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Sammendrag

I prosjektet ”E-handel gir mer!” har kundeveiledning i e-handel vært et hovedtema, og for Elkjøp sin del har dette vært relatert til det å hjelpe kundene i å finne produktene de leter etter og det å hjelp dem til å velge mellom produkter. I Elkjøps nye nettbutikk (lansert uke 43), gjenspeiles dette i nytt navigasjonsdesign og søketjeneste og i endret produktpresentasjon og sammenligningsfunksjonalitet.
I denne artikkelen beskrives navigasjonsdesignene i Elkjøps gamle og nye nettbutikk, og vi rapporterer resultatene fra en sammenlignende brukertest.

Innledning

I en fysisk butikk navigerer vi oss rundt i produktutvalget gjennom å gå og se i butikkens ulike avdelinger. Vi stopper ved de nye LCD-TV’ene og vi går videre bort til avdelingen for hvitevarer. Vi ser på pris, leser om produktkvaliteten og vi tar og kjenner på produktene. Er produktutvalget stort, spør vi gjerne ekspeditøren om hjelp til å finne det bestemte produktet vi ønsker oss, eller et produkt med den rette kvaliteten og prisen.
I en nettbutikk er det også vanlig at vi navigerer rundt og leter i ulike produktavdelinger (eller produktkategorier). Eller vi ”spør” i søkefeltet om nettbutikken har et bestemt produkt eller produkter av en gitt type eller kvalitet. Det å presentere produktmangfold og samtidig gjøre det enkelt for oss nettbutikkunder å navigere frem til et ønsket produkt, er en utfordring for nettbutikkene. Spesielt for nettbutikker med stort vareutvalg og få eller ingen ”online” ekspeditører.

Med hjelp fra prosjektet ”E-handel gir mer!”, har Elkjøp utviklet en ny nettbutikk. Hovedmålsetningen har vært å gjøre produktene enklere tilgjengelig, både for de kundene som allerede har bestemt seg for hvilket produkt de skal kjøpe og for de kundene som er usikre på hvilke produkter som finnes til hvilken pris og til hvilken kvalitet. 

Kundeinteraksjon og navigasjonsdesign

Med kundeinteraksjon menes her kundenes møte med nettbutikkens interaksjonsdesign. Det vil si hvordan kundene bruker og opplever nettbutikkens uttrykk, funksjonalitet og oppbygning. 
Høsten 2005 gjennomførte prosjektet en spørreskjemaundersøkelse som blant annet ga svar på hva kundene ønsker å gjøre i Elkjøps nettbutikk. Ikke overraskende for Elkjøp var svaret at kundene først og fremst ønsker å se etter kampanjer og tilbud, kjøpe en bestemt vare, få detaljert produktinformasjon og priser, sammenligne varer og få oversikt over vareutvalget.

Planleggingen av den nye nettbutikken var allerede i gang, og resultatene av spørreskjemaundersøkelsen var med på å underbygge viktigheten av å jobbe videre med interaksjonsdesignet i nettbutikken. I forhold til den store gruppen som svarer at de ser etter kampanjer og tilbud, har Elkjøp innført tjenesten ”Ukens Tilbud”. Tjenesten er alltid tilgjengelig i nettbutikkens høyremarg (med unntak av når kunden er i kassa).
I forhold til de gjøremålene i nettbutikken som innebærer å finne et bestemt produkt, har Elkjøp endret navigasjonsdesignet på produktlistesidene og gjort endringer i søkefunksjonen og presentasjon av søkeresultatet. Det nye navigasjonsdesignet på produktlistesidene har også til hensikt å gi kundene en bedre oversikt over vareutvalget i nettbutikken.
I år har prosjektet sammenlignet Elkjøps gamle og nye nettbutikk. Det er gjennomført 20 brukertester, der alle testpersonene har utført de samme oppgavene i begge nettbutikkene. Vi ønsket bl.a. å undersøke hvordan kundene bruker og opplever de ulike navigasjonsdesignen for å navigere i produktutvalget.
Før vi presenterer resultatene av den sammenlignende brukertesten beskriver vi kort de to ulike navigasjonsdesignene.

Fra mange produktlistesider til produktlistesider med filtre
En nettbutikk lever av å selge produktene de tilbyr, så en viktig del av utformingen av nettbutikken er å presentere produktutvalget på en slik måte at kundene finner den eller de produktene hun trenger. Dette er ikke en triviell oppgave. En undersøkelse basert på fokusgrupper viste at 27 % av de ”mislykkede kjøpene” skyltes at kunden ikke fant produktet, selv om produktet var i nettbutikken
.
Utfordringen er å presentere produktutvalget på en intuitiv og effektiv måte for kunden. Netthandlere som leter etter produkter er utålmodige kunder. Det er kort ”vei” til neste butikk. De ønsker en rask og effektiv måte å finne de produktene de skal ha eller ønsker å vurdere. Type nettbutikk (produktutvalg) og størrelsen på produktutvalget har betydning for hvordan kunden kan og bør guides frem til produktet.
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En del av utfordringen er at ulike produkttyper og produkter, kan kategoriseres ulikt. Dette kan skape problemer, med hensyn til en konsistent og intuitiv måte å presentere produktutvalget på. På den annen side, kan ulike veier (kategorier) som fører til samme produkt møte flere kundebehov. Et eksempel er mer løsningsorienterte kategorier kombinert med rene produktkategorier, for eksempel kan et digitalkamera, være kategorisert både som et digitalkamera (produktkategori) og som nyttig utstyr for de ekstreme ekspedisjonene (løsningskategori).

Kategorisering av produktene i en nettbutikk, har også noe å gjøre med butikkens ønsket profilering og image. En ressurskrevende, men ofte foretrukket fremgangsmåte, er å få kjennskap til hvordan kundene ønsker inngangene til de ulike produktene. En slik kunnskap kan fås gjennom å gjøre ulike brukertester og brukerundersøkelser og evt. (ikke-påtrengende) loggedataundersøkelser av kundeatferd.
Et annet alternativ er å følge en kategoriseringsnorm, en ”universell” måte å kategorisere gitte produkttyper. 
Hos Elkjøp er produktene kategorisert i produktavdelinger (tilsvarende avdelinger vi finner i en fysisk butikk). Menyene til hovedproduktavdelingene er tilgjengelig i venstremeny og toppmeny. Dette gjelder både for den gamle og den nye nettbutikken til Elkjøp. Menyene er synlige og tilgjengelige fra hele nettbutikken, med unntak når kunden er i kassa. Venstremenyen er en tremeny, med underproduktavdelinger, mens toppmenyen tilsvarer en fane (”tab folder”).

Den store forskjellen mellom den gamle og den nye nettbutikken til Elkjøp, er knyttet til hvordan kundene navigerer i et produktutvalg:
1) Elkjøps gamle nettbutikk: menyer og produktlistesider
2) Elkjøps ny nettbutikk: menyer og produktlistesider med filtrering (”winnowing”)

Etter at kunden har valgt en produktavdeling, vises en side med matriselayout med enten underproduktavdelingene eller produktene. Det vises maksimalt 12 produkter per side. Produktene er sortert med det billigste produktet først (produktene ”sorteres” rekkevis fra venstre mot høyre). I den ny nettbutikken er det lenker til de påfølgende produktlistsidene både over og under produktlisten, mens det i den gamle butikken var det bare en lenke under listen.
For produktutvalg som er fordelt utover flere produktlisteside, har kunden i den nye nettbutikken mulighet til å filtrere produktlisten i forhold til produktmerke, produktpris og andre produktkvaliteter, som f.eks. skjermstørrelse på TVene. Filtreringsfunksjonaliteten kalles ”winnowing”
, og er blant annet anbefalt av Jakob Nielsen når vareutvalget er stort nok til å kreve flere kategorisider for en enkelt kategori
, f.eks. ulike kategoriside for TV-skjermer under og over 32’’.
Winnowing-tjenesten gjør det mulig for nettbutikkunden å velge de produktene som er interessante i et produktutvalg. Figur 2 illustrere bruk av winnowing. Nettbutikkunden ønsker å få oversikt over de rimeligste TV’ene med en skjermstørrelse mellom 40’’ og 44’’. Kunden velger produktavdeling Lyd og bilde, og produktunderavdeling TV. Den første produktlistesiden vises (figur 2 - venstrebilde). Det er 43 prissorterte TV’er fordelt over fire sider. Kunden velger Skjermstørrelse 40-46, og deretter Pris 9800-14400 (som er den rimeligste prisalternativet for disse skjermstørrelsene). Resultatet er to TV’er (figur 2 - høyrebilde).

[image: image8.wmf]
Figur 2: Venstrebilde: Produktlistesidene organisert i en matriselayout, mede winnowing-tjenesten øverst på produktlistesiden. Høyrebilde: Resultat av winnowing-filtrereing.
Utfordringene relatert til winnowing-tjenester, er at det velges et godt grafisk design slik at kundene ser og forstår tjenesten, at de valgte produktkvalitetene er fornuftige, og at verdiområdene er forståelige og udiskutable.
Alternativer til en winnowing-tjeneste
Winnowing-funksjonaliteten har til hensikt å hjelpe brukeren å gjøre et objektutvalg fra en større objektmengde. Alternativ funksjonalitet kan være at de mulige utvalgene er faste og f.eks. tilgjengelig i en meny. En slik løsning vil nødvendigvis ikke være like fleksibel med tanke på mulige utvalg, siden alle mulige utvalgkombinasjoner blir for mange til at det lar seg håndteres i en meny. En løsning på det er å bare gjøre de vanligste utvalgene faste og tilgjengelige. 
Sortering av produktutvalget er en annen funksjonalitet som blir mye brukt: Ulempen med sortering er at kunden (fortsatt) må lete seg frem i produktlister og evt. bla mellom listesider. Det er også en utfordring å lage god interaksjonsdesign for multisortering, dvs. at kunden kan sortere på flere produktkvaliteter samtidig.
Sammenligne produkter
I nettbutikken til Elkjøp kan kundene sammenligne produkter ved bruk av en sammenligningsfunksjon. Funksjonen er tilnærmet den samme i gammel og ny butikk. Den største forskjellen er at det i den nye nettbutikken har flere tilganger til sammenligningen. I den gamle nettbutikken var knappen kunden må trykke på for å få opp siden hvor produktene stilles opp mot hverandre for sammenligning, bare tilgjengelig øverst på produktlistesiden. I den nye versjonen er knappen tilgjengelig både øverst og nederst på produktlistsiden, samt i tilknytning til alternative produkter inne på produktsiden (figur 3). 
Når Kundene er inne og ser på et produkt og ønsker å sammenligne dette produktet med et av de Alternativ produktene, velger hun først det alternative produktet (markerer av sjekkboksen for sammenligning under produktbeskrivelsen).  Deretter trykker hun på en av de to sammenligne-knappene (over eller under produktlisten). Det høyre bilde i figur 3 viser sammenligningsgrensesnittet. De to valgte produktene er satt opp mot hverandre.

[image: image2]
Figur 3: Sammenligningsfunksjonen. Venstrebilde: kunden har markert et av de alternative produktene for sammenligning med det aktuelle produktet hun ser på. Høyrebilde: De to produktene er satt opp mot hverandre.
Når kunden skal sammenligne to produkter fra produktlistesiden, kan kunden markere begge produktene for sammenligning om de finnes på samme produktlisteside. Hvis produktene er på forskjellige produktlistesider, må kunden markere og trykke på sammenligningsknappen for hvert produkt hun ønsker skal være med i sammenligningen.
Andre endringer i den nye nettbutikken
Winnowing-tjenesten er basert på søketeknologi fra Fast. Nettbutikken har også fått ny søkefunksjonalitet basert på samme teknologi. I den nye nettbutikken er det mulig å spesifisere hvilken produktavdeling man ønsker å søke i og søkeresultatet er også endret i forhold til den gamle nettbutikken. I figur 4 vises søkeresultatet etter søk etter ”sony” i produktavdelingen ”Foto & video”.
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Hele nettbutikken har også fått et nytt grafisk uttrykk og design. Målsetningen er at et mer tidsmessig design vil være mer innbydende og oversiktelig for kundene. 
Produktsidene, sidene om det enkelte produktet, er endret. Det har kommet inn et felt hvor det er et forslag til et annet (dyrere) tilsvarende produkt. Målet er å oppnå mer oppsalg. Og som en ny tjeneste har kundene nå mulighet til å vurdere de enkelte produktene.
Sammenligningsstudiet

Et sammenligningsstudiet av to ulike nettsteder kan gjøres på flere måter. En vanlig måte er å bruke spørreskjemaundersøkelser, som f.eks. måler kundetilfredshetsindekser (KTI’er). Spørreundersøkelsen, som prosjektet gjennomført høsten 2005, gav oss svar på hvor fornøyd kundene er med kundeveiledningen til den gamle nettbutikken til Elkjøp. En tilsvarende undersøkelse vil bli gjennomført i november 2006, og på den måten vil vi sammenligne de to butikkene med hensyn på kundenes tilfredshet med kundeveiledningen i nettbutikken. I tillegg til spørreundersøkelsene, har prosjektet brukertestet den gamle og nye nettbutikken. 
Brukertesting brukes primært til å identifisere brukeproblemer og er vanlig å anvende i ulike steg i en utviklingsfase. Normalt gjennomføres det 6 til 8 brukertester av et system for å identifisere feil og mangler med systemet. Brukertester kan også brukes for å sammenligne ulike versjoner av samme system, men da kreves det et større antall testpersoner, 18 til 20 personer
.
Brukertesten ble gjennomført på Elkjøps hovedkontor på Lørenskog i perioden 10.-16. oktober. I alt var 20 brukere deltagere i testen. Testene ble gjennomført ved at den enkelte deltager gjennomførte seks oppgaver på begge versjoner av nettbutikken. Alle deltagerne gjennomførte også en oppgave tilknyttet gjennomføring av kjøpsprosessen på den gamle versjonen. Tolv av deltagerne gjennomførte i tillegg fem oppgaver tilknyttet brukergrensesnittelementer som på testtidspunktet kun var tilgjengelig i den gamle nettbutikken. I denne artikkelen behandles kun resultatene knyttet til (1) overordnede forskjeller mellom gammel og ny versjon av nettbutikken, (2) oversikt over produktutvalg og (3) sammenligning.
Oppgavene gjennomført på begge versjonen av nettbutikken inkluderte bla.:
1. Førsteinntrykk: Bruk ett minutt på å bli kjent på nettstedet

2. Enkel oppvarmingsoppgave: Finn telefonnummeret til Elkjøp kundesenter

3. Finn bestemt produkt: Finn pris og mest mulig produktinformasjon om et bestemt produkt (ADVENT ADV1070E)

4. Finn tilbehør: Finn USB-kabel til printer (printeren oppgitt til å være HP PSA516)

5. Få oversikt over type produkt: Skaff oversikt over utvalget av en bestemt produkttype av gitt prisintervall og merke (mp3-spillere til under 2500 fra SONY)

6. Sammenlign produkter: Bruk Elkjøps nettsider til å få best mulig grunnlag for å velge mellom produkter (SONY NWA1200S og APPLE IPOD NANO 4GB sølvfarget)

Under testen satt den enkelte deltager sammen med testleder. Testleder administrerte oppgavene og fungerte som moderator. Deltagere ble instruert til å løse oppgavene selvstendig, men fikk hjelp til å løse oppgaver dersom de sto fast (”cut-off” 1 minutt, eller når deltageren selv ba om hjelp). Den enkelte testgjennomføring tok fra 25-50 minutter, avhengig av hvorvidt deltageren løste de fem ekstraoppgavene knyttet til den gamle. Deltagerne ble honorert med gavekort pålydende kroner 500,-. 

Halvparten av deltagerne gjennomførte testen med den nye versjonen først, den andre halvparten med den gamle først. Testen ble gjennomført med bredbåndstilkobling og 1024*728 skjermoppløsning. Det var ”live”-versjonen av den gamle versjonen som ble testet, mens den nye versjonen var i testmiljø.

Om deltagerne:

· Alder: Gjennomsnitt 36 år. (Min 22, max 50)

· Kjønn: 12 kvinner, 8 menn

· Utdannelse: 4 med videregående skole, 16 med høyere utdannelse

· Arbeid: 18 i fast arbeid, 1 student, 1 uten arbeid

· Erfaring med Internetthandel: 18 handler på Internett månedlig eller oftere

· Erfaring med www.elkjop.no: 1 aldri besøkt, 7 besøkt i år, 8 besøkt flere ganger i år, 3 besøkt månedlig, 1 besøkt ukentlig
· Handlet på www.elkjop.no: 18 aldri handlet på www.elkjop.no, 2 handlet flere ganger i år.
Sammenligning av de to versjonene
De to versjonene av www.elkjop.no ble sammenlignet på grunnlag av følgende kvantifiserbare resultater fra undersøkelsen:

· Måloppnåelse (Greide deltageren å gjennomføre den enkelte oppgave uten hjelp?)

· Feil (Hvor mange handlinger gjorde deltageren som ikke ledet mot løsning av den enkelte oppgaven?)

· Tilfredshet (Hvor tilfreds sa deltageren seg med løsningen for å gjennomføre den enkelte oppgaven?)

Tilfredshet ble målt på en skala fra 1 (svært misfornøyd) til 5 (svært fornøyd)
Overordnede forskjeller mellom ny og gammel versjon

Sammenligning av måloppnåelse for gammel og ny versjon viser at deltagere måtte ha hjelp langt oftere ved bruk av den gammel versjon enn den nye. Dette indikerer at mengden alvorlige bruksproblemer er redusert i den nye versjonen. Samtidig ble det begått minst like mange feil under bruk av den nye versjonen som den gamle. Dette indikerer forholdsvis hyppig forekomst av mindre brukerproblemer tilknyttet den nye versjonen, særlig i forbindelse med winnowing og sammenligning.

På et overordnet spørsmål om tilfredshet stilt etter gjennomføring av samtlige oppgaver på den enkelte versjon, sa deltagerne seg mer tilfreds med den nye versjonen enn den gamle. Forskjellen er statistisk signifikant (p<0,05)

	
	Gammel
	Ny

	Manglende måloppnåelse (totalt antall hjelp gitt under løsning av oppg. 2-6)
	42
	47

	Feil (totalt antall oppg. 2-6)
	14
	5

	Tilfredshet (gjennomsnitt)
	3,85
	4,35


Skaffe oversikt over produkttype (oppgave 5)
Det var vanskelig for deltagerne å skaffe seg oversikt over en produkttype med den gamle versjonen. Sju av deltagerne måtte ha hjelp for å løse denne oppgaven. I hovedsak skyldtes dette problemer tilknyttet forsøk på å søke seg frem til en slik oversikt. Kun en deltager måtte ha hjelp til å gjennomføre oppgaven med den nye versjonen. Det er imidlertid verd å merke seg at det var mange mindre alvorlige feil knyttet til gjennomføring av oppgaven med den nye versjonen. I hovedsak skyldes dette brukerproblemer tilknyttet Winnowing-funksjonen (se avsnittet: Problemer og alternative løsninger tilknyttet ny versjon). 

Det var vesentlige forskjeller i navigasjonsstil mellom ny og gammel versjon:

· Ny versjon: Sju av deltagerne begynte med å søke, og gjennomførte oppgaven med denne strategien. Tretten av deltagerne begynte med navigasjon vha. topp- eller venstremeny, og gjennomførte oppgaven med denne strategien.
· Gammel versjon: Alle deltagerne begynte med å navigere vha. topp- eller venstremeny. Åtte av deltagerne endret imidlertid strategi underveis til å bruke søk (de fleste mislyktes med dette)

Det at så mange som åtte av deltagerne endret strategi underveis med den gamle versjonen indikerer at menynavigasjon opplevdes som tungvint i den gamle versjonen. Det at ingen startet sin gjennomføring av oppgaven med å benytte søk i den gamle versjonen, mens sju startet med søk i den nye indikerer at den nye versjonen i større grad inviterer til å benytte søk enn den gamle
. 

Det var stor forskjell på deltagernes tilfredshet med den nye og gamle versjonen. Så vidt høy tilfredshetsskåre for den nye versjonen, på tross av et forholdsvis høyt antall feil, indikerer at Winnowing-funksjonen oppleves som attraktiv selv om det er en del mindre brukerproblemer tilknyttet denne.

	
	Gammel
	Ny

	Manglende måloppnåelse (antall med behov for hjelp)
	7
	1

	Feil (antall)
	12
	16

	Tilfredshet (gjennomsnitt)
	2,75
	4,45


Sammenligne produkter (Oppgave 6)
Deltagerne hadde store problemer med å forstå funksjonaliteten for sammenligning av produkter, og selv om de fleste klarte å løse oppgaven uten hjelp tydet deres måte å løse oppgaven på at mange heller ikke tilegnet seg full forståelse av funksjonen i løpet av oppgaven. Deltagerne opplevde størst problemer med den gamle versjonen. Med denne versjonen var det seks av deltagerne som ikke klarte å gjennomføre oppgaven uten hjelp, og det ble begått totalt 19 feil fordelt på 11 av deltagerne. Deltagerne sa seg mer tilfreds med den nye versjonen enn den gamle, men forskjellen er ikke statistisk signifikant.

Den nye versjonens overlegenhet i forhold til antall feil og måloppnåelse skyldes i hovedsak at knappen ”Sammenligning” er mer tilgjengelig og lettere synlig i denne versjonen. Funksjonaliteten har imidlertid klare forbedringspotensialer også i den nye versjonen.

	
	Gammel
	Ny

	Manglende måloppnåelse (antall med behov for hjelp)
	6
	2

	Feil (antall)
	19
	13

	Tilfredshet (gjennomsnitt)
	3,65
	4,05


Problemer og alternative løsninger tilknyttet ny versjon
På grunnlag av resultatene fra brukertestene, ble brukerproblemer identifisert og klassifisert. I dette avsnittet drøfter vi sammenligningsfunksjonen og winnowing.
Sammenligningsfunksjonen

Brukerproblemet tilknyttet sammenligning synes å være at mange brukere ikke forstår denne funksjonen. Den er ikke selvforklarende og brukeren får lite instruksjon i hvordan den skal brukes. I tillegg skaper følgende to punkter problemer for brukerne:

1. Å legge et produkt til sammenligning krever to handlinger (både merke produktet og klikke ”Sammenlign”)

2. Man må trykke på en ”Sammenlign”-knapp på samme side som det valgte produktet.

Alternativ kundeinteraksjonsdesign 1: De eksisterende knappene og avkrysningsboksene for sammenligning fjernes. Hvert produkt utstyres i stedet med en egen knapp ”Sammenlign”. Et klikk på knappen legger produktet på sammenligningssiden, samtidig som denne siden vises. På sammenligningssiden står en kort forklaring, f.eks. ”Her vises produkter du ønsker å sammenligne. Du kan legge inn andre produkter ved å gå tilbake til produktoversikten og klikke på ”Sammenlign”.”

Alternativ kundeinteraksjonsdesign 2: De eksisterende knappene og avkrysningsboksene for sammenligning fjernes. Hvert produkt utstyres i stedet med en egen knapp ”Sammenlign”. Et klikk på knappen legger produktet til sammenligning, som kun indikeres ved at produktet legges til en liste i en begrenset del av skjermbildet (f.eks. i en rute øverst til høyre). Når brukeren har lagt til alle ønskede produkter, ber man om å få vist sammenligningsbildet (f.eks. ved å klikke på ”vis sammenligning” i den samme ruten øverst til høyre).

Designalternativ 1 er antagelig det mest intuitive av de to alternativene. Designalternativ 2 er sannsynligvis mer effektivt i bruk, siden man slipper å gå til sammenligningssiden før man har valgt alle produkter man ønsker å sammenligne, men kanskje ikke like intuitivt som designalternativ 1.
Winnowing

Winnowing-funksjonen slik den er utformet i dag synes å innebære to kosmetiske brukerproblemer. De presenteres nedenfor.

Problem 1: Bruk av ”>” og ”<”

I priskategoriene benyttes tegnene > og <. Dette er ikke intuitive tegn for mange brukere. I brukertesten trodde 7 av 20 brukere at ”>1900 betydde ”mindre enn 1900”. Dette brukerproblemet medførte kun mindre problemer for brukerne, men endring bør likevel prioriteres siden det antagelig skaper vansker for svært mange.

Endringsforslag: Endre ”>” til ”større enn” og ”<” til ”mindre enn”, eventuelt ”under” og ”over”.
Problem 2: Når igangsettes en handling?

Når brukeren klikker på en kategori i winnowing startes en handling som innebærer oppdatering av winnowing-kategorier. Denne oppdateringen tar litt tid (ca. 0,7 sekunder på bredbåndstilkobling?), noe som bidrar til at mange brukere ikke forstår at en slik oppdatering er i ferd med å gjøres. 5 av 20 brukere forsøkte å velge en ny winnowing-kategori i løpet av den tiden det tar å gjennomføre oppdateringen.

Det oppfordres til at man ser på muligheten av å gjøre det mer intuitivt for brukeren at klikk på winnowing-kategori starter oppdatering av kategoriene.

Oppsummering og veien videre
Den sammenlignede brukertesten viser deltakerne måtte ha hjelp langt oftere en gammel versjon av nettbutikken enn den nye. Dette indikerer at mengden alvorlige bruksproblemer er redusert i den nye versjonen. 
Testpersonene svarer at de er mer tilfreds med den nye versjonen enn den gamle. Selv om det identifisert mindre brukerproblemer tilknyttet den nye versjonen, særlig i forbindelse med winnowing og sammenligning.

Prosjektet ”E-handel gir mer!” vil i høst gjennomføre spørreskjemaundersøkelse, der vi vil få svar på hvor tilfreds kundene er med kundeveiledningen i den nye nettbutikken til Elkjøp. Vi vil sammenligne resultatene fra denne undersøkelsen med resultatene av tilsvarende undersøkelse gjennomført høsten 2005. Dette vil vi oss svar på om endringene i den nye nettbutikken gir utslag på kundenes tilfredshet med kundeveiledningen.

Elkjøp vil jobbe videre med funksjonalitet. Målet med de neste fasene av utviklingen er at Elkjøp differensierer seg fra konkurrentene sine og at de blir mer innovative. De vil jobbe i fortsettelsen jobbe aktivt med å forstå kundebehov, gjennom å fortsette med brukertesting og spørreskjemaundersøkelser. 
Figur 1: Produktavdelingene i venstremeny og toppmeny (i den gamle nettbutikken)








Figur 4: Sortering og sorteringsresultater (ny nettbutikk)














� “E-Commerce Site Design: Category Pages”By James Maguire January 30, 2006 (http://www.ecommerce-guide.com/solutions/design/article.php/3581446)


� Winnowing: to winnow is to “separate out or eliminate (the poor or useless parts),'” (Webster's Dictionary).


� “E-Commerce Site Design: Category Pages”By James Maguire January 30, 2006 (http://www.ecommerce-guide.com/solutions/design/article.php/3581446)


� Jakob Nielsen's Alertbox, June 26, 2006: Quantitative Studies: How Many Users to Test? Tilgjengelig på: http://www.useit.com/alertbox/quantitative_testing.html


� Det kan påpekes at deltagernes manglende vilje til å starte med søk neppe skyldes tidligere negative søkeopplevelser i løpet av brukertestene, siden bruk av søk i tidligere oppgaver kun var knyttet til spesifikke produktnavn. Det er imidlertid ikke kjent hvorvidt deltagernes eventuelle bruk av søk på www.elkjop.no før brukertestene påvirket deres valg av strategi under denne oppgaven.
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