044 203 564 5228 @

Home Deals Welcome Rewards® Muetomer Service v Sign in & Account v

i i & _Til allitse matkoja siakastuki o
a EXPedIO.fI‘ Til Hallit t A t

Hotellit Halvat matkat Akkilahdot

Tarvitsetko apua varaamisessa? 09 725 19 837 tai +358 9 725 19 837

" L
% Recently viewed Sign in or create an account M nage booking B.

T ———
Make your next booking on mobile. Download Booking.com's free apps
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smarter hotel booking New to Agoda? Register Now! =
English usD My Account (sign in) or>

Welcome. We have recently updated our Privacy Policy and Terms of Use.

Home

tripadvisor JoN  LogiN  Ed  EUR =

Hotels v Flights ~ Vacation Rentals Restaurants v Bestof2014 YourFriends f More v Write a Review #

Figur 22. Skarmdumpar av headers av de mest populédra resesidorna. Alla erbjuder

mojligheten till registrering eller inloggning.

Nar testdeltagarna blev ombedda att skapa ett anvandarkonto markte de inte mojligheten
fore halvvégs in i bokningen. ”Log In” och “Register” alternativen &r betydlig mycket
mindre och undangdmda &n alternativet for att fortsatta bokningen. Ju storre skillnaden i
ljusstyrkan ar, desto storre ar kontrasten. Lag kontrast bor undvikas enligt Chapman &
Chapman. En jamférelse nedan visar att skillnaden mellan ljusstyrkan &r storre i vit mot

rod an i gra mot vit.

Final prices are calculated when clicking Reserve
» Login » Register - Your booking will be faster

» Booking management » Booking terms and conditions

Figur 23. Reserve-alternativet ar klart tydligare &n “Log in” och "Register”.
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— Results

—Results

=— E This is example text. Some of it bolded.

Some of it italicized
Some of it italicized.

Brightness Difference: (== 125) .19370.. Srightiess Dierences=2123) 16900
Colour Difference: (== 500) 560 Colour Difference: (== 500) 510
Are colours compliant? .YES Are colours compliant? YES
Contrast Ratio 584 Contrast Ratio 7.37
WCAG 2 AA Compliant 'YES | WCAG 2 AA Compliant YES
WCAG 2 AA Compliant (18pt+) »YES _ WCAG 2 AA Compliant (18pt+) YES
WCAG 2 AAA Compliant NO WCAG 2 AAA Compliant YES
WCAG 2 AAA Compliant (18pt+)  |YES WCAG 2 AAA Compliant (18pt+) [ YES

Figur 24. Skillnaden i ljusstyrkan &r stérre i vit mot réd an i gra mot vit.

Felmeddelande

| uppgift 5 efter att en testdeltagare registrerat sig och sedan utan framgang forsokt
fortsdtta sin bokning, blev denne bemoétt av ett felmeddelande som lydde “Remove
Room: Select 1 rooms(s)”. I detta skede hade testdeltagaren svarigheter att forstd var
problemet Iag, till stor del pa grund av det otydliga felmeddelandet. Molich ndmner att
ett felmeddelande maste vara konstruktivt och havligt, och felmeddelandet borde darfor
lyda i stil med: ”You have booked too many rooms. Please remove one room to contin-

ue the booking.”

REMOVE ROOM

Select 1 room(s)

[Room 1] [Room 2]

Figur 25. Ett okonstruktivt felmeddelande.
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Anvandarkonton hos konkurrenter

Nér testdeltagarna hade skapat sina anvandarkonton och loggat in med dem, mérkte de
inte nagon storre skillnad med tjansten. Deltagarna ansag inte att det finns nagot illa
med att skapa ett konto pa Omenahotels.com, men de sag ingen storre nytta med att
gora det. I jamforelse med andra OTA’s som Expedia.com, kan man lagga till
resepreferenser och kreditkortsinformation for att underléatta och snabba pa framtida
bokningar.

| uppgift 6, dar testdeltagarna blev ombedda att andra pa vissa detaljer i sin bokning
blev de férundrade Gver att de maste ange sitt bokningsnummer och e-postaddress
istallet for att logga in sig pa deras anvandarkonton och skota om bokningarna darifran.
Expedia tillater anvandaren att spara bokningar som endast ar halvvags gjorda, for att

senare underl&tta bokningen.

Matkasuunnitelmat

Varatut matkat

Talla tililla ei ole varattuja matkoja.
Varaamattomat matkat

GLO Hotel Helsinki Kluuvi, Helsinki latkasuunnitelman nr (%]

16. heinakuuta 2014—-17. heindkuuta 2014 - 3 kuukauden aikana

Radisson Blu Seaside Hotel, Helsinki, Helsinki atkasuunnitelman nr D
27. elokuuta 2014-31. elokuuta 2014 - 4 kuukauden aikana e

Figur 26. Halvfardiga bokningar sparas pa ens Expedia-konto for att senare kunna

behandlas.

reCAPTCHA

Nar deltagare 1 med en alder pa 65 ar skulle registrera sitt konto, uppstod det problem
da man skulle anvéanda sig av reCAPTCHA-roboffiltret. | jamforelse med de tidigare
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namnda top 5 Alexa-rankade resetjansterna kraver de bara namn, e-post address och ett
I6senord for att registrera sig. For att parafrasera deltagarens ord, s& anser denne att ’en

sahdr komplicerad process dr ndstan aldersdiskriminering”.

2 First name * City
* Last name x Nationality Finland v
* password | * Mobile +358 E.g. 501234567
x Re-enter your x Email
password. 2
Omena Hotels can Email SMS

* Street send information.
address
* postal code :

Ent: rs in the box below.

Figur 27. Att registrera ett anvandarkonto pd Omenahotels.com kraver flera steg an

hos andra resetjanster, samt anvandningen av reCAPTHCA.

Recensioner och sociala integrationer syntes inte till under bokningens gang, forutom
TripAdvisor-bannern pa hemsidan samt information om att andra kunder bokat rum pa
hotellet. Brian Payea, chef for industrirelationer pa TripAdvisor, poangterar att
recensioner och narvaro pa reseorienterade sociala medier ar en viktigt detalj av ens
narvaro pa webben. En lank till det hotellets sida pa TripAdvisor vore déarfor bra att se
under bokningens gang, dels for att underlatta kundens informationssokning samt for att

forsakra denna om Omenahotels.com digitala narvaro.
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Placering av bokningsmenyn

Nedan foljer fyra skarmdumpar av framsidan pa tre online resebyraer samt
Omenahotels.com. | de samlade kan man tydligt se att bokningsmenyn, widgeten,
antingen ar det storsta objektet pa sidan eller placerat centralt i sidans storsta container.

Omenahotels bokningswidget dr ocksa proportionellt sett betydligt mindre an pa de

andra sidorna.

omenahotels.com SR ——

| ABOUT OMENA | ROOMS | OUR HOTELS | BOOK | FOR BUSINESS | GROUPS | FAQ |

980 x 1390

.
Omena Hotels are open all year round. [ —
Our Christmas offer - book one night and get one free!

HCR BOOKING OMENA HOTELS O B
- IN THE HEART OF THE CITY

526

=
(RN
Sae]

Figur 28. Bokningsmenyns placering och storlek i pixlar pa Omenahotels.com
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Hotel search

Checkin Choch ot

368 x 387

Hit the siopes
this wintet

Popular cities

Duba London

RARRR (o 0
RAARR o n
e FhAke L an

@ Expedia Accourt v Scratchpad wes  Suppont v

Packages  Hatels o s Thingst eal » e

’5-t

Signuporbuya
Groupon
Getaway,

e ]

v pa—c e
[ Sl . [P, MORE e

FREE Flights
FREE Hotels

Only for Rewards Members ([

Take Expedia
Everywhe!

Sign in or create an account

* D24 x 256

— -

.
@ Book Now, Pay When You Stay! & 1
v With FREE cancellation on most rooms from € 16.91 from €44 from €78

Be the first to know!
d

Popular in Helsinki

Get our lo eals

B Farting@5)  F wiFi(97)  egge Pets allowed 58) ) Sokos Hotels (7

22 indoor pool (9) Q) Romance /honeymoon (18)  gffy Cityrip 62) Recommended for you in Helsinki
plhy scancic(s) @ Budget/ backpacker (22) @) Non-smoking rooms (92 IR .

Hotels Hostals
. Essexhome Apartments Luotsikatu
>, WMalmikaiisgo s Y ma sikatu 9, Elelginen Suu etsink
Map | Satelite
# ~ X g Kehat ‘Qn*\ Exceptional 9.5
1 &
v >’ ing: yesterday @
% 1 e Aoy, ce are 3 oking af these apariments.
Loosilara = ~»0 z Situated in the Katajanokka area of Helsinki
| + £ Essexhome Luotsikatu offers brightly decorated
Jols =2 apartments with free Wi-Fi and a fully equipped
bt F o). e AN 4 kitchen. Uspenski Cathedral is 400 metres away
A Kirsten
v ) (3] Unted Kngdom
9 The ocaton

.,

St

Radisson Blu Plaza Hotel, Helsinki

i JAtkasaan ‘i
Figur 29. Bokningsmenyernas storlekar i pixlar pa Hotels.com, Expedia.com och
Booking.com.
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5.1 Forslag till Omenahotels

Baserat pa testdeltagarnas asikter och skribentens jamférelser med andra online
resetjanster kan man sammanfatta en rad med forslag till forandringar for att forbattra
pa anvandbarheten och smidigheten pA Omenahotels.com.

Informationssékning och presentation

Gallande informationpresentationen under FAQ-fliken borde de mest populdra och
viktiga fragor komma som forst, istallet for att vara sorterade under Kkategori.
Testdeltagarna ansdg, dels pagrund av testfragorna, att den viktigaste fragorna ar: ”Hur
gar bokningen till?”, ”Vad gér man om négot sker under Svernattningen?”, “Hur
checkar jag in?” samt andra fragor relaterade till Omenahotels unika modell av self-
service.

Synligare lankar till TripAdvisor

Eftersom TripAdvisors undersokning papekar att upptill 81% av kunder anser det
viktigt att det finns nagon slags anvandarrecension till hotellet de bokar, vore det
nodvandigt med en direkt lank till hotellets TripAdvisor sida, som kommer fram under
bokningsprocessen. Exempel kan ses pa Figur 9. Kotler ndmner &ven
informationssokning och evaluering av alternativ som delar av kundens kopsprocess. Se
figur 4.

Log in / Manage booking / Manage account

Deltagarna i testet blev frustrerade 6ver hur svart det var att na sitt anvandarkonto pa
Omenahotels.com. Som skdrmdumparna av de andra resetjansterna visade vore det
I6onsamt att skapa en tydligare flik/knapp for redigeringen eller uppehallet av ens
anvéandarkonto. Detta kunde resultera i att kunderna har en béttre 6versikt dver sina
bokningar, samt underléttar framtida bokningar. Exempel kan ses pa Figur 22.

Fora fram bokningsmenyn/widgeten pa framsidan

Pa Booking.com, Expedia.com och Hotels.com var bokningsmenyn det centrala pa
framsidan. Eftersom bokningar &r en av Omenahotels.com frdmsta funktioner borde det
ges mera utrymme eller synlighet for bokningsmenyn, sa att kunderna har lattare att
hitta sig fram till den. Vill man behdlla den stora containern pa Omenahotels.com med
bilder pa rummen, kunde man géra som pa Hotels.com och placera widgeten mera

centralt samtidigt som bildcontainern forblir synlig.
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omenahotels.com

| ABOUTUS | OURHOTELS | ROOMS | BOOK | FOR BUSINESS | GROUPS | FAQ |

QUICK BOOKING
I Chuuse hoeel

Cheoes hotsl v |

7 Ciaeee Rinwn Typor
Chcoss rooritype v

3 Numbcr of raoma
1 roam v

4 Choose days

< May 2014 ib |
Tws [ 7o [we| T | = | =a
[ =]

IEEREA : BN

14 |12 |13 |14 |15 | 1”3 |97
V‘ﬁ I 1w ‘.'UVVA" u :74'3 %ler . —
25 |26 |27 |28 |20 20 |34 [ Select your
destination

Ciecourt Cods

Figur 30. Forslag pa forandring av hemsidans layout. Bokningwidgeten &r flyttad mera

central.

Lattare att komma igang med bokningen

N&r man bestdmt sig for ett hotell borde Log In eller Register alternativen vara
synligare. Alternativt borde en mindre mangd kontaktinformation krdvas for att
fortsatta med bokningen. Ifyllandet av relativt mycket information i bokningens forsta

skeden véckte en del frustration hos testdeltagarna.

6 SLUTSATSER

Syftet med detta arbete var att undersoka anvandbarheten pa Omenahotels.com. Detta
undersoktes framst genom att observera anvéandare for att se hur de i en naturlig miljé
hanterade bokningsfunktionen och navigerade pa webbsidan. Bokningssystemet visade
sig vara komplicerat for anvandarna, framst pa grund av att kontohanteringen var
otdydlig och svar att anvanda. Testdeltagarnas kommentarer och tankar géllande sidans
layout och konstruktion var mest positiv, medan bokningsprocessen fick ett daligt
betyg. Alla testdeltagare, som &ven tidigare bokat resor via internet, var eniga om att
den kunde underléattas signifikant ifall all information om kunden och deras bokningar
vore latt dtkomligt med hjélp av en skild ”Mitt konto”-sida. En av deltagarna hade
tidigare anvant sig av Omenahotels.com for att boka en hotellévernattning. Sauros teori
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om erfarna anvandare visade sig inte stimma, da testets enda erfarna anvandare inte

heller ansag att webbplatsen var sarskilt anvandbar.

6.1 Begransningar

Anvandbarhetstester ar aldrig latta att utfora, dels for att resultaten ar svara att
kvantifiera samt for att anvandarnas tankar och asikter ar svara att fa ned pa papper. Att
gora ett tanka hogt test med oerfarna anvandare ar svart da de inte nédvandigtvis kan
uttrycka sig med ratt terminologi och kunskap — utmaningen &r da for testledaren att
tyda dessa tankar till klartext. Ar testdeltagaren en erfaren anvandare ar det inte ngon
idé att testa denne, da anvandaren hogst antagligen klarar sig hur bra som helst.

6.2 Slutord

Som en relativt erfaren datoranvéndare var jag mycket intresserad av projektet och
utmaningarna det forde med sig, men datorkunskaper &r inte till mycket hjalp da man
skall fa ner nagon annans tankar pa papper. Projektet har anda varit givande och jag har
skrapat ytan pa vad som verkar vara framtidens garanterade melodi — e-handel och self-
service hotell.

42



KALLOR

Chapman, Nigel & Chapman, Jenny. 2006, Web design: a complete introduc-
tion. West

Sussex: John Wiley & Sons Ltd. 682 s.

Kotler, Philip; Bowen, John T; Makens, James C. 2010, Marketing for Hospitali-
ty and

Tourism. 5uppl, New Jersey: Pearsons Prentice Hall,. 683 s.

Molich, Rolf. 2002. Webbdesign med fokus p& anvandbarhet. Lund:
Studentlitteratur, 228 s.

Nielsen, Jakob. 2000. Designing Web Usability.New Riders Publishing, 419 s.

Sinkkonen, Irmeli; Nuutila, Esko; Torma, Seppo. 2009. Helppokayttdisen

verkkopalvelun suunnittelu, Hameenlinna: Tietosanoma, 333 s.

Turban, Efraim; King, David; Lang, Judy. 2009, Introduction to Electronic Com-
merce,

New Jersey: Pearsons Education Inc, 617 s.
Elektroniska Kallor

Brooke, John. 1996. SUS: a "quick and dirty” usability scale. Tillganglig:
http://www.usabilitynet.org/trump/documents/Suschapt.doc Hamtad: 28.3.2014

Minghetti, Valeria & Buhalis, Dimitrios. 2010. Digital divide in tuorism. Journal of

Travel Reaserch, nr 49. Publicerats 8/2009. Tillganglig: http://jtr.sagepub.com/
Hamtad

13.3.2014

Nielsen, Jakob. 2012. Thinking Aloud: The #1 Usability Tool. Tillganglig:
http://www.nngroup.com/articles/thinking-aloud-the-1-usability-tool/ Hamtad:
25.3.2014

Omenahotels.com, 2014. Our Hotels. Tillganglig: http://www.omenahotels.com/
Hamtad: 7.5.2014

43


http://www.usabilitynet.org/trump/documents/Suschapt.doc
http://www.nngroup.com/articles/thinking-aloud-the-1-usability-tool/
http://www.omenahotels.com/

Paeya, Brian. 2011.Underscoring the importance of online hotel reputation

management.Tillganglig: http://www.thooz.com/article/underscoring-the-

importance-of-online-hotel-reputation-management/ Hamtad: 26.4.2014

Statistikcentralen 2013, Liitetaulukko 25. Ostokset ja tilaukset verkon kautta
tuoteryhmittain ian, toiminnan, koulutusasteen, asuinpaikan kaupunkimaisuuden
ja  sukupuolen  mukaan 2013, %-osuus vaestostd  Tillganglig:
http://www.stat.fi/til/sutivi/2013/sutivi 2013 2013-11-07 tau 025 fi.html
Hamtad 17.3.2014

Rajan, Rajesh. 2014. Grow Your Direct Online Hotel Bookings By Optimizing &
Personalizing Your Website. Rethink Hotels. Publicerad 18.3.2014. Tillganglig:

http://www.rethinkhotels.com/grow-direct-online-hotel-bookings-by-optimizing-

and-personalizing-your-

website/?utm source=Broadcast&utm medium=Email&utm campaign=Marl82
014

Sauro, Jeff. 2011. Does Prior Experience Affect Perceptions of Usability?.

Publicerad: 19.1.2011 Tillganglig: http://www.measuringusability.com/blog/prior-

exposure.php Hamtad: 27.3.2014

44


http://www.tnooz.com/article/underscoring-the-importance-of-online-hotel-reputation-management/
http://www.tnooz.com/article/underscoring-the-importance-of-online-hotel-reputation-management/
http://www.stat.fi/til/sutivi/2013/sutivi_2013_2013-11-07_tau_025_fi.html%20Hämtad%2017.3.2014
http://www.stat.fi/til/sutivi/2013/sutivi_2013_2013-11-07_tau_025_fi.html%20Hämtad%2017.3.2014
http://www.rethinkhotels.com/grow-direct-online-hotel-bookings-by-optimizing-and-personalizing-your-website/?utm_source=Broadcast&utm_medium=Email&utm_campaign=Mar182014
http://www.rethinkhotels.com/grow-direct-online-hotel-bookings-by-optimizing-and-personalizing-your-website/?utm_source=Broadcast&utm_medium=Email&utm_campaign=Mar182014
http://www.rethinkhotels.com/grow-direct-online-hotel-bookings-by-optimizing-and-personalizing-your-website/?utm_source=Broadcast&utm_medium=Email&utm_campaign=Mar182014
http://www.rethinkhotels.com/grow-direct-online-hotel-bookings-by-optimizing-and-personalizing-your-website/?utm_source=Broadcast&utm_medium=Email&utm_campaign=Mar182014
http://www.measuringusability.com/blog/prior-exposure.php
http://www.measuringusability.com/blog/prior-exposure.php

