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Sammanfattning

De elektroniska marknadsplatsernas betydelse for affarstransaktioner varlden
over har 6kat dramatiskt de senaste aren. Allt fler foretag valjer att ta med sina
befintliga kundkontakter eller skapa nya via dessa marknadsplatser. Dock finns
det vissa problem med dessa, ofta webbaserade system, de har inte en tillfred-
stillande grad av anvandbarhet respektive handlingsbarhet.

Syftet med var undersokning var att beskriva vilka aspekter av de olika perspek-
tiven, anvandbarhet samt handlingsbarhet, som kan anses vara mer betydande
an andra att ta hansyn till vid utveckling av elektroniska B2B marknadsplatser.

Anvandbarhet ar ett perspektiv som behandlar aspekter som att systemet skall
vara latt att anvanda, latt att lara, subjektivt tilltalande osv. Handlingsbarhet som
perspektiv tar till skillnad frdn anvidndbarheten en mer kommunikativ utgangs-
punkt, dar systemets formaga att fungera som en kommunikativ lank i de verk-
samhetshandlingar som utfors satts i fokus.

Vi har genomfort en kvalitativ fallstudie pd marknadsplatsoperatéren Visma
Proceedo’s webbsystem Supplier Center. Datainsamling har framst skett genom
telefonintervjuer med tre olika foretag som anvander sig av Supplier Center som
16sning for deras kundkommunikation.

Vi har i vara slutsatser kommit fram till att vissa aspekter av de tva perspektiven
ar viktigare att beakta vi utformning av ett system likt Supplier Center. Ett sa-
dant system skall tillgodose kraven pa tydlig handlingsrepertoar, handlingstrans-
parent, tydlig feedback, personifiering, kdnd och begriplig vokabuldr, intentionellt
tydligt, handlingsstédjande, minimera anvdndarens minnesbelastning, enhetlighet,
forse anvindaren med dterkoppling, férse anvdndaren med klart markerade funk-
tioner for att avbryta dialogen, bra felmeddelanden och forhindra fel.

Nyckelord: Anvandbarhet, handlingsbarhet, elektronisk marknadsplats, B2B



Forord

Vi har under de senaste tio veckorna jobbat med denna
uppsats, en resa som bade varit larorik och intressant.
Motivationen och skrivandet har gatt i vagor, detta till
trots star vi har stolta med mycket ny kunskap om hand-
lingsbarhet, elektronisk handel och anvandbarhet.

Nar vi skulle vdlja @mnesomrade till denna undersokning
visste vi att det var mot anvandbarhet som vi ville rikta
oss mot. Dock hade vi inte ett precist omrade, problem el-
ler studieobjekt att genomfdra en undersékning kring/pa.

Via e-post kom vi i kontakt med Johan Petersson, univer-
sitetsadjunkt vid Orebro universitet, som ville ha hjilp
med datainsamling till sitt forskningsprojekt. Petersson
driver sedan en tid tillbaka studier pa B2B inriktade EM
ur den sdljande aktorens perspektiv. Efter att Petersson
presenterat sin forskning samt hur den bedrivs, kdande vi
att omradet var ett mycket intressant omrade att anliagga
ett anvandbarhetsperspektiv pd. Det skall klargoras att
denna undersokning var helt sjilvstiandig och pa inget
satt beroende av Peterssons forskning forutom att den
har bestatt av ett samarbete med datainsamling.

Vi vill tacka Visma Proceedo som stallt upp som fallmark-
nadsplats, svarat pa vara fragor och gett oss tillgang till
deras system. Vidare vill vi tacka de foretag som stallt upp
och svarat pa vara intervjufragor, och pa sa vis gjort den-
na uppsats moijlig.

Sist men inte minst vill vi passa pa att tacka vara forskar-

kollegor Sadmir Halilovic, Emir Dizdarevic samt Johan Pe-
tersson och givetvis var handledare Anders Avdic.

Orebro Universitet, Handelshégskolan, januari 2009

Mikael Ahlinder & Martin Wiklund
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Begreppslista och forkortningar

Hdr beskrivs kortfattat ndgra av de begrepp vi anser nddvdndiga att definiera for
vidare ldsning. Nagra av dessa definitioner kommer Idngre fram i uppsatsen att
ytterligare preciseras.

Elektronisk marknadsplats (EM)

For att definiera detta begrepp har vi tagit hjalp av Bygdeson och Gunnarsson
(2000) vid Exportradet. Den definition de anvander ar ocksa den vi anser mest
stimma overrens med var. Denna definition avser B2B EM.

"Med en elektronisk marknadsplats avser vi en webbplats med han-
delsfunktion for flera kopande och sdljande foretag, ddr den som
tillhandahdller webbplatsen inte kontrollerar priset pd produkter-
na.” (Bygdeson & Gunnarsson, 2000)

Generellt for nastan alla EM ar att de bestar av tre aktorer. Den sdljande aktoren,
den kdpande aktoren samt en operator. Operatoren ar det foretag som tillhanda-
haller tjansten och ansvarar for drift med mera.

Olika inriktningar pa e-handel

B2B, Business-to-Business, foretag som handlar med andra foretag, exempelvis
alibaba.com och Visma Proceedo.

C2C,Customer-to-Customer, konsumenter som handlar med andra konsumenter,
exempelvis blocket.se och tradera.se.

B2(C, Business-to-Customer, foretag som handlar med konsumenter, exempelvis
dustinhome.se och siba.se

Anvandbarhet

Nar vi vidare i denna uppsats anvander begreppet anvandbarhet syftar vi till
anvandbarhet inom omradet manniska-datorinteraktion (MDI). For att ge be-
greppet en definition har vi anvant oss av ISO 9241-11.

"Den utstrdckning till vilken en specificerad anvdndare kan anvdn-
da en produkt for att uppnd specifika mal, med dndamdlsenlighet,
effektivitet och tillfredstdllelse, i ett givet anvdndningssamman-
hang”(Gulliksen & Géransson, 2002:62)

Handlingsbarhet

Handlingsbarhet ar ett perspektiv vilket ser IT-system och deras nytta fér an-
vandarna, som kommunikativa processer gallande informationsmottagarna. Hog
handlingsbarhet innebar bland annat att anvandaren ska forsta avsandarens in-
tention och vem denne ar samt att systemet ger anvandaren tydlig feedback pa
utférda handlingar (Cronholm & Goldkuhl, 2006).



1 Inledning

I detta inledande kapitel ges en bakgrund till vdr undersékning. Vidare presenteras
frdgestdllning, syfte, avgrdnsningar och intressenter for att ge ldsaren en grundfér-
stdelse for undersokningen.

1.1 Amnesomrade

Internet har de senaste dren kommit att blivit en allt viktigare kanal for foretag
ndr det galler att knyta affarskontakter. Foretagens egna webbplatser fungerar
allt som oftast endast som marknadsfoéring och inte som ett stille att gora affarer
p4, den rollen har istdllet tagits av EM.(Jamshidi, 2008)

EM har vuxit lavinartat sedan slutet pa 90-talet, bdde de konsumentinriktade,
B2C och C2C, men ocksa de som kommer lite mer i skymundan B2B. Varldens
storsta B2B, alibaba.com, har ca 24 miljoner registrerade foretag. Varldens stors-
ta B2C, Taobao, har ca 30 miljoner registrerade anvandare och vaxer med unge-
far 110 % per ar (Jamshidi, 2008). Det finns dock en skillnad mellan de konsu-
mentinriktade och de foretagsinriktade EM, namligen dess ekonomiska varde.
Undersokningar visar att ca 80 % av omsattningen fran varldens alla EM, ar fran
B2B (a a).

B2B EM har med sina manga kopare och séljare blivit betydelsefulla for foreta-
gen att pa ett framgangsrikt och effektivt satt na ut till sina malgrupper och
genomfora affiarstransaktioner (Bygdeson & Gunnarsson, 2000). Som aktor pa en
EM erbjuds man ett redan "avskannat” marknadsldge, ndgot som ar tids- och re-
surssparande.(Choudhury, Hartzel, Konsynski, 1998) I och med att allt fler fore-
tag valjer att anvanda sig av EM som inkops- eller forsaljningskanal vaxer ocksa
konkurrensen mellan EM och dess operatorer (Barnard & Wesson, 2003).

Men vad ar det da som avgor om en EM blir framgangsrik eller inte? Manga fors-
kare, dar ibland Jakob Nielsen, Rolf Molich m.fl. menar att anvandbarhet ar en
kritisk faktor om en EM blir framgangsrik eller inte(Barnard & Wesson 2003).

Manga EM har satsat enorma summor pa marknadsforing, produkter m.m. men
helt asidosatt anvandbarheten, och darigenom misslyckats att bli framgangsrika
(Jamshidi, 2008). I borjan pa 2000-talet satsade de flesta EM pa en tilltalande
design, men glomde helt bort anviandbarheten, nagot som resulterade i att de
inte blev Ionsamma (Jamshidi, 2008). Nielsen (Jamshidi, 2008) menar att det inte
spelar ndgon roll hur bra produkter, priser osv. en EM har om anvandaren inte
kan hitta produkten eller slutféra kopet pga. bristande anvandbarhet (a a). Ly-
nette Barnard m.fl. (2003) genomférde en studie for att underséka anvandbarhe-
ten hos ett antal B2B EM i Sydafrika, resultatet var att de flesta marknadsplatser
led av stora brister i sin anvandbarhet, ndgot som paverkade marknadsplatserna
negativt.



1.2 Problemformulering

Manga av de foretag som idag anviander EM som handelskanal ar mer eller mind-
re tvingade att anvdanda denna kanal eftersom deras kopare stéllt det som krav
for deras affirskommunikation. Detta medfor att den intvingade aktoren, i vart
fall sdljaren, inte kan vélja att anvanda en annan EM om den nuvarande ar brist-
fallig vad galler exempelvis funktionalitet eller anvdandbarhet. (Dyberg, 2008)

Manga av de inkopsorienterade EM sager sig erbjuda ett inkopsverktyg till de
kopande foretagen bestdende av orderhantering, e-fakturering m.m. Detta med-
for att koparna ar EM:s kunder och inkomstkalla (Dyberg, 2008). Var foraning
infor denna undersokning var att eftersom sdljarna inte ar direkta kunder till
operatoren blir kanske dessa lagre prioriterade, vad géiller exempelvis anvand-
barhet. Vid samtal med en marknadsplatsoperator fick vi var foraning bekraftad.
Saljarens kanal/system in till marknadsplatsen ar medvetet inte lika hogt priori-
terad som den képande aktorens, helt enkelt eftersom de inte direkt genererar
nagon fortjanst till operatoren (a a).

Dansk-amerikanska anviandbarhetsgurun Jakob Nielsen m.fl. (2007) har gjort en
studie for att underséka anviandbarheten hos 128 stycken B2B EM. Nielsen drar
slutsatsen att anvandbarheten hos de undersokta EM ligger betydligt lagre an
hos de mer konsumentinriktade marknadsplatserna, B2C och C2C. Nielsen me-
nar att bakgrunden till detta ar att en konsument enkelt kan vilja att anvdanda en
annan marknadsplats om den inte upplevs funktionell eller anvandbar, denna
forman har, som vi ovan namnt, ofta inte aktorer pa en B2B EM (useit.com,
2008).

Mot bakgrund av detta anser vi oss ha fog for att tro att aven handlingsbarheten
blir lagre prioriterad i de system som sdljaren anvander. Detta grundar vi pa de
stora likheter anvandbarhet och handlingsbarhet som systemperspektiv har
(Agerfalk & Cronholm, 2001).

1.3 Syfte & Fragestallning

Vi vill utifran ovan nimnda problem, skapa forutsattningar for operatoren att
utveckla B2B-marknadsplatser med god anvandbarhet och handlingsbarhet, vart
syfte blir darfor:

Att utveckla kunskap om anvdndbarhet samt handlingsbarhet for elek-
troniska B2B-marknadsplatser. Vi ska beskriva vilka aspekter av de
bada perspektiven som kan anses vara viktigare dn andra att ta hdn-
syn till vid utveckling av en B2B inriktad EM for den sdljande aktéren.

For att kunna tillgodose detta syfte har vi operationaliserat foljande fraga:

Vilka aspekter av anvdndbarhet respektive handlingsbarhet bér priori-
teras vid utformande av en inkdpsorienterad elektronisk marknads-
plats, for att tillgodose den sdljande aktérens behov?

1.4 Avgransning

Mot bakgrund av tidigare beskriven problembakgrund samt dmnesomrade blir
det naturligt av vi avgransar denna undersékning att endast behandla elektro-
niska B2B marknadsplatser ur den sdljande aktorens perspektiv. Vidare avgran-

-2



sar vi oss till inkdpsorienterade EM. Var undersokning kommer sdledes inte om-
fatta andra typer av EM an inkdpsorienterade B2B, detta for att andra typer, B2C
och C2C, inte har samma typ av problem som finns beskrivna i stycket problem-
formulering.

Vidare har vi valt att avgransa vart fokalomrade att endast innefatta webbasera-
de EM tillhandahdllna av en operatdr och inte ndgon av aktorerna. Det finns
manga EM som ar integrerade med foretagens egna affarssystem, exempelvis
SAP eller IFS. Detta dr inte av vart intresse da operatdren inte dr ansvarig for sy-
stemets anvandbarhet eller handlingsbarhet i dessa fall, detta ar istallet leveran-
toren av affarssystemet ansvar.

1.5 Intressenter

Operatoren av den elektroniska marknadsplatsen Visma Proceedo boér vara in-
tresserade av resultatet fran denna undersokning for att om maojligt forbattra det
nuvarande systemet. Likasa de aktorer som interagerar med dessa system,
framst sdljarna eftersom vi undersoker anvandbarhet och handlingsbarhet ur
deras perspektiv. Aven de som har intentioner att starta och utveckla en ny EM
eller de som driver en befintlig EM kan ha intresse av denna undersdkning.

Det ar dven var forhoppning att undersokningen kommer att verka som ett bi-
drag till Johan Petterssons fortsatta forskning inom handlingsbarhet pa elektro-
niska marknadsplatser.

Alla som p3 ett eller annat satt har ett intresse i webbsystem kan vara intresse-
rade av vara slutsatser. Eftersom var undersokning ar en c-uppsats bor den kun-
na ligga som god grund till vidare forskning inom omradet. Undersokningen i sig
kan verka som en fingervisning for djupare studier.



2 Perspektiv

Hdir presenteras det perspektiv vi har pd denna undersokning samt vdr forférstdel-
se.

2.1 Vart perspektiv och var forférstaelse

Att se pa verkligheten pa ett visst sitt innebdr att man har ett perspektiv, dvs.
"grundldggande antagande och uppfattning om omvdrldens beskaffenhet. Dessa dr
ofta omedvetna, oreflekterade och underforstidda samt ibland férdomsfulla.”
(Goldkuhl, 1998:15) Det ar darfor viktigt att i en undersdkning inse och beskriva
sitt eget perspektiv sett utifran.

Eftersom vi som individer har olika forforstdelse och erfarenheter ar det alltsa
naturligt att vi har ocksa har olika satt att se pa foreteelser. Darfor kan det vara
nyttigt att dela med sig av den forforstdelse och erfarenhet man har sa att lasaren
kan omvardera eller inse hur dessa influerar undersékningen (Bryman, 2004).

Under vér studietid vid Orebro universitet har vi list ett antal kurser som be-
handlat interaktionsdesign, webbdesign samt visuell kommunikation. Detta har
inneburit att vi flertalet ganger stott pa begreppet anvandbarhet. Vi har en god
forkunskap for begreppet enligt oss sjalva, mdjligtvis har vi till och med en posi-
tiv installning till dess betydelse. Med detta menar vi att var tidigare bekantskap
med begreppet kan ha lett till att vi dverdrivit dess betydelse for att uppna ett val
fungerande IT-system. Detta skulle mycket val ha kunnat paverka var analys av
empirin samt val av teori, i den meningen att vi skulle ha vinklat resultaten for
var egen tillfredstallelse. Dock vill vi understryka att vi inte tror att detta ar fallet
eftersom vi hela tiden forsokt att angripa undersokningen, respondenterna och
teorin ur en objektiv synvinkel. Ett annat moment i undersékningen som styrker
var objektivitet ar den sa kallade respondent- och forskarvalideringen vi utforde,
se metodkapitel.

Vad galler handlingsbarhet hade vi ingen forforstaelse, detta perspektiv var out-
forskat for oss. Om vi skall analysera vart forhdllningssatt till handlingsbarheten
blir nog resultatet att vi fargats av Goran Goldkuhl och Stefan Cronholms (2006)
syn pa begreppet, da det ar dessas syn pad handlingsbarhet vi valt att anamma.
Dels for att de ar grundarna till begreppet och dels for att detta medfor att de far
ses som mest trovardiga i och med detta.

Vi 4r medvetna om att de problem vi beskrivet tidigare kan belysas ur olika per-
spektiv, m.a.o. marknadsplatsoperatorens, den saljande eller kopande aktérens,
en utomstdendes osv. Eftersom vi valt att angripa dessa problem ur saljarens
synvinkel ar dirmed ocksa medvetna om att vara resultat kommer att fargas av
dennes uppfattning om vad anvandbarhet och handlingsbarhet ar. Mojligtvis
hade ett annat resultat uppnatt om vi istillet belyst problemen ur exempelvis
operatorens synvinkel, dock var detta inget vi var intresserade av att gora da de
problem vi presenterat i forsta hand paverkar anvandaren, dvs. sdljaren. Visser-
ligen paverkar de indirekt operatoren om siljaren kdnner sig missnéjd med sy-
stemet. Denna infallsvinkel sparar vi istéllet till ndgon annan att utreda.
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2.2 Befintlig kunskap

Vi kopplade samman denna undersokning till den befintliga kunskapen som
finns, for att ta reda pa vad som gjorts tidigare samt for att erhdlla en bredare
syn pa anvandbarhet, handlingsbarhet och om elektroniska marknadsplatser.
For att inhdmta denna information valde vi att gora litteraturstudier med tva
olika tillvigagangssatt. Dessa tvd kommer vi beskriva nedan under rubrikerna
rankinglistor och Elin@0Orebro.

2.2.1. Rankinglistor

Vi valde att gora en litteratursokning efter artiklar som handlade generellt om
elektroniska marknadsplatser for att fa en vidare forstaelse om detta fenomen.
Ett hjalpmedel for att hitta bra granskade artiklar utgick vi fran rankinglistor
som rankar vilka tidsskrifter som anses vara bast inom det specifika omradet. En
av de rankinglistor vi anvande oss av var "MIS Journal Rankings” (AIS, 2008) som
har specialiserat sig pa informationssystem generellt. En annan rankinglista vi
anvande oss av var “Senior Scholars’ Basket of Journals” (AlS - Senior, 2008) som
ar begransad till de inom [S-faltet. Den tredje och sista rankinglistan var “Global
Perceptions of Journals Publishing E-commerce Research”(ACM, 2008) som har
fokus pa E-commerce.

De gemensamma sokorden vi anvande oss av var "Electronic market”, "Electronic
marketplace”, "Electronic exchange”, “Electronic auction”, "Electronic SCM,; ”“In-
ternet exchange”, "Electronic hub”. Dessa var samma sokord som Grieger (2002)
anvande sig av i sin litteraturstudie Electronic marketplaces: A literature review
and a call for supply chain management research. Utgangen av denna litteratur-
genomgang var att vi tillsammans med vara andra tre forskarkollegor hittade 77
artiklar som vi ansdg vara relevanta inom var inriktning, alltsa B2B elektroniska
marknadsplatsfaltet.

Nar denna gemensamma litteratursokning var avslutad laste vi pd mer om hur
elektroniska marknadsplatser fungerar, vilka typer det finns och hur dessa drivs.
Artiklarna hade mer eller mindre att erbjuda oss, framst inom vart specifika dm-
nesomrade, ndmligen anvandbarhet och handlingsbarhet. Det finns inte mycket
skrivet specifikt om anvandbarhet pa elektroniska marknadsplatser dar foretag
handlar med andra foretag, sa kallade B2B. Flertalet av de artiklar som tog upp
anvandbarhet och elektroniska marknadsplatser berorde det fran ett B2C-
perspektiv, alltsd handel mellan foretag och privatpersoner.

2.2.2. Elin@0rebro

Vi valde att komplettera var sokning med hjilp av Elin@Orebro som &r ett sok-
granssnitt med ett stort antal artiklar hamtade fran flertalet utlindska fulltextda-
tabaser som exempelvis ABI/Inform, Blackwell Synergy, Ebsco, ScienceDirect,
SpringerLink, Wiley. Man hittar dven forskningsrapporter dar. Forst anvande vi
oss av sokordet "Usability”, mellan aren 1980-2009 och enbart artiklar som fanns
i fulltext vilket gav 9818 soktraffar pa 491 sidor. Eftersom resultatet blev sa stort
och brett valde vi att lagga till sokordet "marketplace” for att fa ett mer specifikt
resultat, detta gav oss 24 soktraffar. Darefter sokte vi genom artiklarna genom
att lasa sammanfattningen och nyckelord for att valja ut de artiklar som skulle
vara relevanta for var undersokning. Efter att vi gatt genom dessa soktraffar hit-
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tade vi tva stycken som matchade eller kunde vara till nytta fér var undersok-
ning.

2.2.3. Resultat av litteraturstudie

Var litteraturstudie gav manga intressanta artiklar att ldsa, dock endast ett fatal
som ror ungefar samma aspekter/problem som vi. Vi presenterar kortfattat de
tva artiklarna som vi fann mest relevanta.

Barnard och Wesson (2003) utreder i sin rapport Usability issues for E-commerce
in South Africa: an Empirical Investigation vilka faktorer som negativt paverkar
anvandbarheten hos B2B EM. Resultatet av deras rapport visar att manga av de
undersokta marknadsplatserna lider av brister i tydlig navigation samt att in-
formation manga ganger ar knapphandig eller svar att hitta.

Chakraborty m.fl. (2004) tar I artikeln Understanding corporate B2B web sites’
effectiveness from North American and European perspective upp skillnader mel-
lan hur amerikanska respektive europeiska anvandare av EM upplever vad som
ar en effektiv marknadsplats. Chakraborty m.fl. (2004) angriper studien med ett
anvandbarhetsperspektiv. De kom fram till att de amerikanska anvdandarna anser
att anvandbarheten ar viktigast for att en EM skall vara effektiv att anvidnda. De
europeiska anviandarna a andra sidan menar att informationskvaliteten ar det
primara for att bedoma effektiviteten hos en EM.

Vi fann inga artiklar som behandlar handlingsbarheten hos B2B EM. Samman-
fattningsvis kan vi med viss fog pasta att valdigt lite eller snarare ingen tidigare
forskning angriper de problem vi dmnar gora. Detta kdnns for oss extra span-
nande och inspirerande.



3 Teoretiska utgangspunkter

| detta kapitel beskriver vi de teoretiska utgangspunkter med vilka vi tillsammans med
var empiri skall dra slutsatser De huvudsakliga begrepp vi presenterar ar anvand-
barhet, handlingsbarhet samt e-handel.

3.1 Anvandbarhet

Att forsoka ge begreppet anvandbarhet en entydig definition som alla héller med
om dr lattare sagt an gjort, manga forskare har gett begreppet sin egen definition.
Dock verkar det som att man pa en 6vergripande niva ar hyfsat 6verrens om vil-
ka aspekter och begrepp som bor inga i en definition (van Welie, van der Veer,
Eliéns, 1999).

Begreppet anviandbarhet ar ett centralt begrepp nar det giller utveckling och
utformning av anvdndargranssnitt. Enligt Ottersten & Berndtsson (2002) ar an-
vandbarhet en kvalitetsegenskap hos interaktiva produkter. For att en produkt
skall anses ha en hég grad av anviandbarhet skall den uppfylla bestdllarens och
anvandarnas syften.

For att kunna mata anvandbarheten hos en produkt bor vi forst definiera det i
matbara termer.

3.1.1. Anvandbarhet enligt ISO
Pa det allra mest dvergripande planet finner vi definitionen av anvdndbarhet i
den internationella standarden ISO 9241-11.

"Den utstrdckning till vilken en specificerad anvdndare kan anvinda
en produkt for att uppnd specifika mdl, med dndamalsenlighet, effekti-
vitet och tillfredstillelse, i ett givet anvdindningssammanhang”
(Gulliksen & Goransson, 2002:62)

For att ytterligare fortydliga ovan namnda definition definieras dndamadlsenlig-
het som:

"noggrannhet och fullstindighet med vilken anvindarna uppndr giv-
na mdl” (aas. 62)

effektivitet som:

"resursdtgdng i férhdllande till den noggrannhet och fullstindighet
med vilken anvindarna uppndr givha mal” (a a s. 62)

och till sist tillfredstdllelse som:

"frdnvaro av obehag samt positiva attityder vid anvdndningen av en
produkt”. (aas. 62)

Enligt ISO-definitionen maste varje produkt anpassas till sina anvindare, an-
vandningskontexten samt anvandarnas forvantade nytta. Enligt ISO ar anvand-
barhet hela systemets rymd ur anvandarens perspektiv, fran funktionalitet till
upplevelsen av systemets estetik (Gulliksen & Géransson, 2002). En produkt kan
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inte ha en medfédd anvdandbarhet utan istéllet en kapacitet att for en given an-
vandaren i ett givet sammanhang tilldta denne att utféra en given handling med
gott resultat. Detta medfor att det inte ar lampligt att studera ett systems an-
vandbarhet fristdende fran sin kontext och sina anvandare (a a).

3.1.2. Anvandbarhet enligt Nielsen

Jakob Nielsen, en av de mest erkdnda och hyllade anviandbarhetsforskarna, ser
anvandbarhet som ett flerdimensionellt begrepp. Enligt Nielsen (1993) tillampas
anvandbarhet i alla situationer dar en manniska interagerar med ett system. Ni-
elsen (1993) menar att anvandbarheten i samspel med funktionalitet ar syste-
mets nytta som det har gentemot anvandarna, se figur nedan.

Social acceptans

Funktionalitet

Anvindbarhet Litt att ldra

Acceptans for

systemel Effektivt att anvanda

-). C s - Q
Ko Sm(_‘d. _ Létt att komma ihag
Kompatibilitet

o Fa fel
g Lliorhithighet Subjektivt tilltalande

Reell acceptans

Figur 1, Jakob Nielsens (1993) modell for systemacceptans

e Funktionalitet handlar om huruvida systemet har de funktioner som kravs
for att kunna gor det som behovs.

¢ Anvandbarhet - handlar om hur bra anvandarna kan anvédnda funktionali-
teten

e Nyttan - ar fragan om systemet kan anvadndas for att na det dnskade malet

Det spelar enligt Nielsen ingen roll om systemet har funktionaliteten implemen-
terad om anvandaren inte ges stod for att anvanda funktionen, genom god an-
vandbarhet. Detta for oss vidare in pa Nielsens (1993) definition av begreppet
anvandbarhet, som han menar bestar av fem stycken utmarkande aspekter.

e Latt att ldra: S3 att anvindaren snabbt kommer igdng med ar-
betet.

o Effektivt att anvanda: Nar anvandaren har lart sig systemet
maste det vara effektivt att arbeta med.

e Latt att komma ihag: Det maste ga att aterkomma till systemet
efter en tids franvaro och dnda kunna komma ihag hur det fun-
gerar.

e Fa fel: Anviandarna skall kunna gora sa fa fel som magjligt. Om
man dnda gor fel maste det ga att komma tillbaka till situationen
innan felet uppstod.

e Subjektivt tilltalande: Det skall kdnnas "angendmt” att anvan-
da systemet. Det skall kdnnas att det ar tilltalande att jobba med
systemet, helt enkelt tycka om det.
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[ den grad de ovan beskrivna aspekterna pa anvandbarhet dr uppndadda kan man
tala om hog eller 1dg grad av anvandbarhet.

3.1.3. Anvandbarhet enligt Shneiderman

En definition som mycket liknar Nielsens (1993) ar den som Shneiderman
(1998) ger. Shneiderman (1998) valjer dock att inte kalla det fér en definition
utan menar istdllet att det ar: “five measurable human factors central to evalua-
tion of human factors goals”.(Shneiderman, 1998) Shneidermans och Nielsens
definitioner skiljer sig endast i ordval. van Welie m.fl (1999) presenterar Niel-
sens (1993) och Shneidermans (1998) definitioner i relation till ISO (se Tabell 1).

1S09241-11 Nielsen Shneiderman
-Effektivitet -Effektivt att anvinda - Effektiv anvandning
-Latt att lara - Tid att lara
-Andamalsenlighet -Latt att komma ihag - Komma ihag éver tid
-Fa fel - Antal anvandningsfel
-Tillfredstéllelse -Subjektivt tilltalande - Subjektivt tilltalande

Tabell 1, Matbara aspekter av anviandbarhet enligt ISO 9241-11, Shneiderman och Nielsen (van Welie
m.fl.,1999)

3.2 Designprinciper
Manga av de forskare som gett anvandbarhet sin egen definition har dven utfor-
mat tumregler eller kriterier for att kunna mata graden av anvandbarhet eller
utvirdera ett granssnitt. Shneiderman har till sin definition av anvandbarhet
aven utformat "8 golden rules for design”, ISO har utformat sina "Dialogue princip-
les” (van Welie m.fl., 1999).

Nielsen (1993) ger i sin bok Usability Engineering tio principer som experter kan
anvanda sig av for att utvardera granssnitt ur ett anvandbarhetsperspektiv. Des-
sa top "usability heuristics” ar brett utformade och kan darfor appliceras pa prak-
tiskt taget vilket granssnitt som helst (Nielsen, 1993). Ottersten och Berndtsson
(2002) rekommenderar Nielsens tio tumregler och har dversatt dessa till féljan-
de:

A1l. Enkel och naturlig dialog

Dialoger i systemet bor inte innehadlla information som &r irrelevant eller oviktig
for att den information som ar av vikt ska bli tydligare. Det bor finnas en naturlig
och logisk ordning for all information. All extra information som inte ar relevant
har en tendens att stéra den relevanta informationen. Granssnittet bor vara en-
kelt utformat, detta da varje ny eller extra komponent som granssnittet bestar av
blir en ny sak som anvandaren maste ldra sig. Varje extra komponent blir dven
en konkurrent till den komponent man onskar finna. Granssnittet bor dven
stimma Overrens med anvdndarens satt att arbeta och tdnka. (Nielsen, 1993;
Ottersten & Berndtsson, 2002)

Navigationen skall vara anpassad sa att anviandaren i minsta mdjliga man beho-
ver navigera runt i systemet. Onskvért ar att anviandaren varken fir mer eller
mindre an just den information den behéver just for tillfillet, vidare skall all
funktionalitet som anvandaren kan tdnkas anvanda sammanhédngande under en



given situation vara mdjlig att nd utan anstrangning. (Nielsen, 1993; Ottersten &
Berndtsson, 2002)

A2. Anvidnd ett naturligt sprak

Ord, fraser och begrepp bor utformas sa att dessa ar bekanta och mojliga for an-
vandaren att forstd istdllet for att vara systemorienterade och svarbegripliga.
Vidare skall alla dialoger visas pd anvdndarens sprak och inte pa ett utlandskt
sprak. Till sprak rdknas dven ikoner och andra metaforer som finns i granssnit-
tet. Beroende pa vilka malanvdndarna ar skall sprakbruket anpassas i systemet.
(Nielsen, 1993; Ottersten & Berndtsson, 2002)

A3. Minimera anvindarens minnesbelastning

Anviandaren ska inte behdva komma ihdg information fran en dialog till en an-
nan. Funktioner och objekt som gar att vilja ska vara synliga. Aven instruktioner
for en riktig anvandning ska visas tydligt vid ratt tillfalle. Systemet ar generellt
battre pd att komma ihag saker exakt och darfor bor sddana uppgifter hanteras
av systemet, for att minska anviandarens minnebelastning.

(Nielsen, 1993; Ottersten & Berndtsson, 2002)

A4. Enhetlighet

Ord, handlingar och situationer i systemet ska betyda samma sak for att under-
latta for anvandaren sa att denne inte behdver fundera kring detta. Ett enhetligt
sprak ar darmed ocksa viktigt. Om anvandaren trycker pa en knapp eller utfor en
handling bor detta alltid leda till samma effekt fran systemet. Detta medfor att
anvandaren kdnner igen sig i systemet och upplever att denne blir "battre” pa att
anvanda det. (Nielsen, 1993; Ottersten & Berndtsson, 2002)

Informationen som anviandaren mots av i systemet bor presenteras pa samma
position samt ha ett liknande utseende som liknande information, for att anvan-
daren lattare skall kdnna igen sig. En bra regel for att underlatta for anvandaren
ar att folja plattformsspecifika riktlinjer for granssnittsdesign. Dessa riktlinjer
kan handla om vilket typsnitt eller storlek pa vissa element som ar att foredra.
(Nielsen, 1993; Ottersten & Berndtsson, 2002)

AS5. Forse anvindaren med aterkoppling

Systemet bor forse anvandare med bra feedback inom en rimlig tid for att infor-
mera denne vad systemet har eller inte har utfort framgangsrikt. Aterkoppling
fran systemet bor ske dven fast det kanske inte ar ett fel som uppstatt, anvanda-
ren bor kunna fa positiv feedback. Vidare bor aterkopplingen inte ges i ogripbara
eller generella termer utan istéllet specifikt till utférd handling. (Nielsen, 1993;
Ottersten & Berndtsson, 2002)

Extra viktigt med aterkoppling ar det da systemet utfor handlingar som tar tid
eller for vissa speciella situationer, for att hela tiden hélla anvandaren informe-
rad om vad som hander. (Nielsen, 1993; Ottersten & Berndtsson, 2002)

A6. Forse anvandaren med klart markerade funktioner for att avbryta dia-

logen
Om anvandaren skulle vidlja systemfunktioner av misstag behoévs en enkel och

-10 -



tydligt markerad nodutgang for att latt komma darifran. I manga fall erbjuds en
angrafunktion som via ett enkelt knapptryck tar anvandaren till en tidigare sy-
stemsituation. Angrafunktionen bér vara generell och fungera 6verallt i syste-
met, detta eftersom anvandaren kommer att lita pa att man kan anvianda denna
funktion for att ta sig ur en odnskad situation. (Nielsen, 1993; Ottersten &
Berndtsson, 2002)

En positiv aspekt med en angrafunktion ar att anvindaren kommer att vaga pro-
va nya saker i systemet och dirigenom lira sig nya funktioner. Angra funktionen
skall alltid vara klart markerad samt vara synlig i alla lagen, dessutom skall den
inte bestd av en invecklad tangentbordskombination. (Nielsen, 1993; Ottersten &
Berndtsson, 2002)

A7. Effektiv anvindning

Systemet bor mojliggéra anvandning bade for nyborjare och for expertanvanda-
re. Som ovan anvindare anvander man oftast inte sa kallade acceleratorer, gen-
vagar och kortkommandon i systemet. Detta dr dock ndgonting som ar mycket
viktigt att erbjuda expertanvindare. Bada typerna av anvandare skall kunna ar-
beta via samma granssnitt och utféra samma saker, dock skall en van anvandare
erbjudas att utféra arbete mer effektivt oftast i form av acceleratorer. Vidare kan
systemet erbjuda acceleratorer i form av defaultvarden, vilket innebar att an-
vandaren ibland slipper fylla i information sjalv som ar sjalvklar eller mojlig att
fordefiniera. (Nielsen, 1993; Ottersten & Berndtsson, 2002)

A8. Bra felmeddelanden

De felmeddelande som visas ska om mdjligt innehalla tydlig information pa vad
som ar skett, vad det beror pa och dven visa pa forslag hur man léser problemet.
Om meddelandet ar av begriplig karaktar kan detta leda till att anvandaren far
en djupare forstdelse for hur systemet fungerar. (Nielsen, 1993; Ottersten &
Berndtsson, 2002)

Ett bra felmeddelande skall ta hansyn till féljande fyra aspekter. Det skall vara
beskriva problemet/felet pa ett lattfattligt och konkret satt, inte med hjalp av
felkoder. Vidare skall det vara precist formulerat hellre dn pa ett generellt plan.
Felmeddelandet skall dven forsoka avhjdlpa anvandaren att pa ett konstruktivt
satt lIosa det uppkomna problemet. Meddelandet skall inte pa nagot satt anklaga
anvandaren, istillet det formuleras pa vanligt satt. (Nielsen, 1993; Ottersten &
Berndtsson, 2002)

Felmeddelanden skall pa ett kort och koncist satt beskriva uppkommet problem,
dock skall anvdndaren kunna om den sa dnskar fa en mer detaljerad beskrivning.
(Nielsen, 1993; Ottersten & Berndtsson, 2002)

A9. Forhindra fel

[stallet for att lagga fokus pa att ha bra felmeddelande bor man lagga kraft pa att
det inte uppstar fel i forsta laget. Manga handlingar ar mer kritiska dn andra, ge-
nom att designa systemet pa sa satt att dessa situationer inte uppstar ar ett satt
att forebygga fel. Innan en anvandare utfor en handling som kan leda till allvarli-
ga systemkonsekvenser bor nagon form av varning och konfirmation ske, detta
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bor leda till att anvdandaren begar mindre fel. Dock bor det inte férekomma for
manga varningar eftersom anvandaren da slentrianmassigt godkdnner handling-
en. (Nielsen, 1993; Ottersten & Berndtsson, 2002)

A10. Hjidlp och dokumentation

Hjalp ska finnas lattillganglig i form av dokumentation och manualer. Den skall
vara latt att soka fram, pa ett konkret sitt visa anvandaren hur ett problem eller
situation l6ses. I de fall en anvandare vill ldra sig mer om systemet bor denne
kunna anvanda sig av dokumentationen. (Nielsen, 1993; Ottersten & Berndtsson,
2002)

3.3 Handlingsbarhet

Begreppet handlingsbarhet myntades i slutet av 90-talet av forskningsgruppen
VITS vid Link6épings universitet. Handlingsbarhet ar ett kvalitativt begrepp som
syftar till att mata hur val ett system ger anviandaren stod for sitt handlande.
Handlingsbarheten ar ett kvalitetsmatt hos ett system. Handlingsbarhet i en sy-
stemkontext utgadr ifran de manniskliga handlingarna. Systemens roll blir att
stodja manniskors handlande. Handlingsbarhet ser med andra ord inte system
endast som ett verksamhetsstod (Cronholm & Goldkuhl, 2006).

Goran Goldkuhl och Stefan Cronholm (2006), bada forskare inom handlingsbar-
het, definierar begreppet pa foljande satt:

"Ett IT-systems férmdga, i en verksamhetskontext, att utfora hand-
lingar och att ddrigenom befrdmja, mdjliggora och underldtta fér
anvindare att utféra handlingar bdde genom systemet och utifrdn
systemet baserat pd dess information.” (Cronholm & Goldkuhl,
2006)

Enligt Cronholm & Goldkuhl (2006) skall ett system befrdmja, mdjliggora och
underldtta utforandet av anviandarens handlingar gentemot systemet. For att
uppna detta skall systemet vara litt att anvanda, med andra ord, stodja anvanda-
rens handlingar. Alla handlingar som i en given situation kan anvandas (hand-
lingsrepertoar) skall var tydliga, lattatkomliga samt lattanvanda.

Vidare skall ett system dven kunna utfora automatiska handlingar efter vissa
fordefinierade regler och handlingar, detta for att underliatta féor anvandaren.
Dock kan ett system aldrig stallas till svars for en handling. Det ar alltid en an-
vandare som har det slutgiltiga ansvaret. Nar systemet utfér automatiska hand-
lingar bor det ses som en agent som agerar pa nagon annans rakning (Cronholm
& Goldkuhl, 2006).

Ur ett handlingsbarhetsperspektiv bestar ett IT-system av foljande komponenter
(Cronholm & Goldkuhl, 2006):

e en handlingspotential (en forutbestamd och reglerad repertoar av hand-
lingar)

e handlingar som utfors i interaktion mellan anvandare och IT-system
samt handlingar som utférs automatiskt av IT-system
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e ett verksamhetsminne (ett minne innehallande information om tidigare
utférda handlingar och forutsattningar fér handling)

e dokument (som handlingsférutsattning, handlingsmedia och handlings-
resultat)

e ett strukturerat verksamhetsspradk (spraket satter ramar for
handlingar, verksamhetsminne och dokument)

3.3.1. Varfor handlingsbarhet?

Som vi tidigare namnt ses handlingsbarheten likt anviandbarheten som kvali-
tetsmatt hos ett system. Anvandbarhet fokuserar framforallt pa kognitiva aspek-
ter samt hur anvandarna interagerar med systemet. (Se Figur 3)

Figur 2, En anvidndare interagerar med ett IT-system (anvandbarhetsperspektiv) (Cronholm & Goldkuhl,
2006)

Ett annat ofta anvant perspektiv pa IT-system ar det sa kallade avbildningsper-
spektivet, vilket ser systemet som ett verktyg for lagring, atkomst och organisering
av stora datamangder (Cronholm & Goldkuhl, 2006). Detta perspektiv har en re-
presentationell syn pa data, det vill sdga data anvands enkom for att represente-
ra verkligheten. System blir en modell av verkligheten som anvandaren kan titta
i istallet for att "ga ut” och titta pa verkligheten (Cronholm & Goldkuhl, 2006).

-13-



Figur 3, IT-systemet visar upp en modell av verkligheten for anvandaren (avbildningsperspektiv) (Cron-
holm & Goldkuhl, 2006)

De tva ovan beskrivna perspektiv pa IT-system ar enligt Cronholm och Goldkuhl
(2006) alldeles for begransade da IT-system idag ofta utgor en del av vart dagliga
arbete, dir kommunikation med andra manniskor ofta ingar. Ett IT-system ar sa
mycket mer an bara lagring och organisering av data. Enligt Cronholm och Gold-
kuhl (2006) ar ett av huvudsyftet med ett IT-system att stodja kommunikation
som sker mellan bland annat, médnniskor inom organisationen, andra organisa-
tioner, privata konsumenter och foretag (Cronholm & Goldkuhl, 2006).

Eftersom man ur ett handlingsbarhetsperspektiv ser systemet som ett verktyg i
kommunikationsprocesser ar det naturligtvis av hogsta prioritet att systemet
ocksa stodjer detta (a. a)

Figur 4, Aktorer i en verksamhet kommunicerar via ett IT-system (handlingsbarhetsperspektiv) (Cronholm
& Goldkuhl, 2006)

3.3.2. Nar ar ett system handlingsbart?

Likt Nielsens riktlinjer for vad ett anvandbart system skall uppfylla finns det pa
ett mycket liknande satt riktlinjer for vad ett handlingsbart system bor uppfylla.
Cronholm och Goldkuhl (2005) presenterade i rapporten Handlingsbara IT-
system - design och utvdrdering tio stycken riktlinjer/kriterier som ett hand-
lingsbart IT-system bor uppfylla. I revisionen av den rapporten fran 2006 ater-
finns en omarbetad lista med dessa riktlinjer innehdllandes 18 stycken. Vi kom-
mer i denna undersokning att anvanda de tio ursprungliga fran 2005 da vi anser
att dessa tiacker in omradet lika val som de senare, da de senare endast ar en
precisering av de tio fran 2005.

Dessa tumregler eller riktlinjer ar utformade av Cronholm och Goldkuhl (2005).

H1. Tydlig handlingsrepertoar

Det ska vara enkelt att forsta vad som kan goras med systemet. Systemet skall pa
ett tillfredstdllande satt tydligt och begripligt visa vilka verksamhetshandlingar
som kan utforas i en given situation. Vidare skall systemet tala om for anvanda-
ren vilken typ av handlig som erbjuds, ar det en las-, uppdaterings eller registre-
ringshandling. Exempel pd hur man stoder handlingsrepertoaren kan vara ge-
nom att formulera text pa t.ex. knappar pa sa satt att bade handlingens och ob-
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jektets beteckning explicitgors. Annu ett sitt som fértydligar ar att anvinda
samma sprakbruk som normalt forekommer i verksamheten.

H2. Tillgodose kommunikationsbehov

Ett IT-system anvands for att kommunicera med andra aktorer i verksamheten,
darfor skall detta kommunikationsbehov tillgodoses genom systemet. Man skall
helt enkelt kunna sdga det man vill genom systemet. Det skal exempelvis finnas
mojligheter att genom fordefinierade falt, registrera uppgifter i systemet som
andra aktorer skall fa information om.

H3. Lattnavigerbart

Systemet skall ge stod for navigering sa att anvandaren kan utféra énskad verk-
samhetshandling. Navigeringen skall oavsett systemets struktur ge anvdandaren
fullgott stod for att kunna komma at de handlingar denne vill utfora.

For att anvandaren skall kunna orientera sig i systemet bor dven sparbarhet i
navigationen férekomma.

H4. Handlingstransparent

Eftersom IT-systemet reagerar pa anvandarens handling och i sin tur utfér en
systemhandling ar det viktigt att anvandaren vet hur handlingen paverkar verk-
samhetsminnet. IT-systemet skall ge anvandaren stod for att forsta konsekven-
ser av utforda handlingar, t.ex. "Lagersaldo fér artikel 1435 har uppdaterats.” Det-
ta galler bade forandringar av verksamhetsminne samt andra systemhandlingar.

H5. Tydlig feedback

Systemet skall alltid ge ett begripligt och tydligt svar pa en utférd verksamhets-
handling. Svaret kan t.ex. vara ett meddelande eller en forandring av innehallet i
det aktuella skairmdokumentet. Navigeringshandlingar skall som tidigare namnt
aven dem generera en feedback. Detta kan enkelt uppnds genom att tydligt ru-
bricera varje dokument/sida. Pa sa satt kan anvandaren fa bekriftelse pa om
denne navigerat ratt eller ej.

H6 Tydligt och lattatkomligt verksamhetsminne

Information om vad som tidigare utforts i systemet skall vara lattillganglig. Verk-
samhetsminnet kan och bor innehalla bade information om redan utférda hand-
lingar men aven framtida féorvdantade handlingar

H7. Personifiering

Systemet skall ge stod for att kunna se vem som sagt eller gjort vad i systemet.
Det skall finnas en aktorstydlighet sa att om det finns behov, skall ga att vid sidan
av systemet kontakta den som utfort en viss handlig. Det bor helt enkelt tydlig
framga vem som ar ansvarig for innehallet i ett meddelande.

H8. Kind och begriplig vokabulir

Systemspraket skall motsvara det som anvdandarna och verksamheten anvander.
Det far aldrig finnas en tvekan om vad ett begrepp betyder, dessutom skall det
finnas forklaringar till samtliga begrepp i systemet.
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HO. Intentionellt tydligt

Alla anvdndare av systemet bor forsta vad de olika meddelanden som systemet
genererar betyder avsiktsmissigt. Ar det en rapport? En uppmaning? En mal-
sattning? For att systemet skall kunna anvandas effektivt som kommunikations-
kanal i verksamheten far det inte finnas intentionellt otydlighet.

H10. Handlingsstédjande

Systemet skall ge goda forutsattningar for utférande av handlingar saval i som
utanfor systemet. Detta innebdr att informationen som visas enkelt maste kunna
tolkas samt att de handlingar som erbjuds skall vara lattillgangliga.

3.4 E-handel

Idag ar elektronisk handel fortfarande relativt nytt och det har hant mycket inom
detta omrade de senaste tva decennierna, mycket pga. de tekniska férutsattning-
arna, aven om den avstannat de senaste dren. Det finns manga namn och beteck-
ningar for elektronisk handel sisom e-handel, eAffarer, eBusiness, eCommerce,
osv (Fredholm, 2002).

Begreppet eBusiness kom i samband med en reklamkampanj av IBM. Det finns
olika synpunkter pa vilket satt eBusiness skiljer sig fran eCommerce. Vissa tycker
det ar samma sak. Det finns de som menar att det ena ar elektronisk handel mel-
lan foretag medan andra menar att det ar mellan foretag och konsumenter
(Fredholm 2002). E-business innefattar bade handel som sker i 6ppna kanaler,
exempelvis kan det handla om en webbplats dar vem som helst har tillgang till
att anvanda den, men aven slutna system som endast behériga anvdndare har
tillgang till (Dykert, Ivarsson, Widman, 2002).

E-handel skiljer sig at beroende pa vilka aktérer som ar inblandade, det kan ex-
empelvis rora sig om B2B som innefattar handel mellan tva foretag men det aven
B2C dar foretag riktar sin handel till konsumenter. Andra exempel dr B2G dar G
star for engelska ordet Government, alltsd myndigheter. Pa bilden nedan gor Gri-
eger (2002) en oversiktlig bild.

Government Business Consumer

Government G2G G2B G2C

e.g. coordination | e.g. information | e.g. information

Business B2G B2B B2C
e.g. €.g. e-Ccommerce, |e.g. e-commerce,
e-procurement e-markets (Amazon.com)

(Covisint.com)

Consumer C2G C2B C2C
e.g. tax ¢.g. price ¢.g. c-markets
compliance comiparison, (eBay.com)
e-markets

(priceline.com)

Figur 5. Typer av EM pa Internet for handels- eller informationsutbyte (Grieger, 2002)
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3.4.1. Elektroniska marknadsplatser

Det ar inget nytt med elektronisk affairskommunikation. EDI, Electronic Data In-
terchange, kom redan i mitten pa 70-talet. Med hjdlp av EDI kan man skicka
meddelande med en viss standard mellan datorer. Nackdelen med detta system
ar att det ar kostsamt och en sarskild programvara kravs for att det ska fungera.
Detta innebar att manga SME (small and medium sized enterprises) valt bort detta
alternativ. Tack vare teknikens utveckling med bland annat Internet och for att
slippa utveckla foretagets egen webbplats till en handelsplats sa kan fler anvan-
da sig av denna typ av elektronisk handel, namligen EM. Den kan effektivisera
bade informations- och transaktionsflode for foretaget (Bygdeson & Gunnarsson,
2000). Nedan visas en oversiktlig bild som visar skillnaden pa traditionell handel
och handel via marknadsplatser.

Traditionell handel Elektronisk marknadsplats

Figur 6. Marknadsplatsen som ny typ av mellanhand (Bygdeson & Gunnarsson, 2001)

Elektroniska marknadsplatser vaxte Kkraftigt fram pa Internet under slutet av
1990-talet for att ar 2000 ndstan explodera. Det fanns flera marknadsplatser
inom samma bransch vilket blev praktiskt ohanterligt. Detta gjorde att bade ko-
pare och sdljare tog ett steg tillbaka vilket ledde till att flertalet marknadsplatser
slogs ut fran marknaden, vilket i sin tur utmynnade att ledande marknadsplatser
fick 6kat intresse.

Marknadsplatser ska inte blandas ihop med portaler, som ar en plats dar de som
besoker ska kunna hitta ratt produkt och/eller leverantor. En marknadsplats
ddremot, innebar att det sker affarer dar foretag sdljer eller koper tjanster och
varor (Fredholm, 2002). Det kan dven vara fler parter inblandade, exempelvis
myndigheter och konsumenter.

3.4.1.1. De tre aktérerna pd en EM

Generellt for nastan alla EM ar att de bestar av tre aktorer. Den sdljande aktoren,
den képande aktoren samt en operator, med andra ord det foretag som tillhan-
dahaller tjansten och ansvarar for drift med mera.

Med sdljande aktor avser vi foretag som sdljer sina produkter eller tjanster via
den elektroniska marknadsplatsen som forsdljningskanal. Det ar alltsd inte den
tredjepart som tillhandahaller tjansten att foretag koper fran andra foretag.
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Operator ar den tredjepart som star bakom den elektroniska marknadsplatsen
och alltsa blir den kanal vilken genom andra foretag anvander sig av for att silja
och koépa saker mellan andra foretag.

Képande aktor ar de som onskar kopa produkter eller tjdnster via den elektro-
niska marknadsplatsen.

Saljare Képare

Figur 7. Elektronisk marknadsplats

3.4.1.2. Vem star bakom och driver dem?
Man kan dela in elektroniska marknadsplatser utifran vem som star bakom och
forvaltar dem: (Bygdeson & Gunnarsson, 2001)

— Oberoende EM (neutrala)
— Forsaljningsorienterade EM (sédljardrivna)
— Inkopsorienterad EM (képardrivna)

(orden inom parentesen ar Fredholms (2002) bendmningar)

En oberoende EM dr en marknadsplats som drivs av en tredje part, operatoren,
som varken ar kopare eller sdljare. Alla inom ett visst omrade kan s6ka partners,
sdlja och kopa produkter dar. Argumenten ar att gora det enklare och billigare
for kopare och saljare att vaxelverka med varandra.

Den forsdljningsorienterade EM drivs av ett antal samarbetande leverantorsfore-
tag med saljande intensioner. Foretagen kan vara aterforsaljare, men maste vara
mer dn en. Foretagen som gatt samma och forvaltar marknadsplatsen valjer ut
och séljer produkterna till ett storre antal kopande foretag.

En inképsorienterad EM har som avsikt att effektivisera inkdpskostnaderna for
stora foretag. Foretagen knyter sina befintliga leverantorer och mojligtvis andra
kopande foretag som har liknande behov samt deras leverantorer.

3.4.1.3. Vertikala och horisontala EM

En annan uppdelning som brukar goras for EM ar om den ar vertikal eller hori-
sontal. En horisontal EM drivs av ett foretag mot deras egna kunder och leveran-
torer. Det ar oftast ett stort foretag som star bakom marknadsplatsen annars ar
det svart att fa handelspartnerna att vilja anvanda sig av den. Har saljs icke stra-
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tegiska produkter som ar av stodjande karaktdr sdsom exempelvis kontorsmate-
rial (Bygdeson & Gunnarsson, 2001).

Vertikala EM vander sig mot en viss bransch som till exempel medicinteknik eller
elektronikkomponenter. Har koper och siljer foretag strategiska produkter for
sin verksamhet. Det kan betyda att de anvander flera vertikala marknadsplatser
for att kdpa sina strategiska produkter (Bygdeson & Gunnarsson, 2001).

En tredje typ som Fredholm (2002) tar upp ar de 6ppna EM med flera sorters
produkter i flera branscher.
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4 Metod

I detta kapitel redogérs fér vdr metod samt de tillhérande urvalen.

4.1 Om metoder

Holme och Solvang (1997) beskriver metod som ”... ett redskap, ett sdtt att ldsa
problem och komma fram till ny kunskap. Allt som kan bidra till att uppnd dessa
madl dr en metod”. De fortsdtter med att det inte innebdar att alla metoder ar lika
valgrundade eller tal kritik lika bra. Det finns ndgra exempel pa grundkrav som
maste uppfyllas sdsom att det maste stimma o6verens med verkligheten, det mas-
te goras ett systematiskt urval och informationen ska kunna utnyttjas pa ratt
satt. De fortsadtter med att resultaten bor presenteras sa att det finns mojlighet
att kontrollera och granska hallbarheten och till sist att resultaten ska kunna
leda till ny kunskap samt att 6ka medvetenheten om radande férhallande for att
pa sa satt kunna leda till fortsatt forsknings- och utvecklingsarbete (Holme &
Solvang, 1997). Vi kommer i detta kapitel att redogora for var metod.

4.2 Metodansats

Enligt Holme och Solvang (1997) finns det tva olika metodiska angreppssatt;
kvalitativa och kvantitativa metoder. Det finns flera aspekter att ta hansyn till i
fraga om val av ndgon av dessa tvd metodansatser, med det faktum att respektive
metod har sina for- och nackdelar. En viktig aspekt i detta val ar att utga fran den
fragestdllning som valts att undersoka. Det gar dven att anvanda sig av bade des-
sa metoder i samma undersokning.

Den framsta skillnaden mellan de tva ar hur siffror och statistik anvands. Kvanti-
tativa metoder har en mer strukturerad karaktir an en kvalitativ metod. I en
kvantitativ metod har forskaren mer kontroll av vilket denne har intresse av ge-
nom fragestallning, vinkling och sa vidare. Undersokaren kan genom metoden i
viss grad avgora vilka svar som ar tdnkbara (Holme & Solvang, 1997). En kvalita-
tiv metod daremot erbjuder tillfille att under intervjun (datainsamlingen) dndra
fokus med hansyn till de svar som ges, vilket ger en mer flexibel typ av informa-
tionsinsamling till den kommande analysen (a a).

[ undersokningen var vi i storre man ute efter forstaelse och samband snarare dn
siffror och statistik. Vi var aven ute efter den narhet till forskningsobjektet som
Holme & Solvang tar upp. Darfor valde vi en metodansats av kvalitativ karaktar.
Under intervjuerna var malet att erhalla forstaelse for hur respondenterna upp-
lever den elektroniska marknadsplatsen. Detta dr en aspekt som vi anser vara
viktig for vart val av metodansats. En nackdel med att valja en kvalitativ metod-
ansats ar att dessa oftare moter mer tvivel an ett kvantitativt tillvigagangssatt.
Detta kan yttra sig genom att forskare som anvander sig av ett kvalitativt arbets-
satt maste argumentera for sitt metodval for att resultatet ska vara hallbart
(Holme & Solvang, 1997). Pa grund av vart val av metod hoppas vi inte detta ska
overskugga de resultat som vi kom fram till i undersékningen eftersom en kvali-
tativ metod ar det som lampade sig bast enligt oss i detta fall.
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4.3 Undersodkningsdesign

Eftersom vart syfte med denna undersokning var att utveckla och férmedla en
djupare kunskap om anvandbarhet och handlingsbarhet ansag vi att en fallstudie
var det mest lampade tillvigagangssattet. Fallstudier fokuserar specifika faktorer
och foreteelser i en given kontext (Merriam, 1994). [ var undersékning fokuserar
vi pa marknadsplatsen Visma Proceedo, dvs. detta ar var kontext. Generellt satt
ar det svarare att generalisera resultat fran fallstudier, for att gora det maojligt
maste man noggrant beskriva vad som kan anses vara specifikt med fallet och
vad som anses generellt, ndgot som vi gjort i den inledande problemformulering-
en.

Enligt Merriam (1994) innebar en fallstudie att man som forskare tar ett hel-
hetsperspektiv for att forstad sitt studieobjekt. Fallstudien tidsbegransas ofta till
en period dar man helhetsinriktat kvalitativt analyserar och beskriver. Eftersom
vi utfort en kvalitativ fallstudie fokuserade vi pa insikt, upptickt och tolkning
snarare an hypotesprévning.

4.4 Urval

Det finns manga tekniker for att gora urval. Till var undersékning behoévde vi
gora tva urval. Det forsta urvalet handlade om att valja kriterierna for val av fall
till fallstudien. Det andra urvalet var att vdlja respondenter for intervjuerna.

4.4.1. Val av fall

Nar vi gemensamt i forskningsgruppen skulle valja vart fall satte vi upp nagra
kriterier som marknadsplatsen skulle uppfylla. Efter att vi spikat dessa kriterier
letade vi efter en operator som skulle kunna passa in. Valet foll pa Visma Procee-
do (VP) av tva anledningar. Dels sd uppfyllde VP alla vara uppstallda kriterier
och dels sa hade Johan Petersson (2002) i sin licentiatavhandling for nagra ar
sedan anvant sig av VP. Att Petersson tidigare hade varit i kontakt med VP var for
oss positivt da vi redan hade en "ingang” till féretaget.

Kriterierna for val av fall sdg ut enligt foljande:

e Marknadsplatsens "sdte” bor vara i Sverige — dess operator bor finnas at-
komlig (ett kriterium som alltsd handlar om access = mojligheten att fa
bra kontakter for datainsamling).

e Marknadsplatsens kop/saljaktorer bor vara baserade i Sverige - handlar
dels om atkomst, dels om att Peterssons (2002) tidigare studier handlat
om svenska forhallanden.

e Marknadsplatsen bor ha leverantorer (sdljare) vilka kan kategoriseras
som s.k. SME (sma/medelstora foretag)

e Marknadsplatsen bor anvandas av saljaktorer vilka kan kategorisera som
flerkanalsaktorer som INTE har aktuell EM som huvudsaklig forsaljnings-
kanal

e Marknadsplatsen bor vara "inképsorienterad”

e Marknadsplatsen bor ha ett leverantorsgranssnitt vars design operatdren
ar ansvarig for att utveckla och underhalla.

Vi anser att VP var ett lampligt fall av EM eftersom de ar en ledande aktor pa den
nordiska marknaden fér On-Demandlésningar.

-21-



4.4.1.1. Visma Proceedo

Foretaget grundades 1998 och har som affarside att effektivisera och minska
kostnader for inkop och fakturahantering. De vander sig mot bade organisatio-
ner och foretag i Sverige, Finland, Danmark och Norge. De har fokuserat pa att
kunderna ska na tjdnsterna via Internet, vilket de kallar On-Demand. Det ar tre
olika affirsomraden som VP fokuserar pa; Visma Upphandling, Elektroniska in-
kop (Proceedo eProcurement) och fakturahantering. VP ar en inkdpsorienterad
EM.

Inom de elektroniska inkdpen hos VP finns olika 16sningar och verktyg beroende
pa vilket behov och i vilket man kunden vill att det interna systemet ska integre-
ras med Proceedo. SC som vi valt att anvdnda oss av i var enfallsstudie dr en mo-
dul som vander sig till mindre leverantorer dar dessa kan kommunicera elektro-
niskt med sin kund. Har finns mojligheter att svara pa anbud, bekrafta inkdpsor-
der och det gar dven att skapa fakturor. Denna modul anvadnds framst av mindre
leverantorer dir systemintegration inte dr nddvandig. For leverantoren ar denna
internetbaserade 16sning kostnadsfri.

Anledningen att vi valde att fokusera pa SC beror pa att vi inte vill undersoka
integrerade system utan vi ville utforska ett system dar operatoren, dvs. VP i vart
fall, har skapat och forvaltar kommunikationskanalen. Det finns som tidigare
namnt flera l6sningar inom Proceedo men dessa ar inte relevanta att forklara
narmare eftersom var undersokning inte behandlar mer &n just Supplier Center.

4.4.2. Val av respondenter

[ vart val av respondenter till var datainsamling gick det till pa liknande satt som
for valet av elektronisk marknadsplats. Forskningsgruppen bestimde gemen-
samt for vilka kriterier som skulle gilla i val av respondent. De gemensamma
kriterierna som vi hade var att det skulle vara ett siljande foretag, som ingar i sa
kallade SME.

Eftersom VP bade erbjuder full integration med befintliga affarssystem och sitt
egenutvecklade SC till leverantorerna var det viktigt for oss att vara responden-
ter anvande sig av SC. Detta for att operatoren, i detta fall VP, skulle vara ansva-
riga for utveckling av systemet.

For att fa tillgang till foretag inom dessa kriterier valde vi att ga via den elektro-
niska marknadsplatsen, alltsd VP, och utnyttja oss av snobollsurval som dven
kallas kedjeurval. I denna typ av urval utnyttjar man befintliga kontakter for att
pa sa satt na nya kontakter (Bryman, 2004). Anledningen till detta val ar att vi
anser oss na bast lampade foretag eftersom marknadsplatsen bor veta vilka som
anvander sig mycket av systemet och vilka foretag som passar in i vara definie-
rade kriterier.

4.5 Datainsamling

For att kunna genomfora denna undersékning var vi tvungna att inhamta empiri
att jamfora mot var teori. Enligt Walsham (1995) finns de ett antal olika metoder
for att samla in data vid fallstudier, han tar bland annat upp intervjuer, observa-
tioner, dokumentanalyser m.m. Walsham (1995) menar dock att den primara
och mest lampade formen av data insamling ar intervjuer.
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Var datainsamling skedde dels genom intervjuer, &ven omnamnt som primarda-
ta, och dels genom dokumentanalys, omnamnt som sekundardata.

4.5.1. Primdrdata
[ de flesta fallstudier ar individuella intervjuer den storsta kallan vid datainsam-
lingen. Det finns olika typer av intervjuer;

e Hog grad av struktur eller 6ppna for anpassning till intervjusituationen
e Formella eller informella

e Korta eller langa djupinterjuver

e Gruppintervjuer (Gustavsson, 2003)

Det primadra malet med en intervju ar att genomfora en objektiv, det vill siga inte
individuellt eller subjektivt paverkad, datainsamling for att forsoka forklara den
"sanna” verkligheten. Ett viktigt antagande ar att det finns en objektiv verklighet
att beskriva. Den som intervjuar ska inte forsoka paverka intervjun i ndgon rikt-
ning och darmed undvika sa kallade intervjueffekter. (Gustavsson, 2003)

En intervju brukar planeras pa sa satt att en huvudmalsattning bor sattas upp,
alltsa vad man vill ha ut fran intervjun. Gustavsson (2003) fortsatter att man bor
skriva en intervjuarmall for vad intervjun i stort ska innehalla. Till sist bor inter-
vjuarna dven ha forberett vilka omrade som de vill underséka djupare, om tillfal-
le till detta ges (Gustavsson, 2003).

Forutsattningar som ar bra for att fa en framgangsrik intervju kan vara att re-
spondenten forstar att denne forstar sin roll i intervjun och vill delta motiverat
sa att det, for intervjuaren, sker pa ett konstruktivt satt. Ett annat krav fér goda
forutsattningar ar att respondenten ska ha den efterfragade informationen till-
ganglig vid intervjutillfallet. Det kan réra sig om att respondenten kanner till det
som efterfragas eller som i vissa fall att det finns bekrdftande dokumentation till
hands.

4.5.1.1. Intervjustruktur

Vara intervjuer genomfordes pa semistrukturerat vis. Detta innebar enligt Bry-
man (2004) att man infor intervjun sitter upp ett antal intresseomraden som
man amnar berora under intervjun dven kallade intervjuguide.

Forutom semistrukturerade intervjuer finns strukturerade och ostrukturerade.
Den senare har en tendens att bli for fria och kan latt svava ivag, medan den
strukturerade latt kan bli for styrd.

Semistrukturerade intervjuer har formanen av att kombinera den strukturerade
intervjuns jamforbarhet och den ostrukturerade intervjuns frihet. Under inter-
vjun finns det mojlighet till komplettering av fragor och foljdfragor for att pa sa
satt fa en mer tdckande och battre anpassad intervju.

Under intervjuerna bad vi respondenten vardera om och till vilken grad de olika

aspekterna av handlingsbarhet respektive anvandbarhet bor beaktas vid utveck-
ling av B2B EM. Vi 4r medvetna om att denna fraga kan ses som kvantitativ men
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vi hdvdar att den kan ses ur ett kvalitativt perspektiv eftersom vi tar hansyn till
respondentens vardering.

4.5.1.2. Operationalisering av fragor

For att kunna utforma en intervjuguide behévde vi operationalisera, for under-
sokningen, relevanta fragor. Som hjalp for att géra detta anvande vi oss av Niel-
sens (1993) designprinciper samt Goldkuhl & Cronholms (2005) kriterier for
handlingsbara system. Vi utformade vara fragor pa sa satt att de tackte alla prin-
ciper och kriterier, se bilaga 1.

4.5.1.3. Genomférande av intervjuer

Vara intervjuer genomfordes via telefon, detta eftersom vara respondenter inte
befann sig i eller omkring Orebro. Vart tidsschema tillit helt enkelt inte resor for
att genomfora intervjuerna.

Merriam (1994) menar att det finns tre olika typer av registrering av intervjuda-
ta, inspelning med hjalp av ljudutrustning, gora stodanteckning under intervjun
och sist gora anteckningar av det man kommer ihag efter intervjun.

Vid genomforandet av vara intervjuer anvande vi de tva forstnamnda metoderna.
Vi spelade in intervjuerna i sin helhet for att sedan kunna transkribera materia-
let i och darigenom vara sdkra pa att inte missa eller glomma nagon viktig punkt.
De storsta nackdelarna med att anvdanda exempelvis en bandspelare for att regi-
strera intervjun ar dels att tekniken kan krangla men dven att respondenten upp-
lever situationen som konstlad eller obekvam (Merriam, 1994). Att det skulle
kannas obekvamt var inget problem for oss da intervjun genomfordes pa telefon.

Eftersom det alltid finns en risk att man stoter pa tekniska problem valde vi som
ovan namnt att aven fora stddanteckningar av det som sades under intervjun,
detta tillat oss dven att skriva ned egna reflektioner om intervjun.

Det skall tilliggas att intervjun med Lars Werner inte utférdes av oss utan av
Johan Petersson, utan var narvaro vid intervjutillfallet. Vi har dock valt att an-
vanda data fran den intervjun i var analys, detta for att skapa en bredare empiri.
Vi r medvetna om att detta kan vara en kritik mot var datainsamling, men efter-
som vi fore intervjun kommit éverens om vilka fragor som skulle vara med och
att han anvande sig av samma intervjuguide sa anser vi detta styrka tillrackligt
for att vi ska ta del och anvdnda detta material. En annan aspekt att ta hansyn till
i detta sammanhang ar att dven denna intervju spelades in, vilket gjorde att vi
fick intervjun i sin helhet.

4.5.1.4. Transkribering

Efter att vi genomfort alla intervjuer satte vi oss ner och transkriberade materia-
let. Att transkribera, skriva av, en intervju fran ett ljudband tar ungefar 5-6
ganger sa lang tid som sjdlva intervjun (Bryman, 2004). Detta var ndgot vi ansag
att vi inte hade tidsmassigt rad med da vart tidschema var pressat. Darfor valde
vi att gora en slags loggbok av det inspelade materialet. Med detta menas att man
bara skriver av de fér undersokningen mest relevanta uppgifter som framkom-
mer under intervjun, allt enligt de rad som Merriam (1994) tar upp.
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Nar vi transkriberat allt material till sa kallade loggbdcker skickade vi dessa till
respondenterna for att utfora sd kallad respondentvalidering. Eftersom vi endast
transkriberade de vi ansdg vara relevant fér undersokningen, finns det en risk att
var tolkning inte stimmer 6verrens med respondentens om vad som egentligen
sades under intervjun. Vi anser oss ha minimerat den risken i och med att vi ge-
nomfort respondentvalideringen. Ingen av respondenterna hade ndgra invand-
ningar mot var "tolkning” av intervjuerna.

4.5.2. Sekunddrdata

Som sekundérdata i denna undersokning anvande vi oss av VPs webbplats dar
information om foretaget och dess tjanster finns. Vidare fick vi demotillgang till
systemet SC. Att insamla sddan typ av data kallas ibland for dokumentanalys
(Bryman, 2004).

Fordelen med att komplettera vara intervjuer med dokumentanalysen ar bl.a.
dokumentens stabilitet. Vi har ingen mojlighet att paverka eller férandra doku-
menten, till skillnad fran exempelvis intervjuer(Merriam, 1994). Med tanke pa
var undersokningsdesign, fallstudie, blir dokumentens viktigaste roll att styrka
beldgg och data som hdamtats fran andra kallor, med andra ord vara primardata
(Yin, 2007). Nackdelen med att anvdnda sig av dokument i vart fall far anses vara
att de dels inte ar vetenskapliga texter och dels att de inte ar objektiva da de ar
producerade av VP.

4.6 Analys av insamlad data

For att komma fram till slutsatser med denna undersokning analyserade vi vara
insamlade data. Som hjalp for att analysera insamlat data fran intervjuerna har vi
de teoretiska utgangspunkterna. Var analys kan enklast ses som ett mote mellan
empiri och teori.

Till var hjalp att analysera insamlat data utvecklade vi en analysram. Utveckling-
en av analysramen gick till pd sa satt att vi utgick fran den intervjuguide vi an-
vande oss av nar vi operationaliserade fram fragorna till intervjuerna. Till att
borja med hade vi som intention att anvdnda oss av denna uppdelning dven som
analysram, men vi var inte fullkomligt tillfredstidllda med den. Anledning till att
vi inte var helt n6jda var att vi tyckte att vissa aspekter fran de olika perspekti-
ven gick ihop mer an vi tidigare hade forutspatt men aven hittade vi aspekter
som hade den motsatta effekten. Darfor valde vi att gora ytterligare en iteration,
alltsa ga genom intervjuguiden igen och om mojligt forbattra den uppdelningen
som vi anvande oss av dar. Resultatet av denna iteration blev vi var analysram,
som i vissa punkter skiljer sig dt fran intervjuguiden.

4.6.1. Analysram

Eftersom anvandbarhetens och handlingsbarhetens tumregler och principer i
nagra fall ar valdigt lika varandra eller rent av 6verlappande konstruerade vi
alltsa en analysram. Analysramen underlattar var analys av empirin samt mot-
verkar redundans. Denna analysram ar uppdelad i nagra 6évergripande koncept
som innehaller de mer specifika principerna.
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4.6.1.1. Sprakbruk
A2 - Anvand ett naturligt sprak
H8 - Kéand och begriplig vokabular

4.6.1.2. Tydlighet i dialoger och repertoar
A1 - Enkel och naturlig dialog

H1 - Tydlig handlingsrepertoar

H9 - Intentionellt tydligt

4.6.1.3. Personifiering
H7 - Personifiering

4.6.1.4. Enhetlighet och handlingstransparens
A4 - Enhetlighet
H4 - Handlingstransparens

4.6.1.5. Felhantering

A9 - Forhindra fel

A8 - Bra felmeddelanden

A6 - Forse anvandaren med klart markerad funktioner for att avbryta dialogen
A10 - Hjalp och dokumentation

4.6.1.6. Feedback
H5 - Tydlig feedback
A5 - Forse anvandaren med aterkoppling

4.6.1.7. Effektiv anvéndning
A7 - Effektiv anvandning
H3 - Lattnavigerat

4.6.1.8. Handlings- och kommunikationsstdodjande
H10 - Handlingsstodjande
H2 - Tillgodose kommunikationsbehov

4.6.1.9. Minne och historik
H6 - Tydligt och lattatkomligt verksamhetsminne
A3 - Minimera anvandarens minnesbelastning

4.6.2. Praktisk anvandning av analysramen

Enligt Holme & Solvang (1997) ar sjalva transkriberingen av den inspelade in-
tervjun i sig en tolkande process. Ett delsyfte med transkriberingen ar att struk-

turera empirin sa att den lattare kan utsattas for analys.

Analysmetoden som mest kan liknas vid var kallas ad hoc (Holme & Solvang,

1997). Ad hoc-analys innebar att forskaren fritt kan vaxla mellan olika tekniker

och anvdanda den som lampar sig bast for stunden (a.a). Vid analys av var insam-
lade data tog vi hjalp av den ovan omnamnda analysramen. Vi lyssnade igenom

intervjuerna flertalet gdnger samt laste de intervjuloggar vi skapat, detta for att
kunna placera respondenternas utsagor i den analysramkategori som mest

stdmde 6verrens med teori samt var egen tolkning.
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Vi forsokte sdledes att placera respondenternas utsagor under den kategori i
analysramen som vi och teorin ansdg framst lampad. Vi har darfor ocksa i viss
utstrackning anvant oss av kategorisering (Holme & Solvang, 1997) som en ana-
lysmetod.

4.7 Undersdkningens kvalitet

For att kunna bedéma en undersoknings kvalitet behovs vissa kriterier att vaga
undersokningen mot. Nar man genomfor en kvantitativ undersokning talas det
ofta om reliabilitet och validitet. Dessa tva begrepp, kriterier, hjilper lasaren att
bedoma undersokningens kvalitet. Dock passar dessa begrepp inte alltid lika bra
in i den kvalitativa ansatsen, Lincoln och Guba (Bryman, 2004) presenterar dar-
for tva stycken alternativa grundlaggande kriterier som de menar passar battre
in pa en kvalitativ ansats. Dessa tva ar dkthet och trovardighet.

4.7.1. Validering

For att minimera riskerna med att vi feltolkar var insamlade data genomforde vi
en sd kallad forskarvalidering (Bryman, 2004). Detta innebéar att tva forskare
analyserar samma data med samma teoretiska utgangspunkter for att sedan jam-
fora resultaten. Detta genomforde vi alltsa med hjalp av Johan Petersson. Vi valde
ut tre stycken fragor fran en av intervjuerna som vi och Petersson gjorde en ana-
lys pa. Resultatet av valideringen visade att vi kommit fram till snarlika resultat,
ndgot som vi anser var positivt och som starker trovardigheten for vara resultat.

4.7.2. Trovardighet

Eftersom vi hela tiden bedriver en tolkande process nar vi analyserar vart insam-
lande data maste vi vara medvetna om att det kan finnas flera olika sanningar,
var uppgift blir da att forsoka avgora vilken som ar mest tillforlitlig. For att un-
derlatta bedomningen av trovardigheten tas hjilp av fyra stycken delkriterier.

4.7.2.1. Tillforlitlighet

Att 1ata respondenterna ta del av det tolkade materialet m.a.o. resultaten, genom
sa kallade respondentvalidering ar ett steg for att sdkerstdlla att det inte fore-
kommer ndgon forskjutning mellan insamlat och tolkat data (Bryman, 2004).
Detta 6kar undersokningens trovardighet markant. Detta dr ndgot som vi genom-
for for att erhdlla en hogre trovardighet.

4.7.2.2. Maodjlighet att styrka och konfirmera

Som forskare bor man alltid forsoka att halla sig sa objektiv som mojligt gent-
emot sin undersokning. Det handlar om att garantera, sa langt som mojligt, att
forskaren handlat i god tro och inte latit egna varderingar eller den teoretiska
inriktningen paverka slutsatser (Bryman, 2004). Vi anser att vi sa langt vi kun-
nat, angripet resultaten objektivt. Dessutom har vi under intervjuerna forsokt att
hela tiden visa upp en objektiv sida.

4.7.2.3. Palitlighet

Detta kriterium ar enligt Lincoln & Guba motsvarigheten till den kvantitativa
metodens reliabilitet (Bryman, 2004). Detta innebar att man kritiskt granskar
alla steg i andra forskares arbeten. Man synliggor alla de faser som undersok-
ningen passerat sa att andra kan bedoma palitligheten (Bryman, 2004). Eftersom
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var uppsats gar igenom en kritisk granskning pa oppositionen anser vi att palit-
ligheten i var undersokning starks avsevart.

4.7.2.4. Overférbarhet

Inom de kvalitativa metodernas varld talas hellre om djup an bredd, mojliggo-
rande for utomstdende att avgora hur pass dverforbara resultaten ar till andra
situationer (Bryman, 2004). Overfoérbarheten 6kas genom att man ger djuploda-
de beskrivningar av unika detaljer i undersokningen(a a). Genom att anvanda oss
av fylliga och tata beskrivningar i undersokningen sa 6kas dverforbarheten.

4.7.3. Akthet

Forutom de ovan ndmnda Kriterierna presenterar Lincoln och Guba ett par mer
generella fragor (Bryman, 2004). Exempelvis boér man fraga sig om man férmed-
lat en rattvis bild av de undersoktas asikter (Bryman, 2004). I vart fall anser vi
att var undersokning har en hog grad av dkthet eftersom vi medvetet forsokt att
vara objektiva samt formedla de asikter som forts fram. Dock kan vi inte helt ute-
sluta att vi under var tolkningsprocess omedvetet fargat den insamlade data.

4.8 Metodkritik & alternativ metod

Kvantitativa forskare har alltid kritiserat kvalitativa studier och menar att dessa
allt som oftast ar for subjektiva. De menar att resultaten bygger pa forskarens
personliga uppfattning om vad som ar viktigt och ej (Bryman, 2004). Kritik riktas
aven mot att kvalitativa studier har ett for personligt forhallande till undersok-
ningsobjekten. Ytterligare kritik som framférs mot den kvalitativa ansatsen ar att
det ar svart att replikera en undersokning, problematiskt att generalisera samt
att det forkommer brist pa genomskinlighet (Bryman, 2004).

Var undersokning skulle ha kunnat genomféras med en kvantitativ ansats med
hjalp av enkéter. Detta hade dock tagit bort det interaktiva momentet som vi far
med intervjuerna, vi kan stdlla fordjupande fragor eller fortydliga oklarheter,
detta ar mycket svart med enkater (Johannessen & Tufte, 2003; Holme & Sol-
vang, 1997). Vidare ar riskerna mindre for bortfall vid intervjuer (Holme & Sol-
vang, 1997).

4.9 Forskningsetik

Forskare bor alltid vara medveten om att de har ett etiskt ansvar dels gentemot
respondenterna och dels mot sina forskningsresultat. Walker (1980) menar att
vid en kvalitativ fallstudie stélls forskaren infor etiska dilemman vid tva tillfallen
under undersokningen. Det forsta ar vid sjalva intervjutillfallet och det andra nar
resultatet presenteras. Exempel pa dilemman som man kan stillas infor kan vara
konfidentialitet, anonymitet och att ldsarna har svart att skilja pa information
och forskarens tolkning av den (Walker, 1980).

Vi har erbjudit alla vara respondenter att vara konfidentiella, dessutom har vi
genom hela undersokningen varit noga med att poangtera vad som ar var tolk-
ning och vad som ar “fakta”. Dessutom har vi hela tiden haft samma instdllning
till alla respondenter och inte forfordelat nagon eller tvartom.
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5 Empiri

I detta kapitel presenteras den empiri som samlats vid de intervjutillfillen som ge-
nomforts.

5.1 Intervju med Carl Grand6, Focus Neon AB

Har sammanfattas var intervju med Carl Gran66 som ar projektledare pd Focus
Neon, som har 65 anstéllda och inriktat mot tillverkning och forsaljning av olika sor-
ters skyltar. For intervjufragor, se bilaga 1.

5.1.1. Sprakbruk
Carl upplever att sprakbruket i SC inte skiljer sig fran det som de internt anvan-
der pa Focus Neon. "Det dr i stort sett lika”

Carl anser att detta ar viktigt att beakta vid utveckling av liknande system.

5.1.2. Tydlighet i dialoger och repertoar

Carl anser att SC ar valdigt tydligt och att det inte rdder ndgra som helst frage-
tecken kring vilka val man kan gora i SC. Carl kan ga in och gora det han vill i sy-
stemet utan nagra problem. ”- Jag menar jag lyckades gad in och fakturera utan att
ha gjort det ndgon gdng...”

Carl upplever SC som tydligt vad galler den intention varje enskilt skarmdoku-
ment har. "Allting dr ju tydligt vad man ska gora for varje rubrik. Det dr inga kons-
tigheter. Overskddligt vet man ju var man ska trycka ndr man ser alla rubriker,
dom dr ju tydliga sa”.

Carl anser att detta ar viktigt att beakta vid utveckling av liknande system.

5.1.3. Personifiering

Enligt Carl gar det att spara vem som exempelvis skickat en faktura men det ar
inte pa nagot satt enkelt eller smidigt. "Man kan ju i princip gd pa historik och
kolla vem som fyllt i sin e-mail adress och sd men jag hittar det inte snabbt, vem
som har skickat fakturan, men jag kan inte se ndgon speciell flik eller sd.”

Pa frdgan angdende huruvida personifiering ar viktig eller ej svara Carl; "Inte
livsnddvdndigt men viktigt”

5.1.4. Enhetlighet och handlingstransparens

Carl gor en jamforelse med ett annat system som de anvander i verksamheten
och han menar att SC ar smidigare att anvdnda. Dock menar han att systemen i
stort fungerar pa ungefar liknande satt.

Enligt Carl ar SC inte alltid transparent, det ar inte helt klart vad en speciell funk-
tion eller handling leder till. ’Ja alltsa férsta gdngen man gjorde det sd funderade
man vil aha vad hinder nu? Kommer det hdr sparas overhuvudtaget nu eller om
man gdr vidare till ndsta flik vad hdnder da? Det tycker inte jag var speciellt tyd-
ligt. Jag tycker att det dr viktigt att man fdr information liksom, sparas det hdr el-
ler inte...”
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Carl anser att detta ar viktigt att beakta vid utveckling av liknande system.

5.1.5. Felhantering
Att systemet ska forhindra att man som anvandare inte ska gora allvarliga fel
med hjalp av en varning innan detta utfért har Carl ingen erfarenhet av.

Carl anser att de felmeddelande som han fatt upp varit begripliga och att han
forstatt inneborden av det. "Om jag missat en ruta att fylla i och sant far jag ett
tydligt meddelande”

Carl har ingen direkt erfarenhet av detta, dock har han asikter om hur det bor
vara. "Man skall kunna dngra, det dr jobbigt om man skall behéva géra om allt”.

Han svarade att han inte hittat ndgon san information. "Om jag stott pa problem
sa vet jag att jag ska ringa till support.” Carl fortsatter med att betona vikten av
en hjalpfunktion i systemet; "Men jag hade nog hellre hittat ndgon hjalpfunktion i
systemet, an att behéva ringa”

Carl anser att detta ar mycket viktiga att beakta vid utveckling av liknande sy-
stem.

5.1.6. Feedback

Nar Carl utfor en handling i SC upplever han att en viss grad av feedback genere-
ras, dock inte pa ett helt tillfredstillande satt. Han far ingen information om vad
som dndrats sig utan bara att nagot dndrat sig, detta ar nagot han tycker ar en
brist hos SC. "Det kanske skulle kunna vara lite tydligare”

Nar Carl utfor en handling i SC upplever han att en viss grad av feedback genere-
ras, dock inte pa ett helt tillfredstillande satt. Han far ingen information om vad
som dndrats sig utan bara att nagot andrat sig, detta ar nagot han tycker ar en
brist hos SC. "Det kanske skulle kunna vara lite tydligare”

Carl anser att detta ar mycket viktigt att beakta vid utveckling av liknande sy-
stem.

5.1.7. Effektivanvandning

Eftersom Carl ar relativ ny med systemet och har inte sa stor kinnedom om hur
man kan snabba upp vissa uppgifter i Supplier Center. Annars ar han en anvan-
dare som girna utnyttjar acceleratorer. "Jag dr sdn som anvéinder snabbknappar”.

SC ger anvandaren feedback nar denne navigerar i systemet, och talar darfor
hela tiden om for anvdndaren var denne befinner sig i en viss process anser Carl.
Vidare menar Carl att ett system alltid skall vara lattnavigerat, dock ar det inte
livsnédvandigt eftersom man alltid hittar dit man ska till slut.

Carl anser att denna princip ar mycket viktigt att beakta vid utveckling av lik-
nande system.

5.1.8. Handlings- och kommunikationsstodjande
Carl anser att SC tillgodoser alla de kommunikationsbehov som Foucs Neon har
pa sina kunder. En order genereras per automatik fran Proceedo, denna order far
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Carl sedan fora in i SC for att skapa en faktura, med andra ord; "Inga andra sy-
stem behdvs”

Carl anser att SC ger bra stdd for den kundkommunikation som Focus Neon be-
driver. "jag tycker det fungerar ganska komplett”

Carl anser att detta ar viktig att beakta vid utveckling av liknande system.

5.1.9. Minne och historik

Carl har ingen erfarenhet av en situation dar han exempelvis behévt komma ihag
saker i huvudet for att slutféra en uppgift. Dock papekar han att han inom snar
framtid kommer att stota pa en sadan situation. Carl anser att det ar valdigt sto-
rande att man skall behdva komma ihdg saker i huvudet istallet for att systemet
gor det. "Det dr sdant jag hatar, att man skall komma ihdg saker”

Enligt Carl finns ingen lattfattlig historik att tillga i SC, den historik som finns ar
inte tillracklig for att Carl exempelvis skall kunna se vem som skickat en faktura.
”Ja det finns en sdn historik men jag kan inte se fakturan jag skickat” Carl anser att
historik ar; “mycket viktigt sd att man ser vad som hdnt”,

Carl anser att detta ar mycket viktigt att beakta vid utveckling av liknande sy-
stem.

5.2 Intervju med Lars Werner, Inkop Reklam Lars Werner AB
Har sammanfattas var intervju med Lars Werner. Foretaget jobbar med marknadsfo-
ring och blanketthantering. For intervjufragor, se bilaga 1.

5.2.1. Sprakbruk
Lars upplever att sprakbruket i SC i stort liknar det som de internt anvander i
verksamheten. "Det dr helt okej”.

Lars anser att detta ar mycket viktigt att beakta vid utveckling av liknande sy-
stem. "Jag tycker det dr ganska viktigt, att det dr klart och tydligt, annars blir det
ju fel. Nej, mycket viktigt”.

5.2.2. Tydlighet i dialoger och repertoar
Lars upplever SC som ett tydligt system, i fraga om den information som syste-
met ger. Han tycker att det ar tydligt vad man kan gora i systemet.

5.2.3. Personifiering

Lars upplever inte att SC ger ndgot stod for personifiering. Detta menar han kan
vara tidsodande vissa ganger. "Hos oss ser man inte vem som gjort vad. Vi skriver
naturligtvis vdra initialer som referens ndr vi ger ordern. Det dr alltsd inte i syste-
met, (utan) pd var egen order sa att sdga.”

Fran kundsidan finns dock alltid en referenspersons namn pa varje skarmdoku-

ment. "Ddr har vi alltid ett namn att ga tillbaka till. Det finns alltid en referensper-
son och telefonnummer som vi kan...”
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Lars anser att denna princip ar mycket viktigt att beakta vid utveckling av lik-
nande system. "Det dr faktiskt mycket viktigt. Det dr hopplost om man inte vet vem
som gjort vad. Den gdngen man behédver ga tillbaka och géra ndgonting. Sa det
tycker jag viktigt, eller mycket viktigt.”

5.2.4. Enhetlighet och handlingstransparens

Lars upplever att SC skiljer sig ganska mycket fran exempelvis de andra syste-
men som anvandas i verksamheten. Han forklarar att de anvander Macintosh-
datorer i verksamheten ndgot som han tror paverkar att det inte ser ut som de ar
vana med. "Ja fdr nog tdnka lite annorlunda. Det order-, lager-, fakturasystem jag
har, det har vi haft sd jdtteldnge, det dr ett amerikanskt system vi kérde i Mac-
miljo. Och sd ska vi 6ver med det andra i PC-miljé.. sd det dr lite sd ddr.. Det skiljer
sig lite grann. Inte helt friktionsfritt, det dr det ju inte. det ger oss inga stora pro-
blem... det dr lite merarbete tackvare att vi anvinder Mac.”

Handlingstransparensen upplever Lars som bristande i vissa fall, ndgot som for
med sig att han inte vet vad som hander i systemet. "Vad hdnde nu? Blev det nd-
gonting av det ddr? Eller slirar det bara?”.

Lars anser att detta ar viktigt att beakta vid utveckling av liknande system. ”Jo
det dr klart det dr viktigt. Samma sak leder till... Jo jag tycker det dr viktigt.”

5.2.5. Felhantering

Lars har ingen direkt erfarenhet av felmeddelanden i SC. Han sager foljande: " Nej
jag tror inte jag har fatt ndgot felmeddelande. Det dr istdllet andra saker som att vi
inte haft kontakt med ndtet eller sd.” Han papekar dock vikten av bra och tydliga
felmeddelanden: “Om det dr ndgot som inte dr som det ska s@d mdste den ju tala om
det snabbt”.

Vidare har Lars inte markt om det finns nagon "angra-funktion” i SC, han tror
inte att det finns det: "Nej det finns det nog inte va”.

Att SC skulle erbjuda nagon inbyggd hjalpfunktion eller manual dr inget som Lars
stott pa. Han har de ganger nagot gatt fel istillet ringt till Visma Proceedo. "Jag
har ringt och pratat med dem ndgon gdng. Dom dr ju jittehjdlpsamma och dukti-

ga”.

Den dokumentation som erbjuds fran Visma Proceedo:s sida ar dels telefonsup-
port men aven en parm i pappersversion. “Det dr en hel pdrm” "Den finns bara i
pappersversion” Parmen ar dock inget ultimat satt att finna information eller
hjalp i anser Lars: "Den skriftliga dokumentationen dr lite jobbig”. Han ringer hell-
re till telefonsupporten; "Har det vart problem sd har man ju ringt, det har varit
enklast”.

Lars anser att detta ar viktigt att beakta vid utveckling av liknande system.

5.2.6. Feedback
Den feedback som SC genererar ar inte sa tydlig som Lars dnskar att den skulle
vara. "Nej inte tydlig”.
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Lars sdger att han onskar att SC kontrollerade de uppgifter han matar in i storre
utstrackning an idag.”Jag skulle vilja att den motsatte sig om jag inte gjorde det
utan gick vidare bara. Hoppar man éver ett steg sd skall SC frdga ska du ha det sd
hdr?” Detta menar han skulle leda till mindre felaktiga uppgifter i systemet.

Lars upplever inte att kan svara pa huruvida SC ger ndgon respons nidr man navi-
gerar i systemet. Han menar att han inte tdnkt pa det eftersom han endast gar in
och anvander en del av systemet. ”"Jag vet inte, jag kan inte svara pd det. Assd jag
gdr in och goér en faktura bara.”

Lars anser att detta ar viktigt att beakta vid utveckling av liknande system.

5.2.7. Effektivanvandning

Lars upplever att SC inte tillgodoser en effektiv anvdandning féor honom och hans
foretag. Varje gang en faktura skall skapas mdste han exempelvis lagga till ett
bindestreck i deras bankgironummer, detta dr dock atgardat efter en viss tids
patryckningar fran Lars. "Vi har fatt till lite dndringar, som jag kallar buggar i
systemet som dom har rdttat till. Som att vi var tvungna att Ildgga till ett binde-
streck i vdrt bankgiro nummer varenda gdng. Det var ju vdrdelést.”

Vidare maste de dndra fakturans forfallodag till 20 dagar istéllet for det forins-
tallda vardet 30 dagar. Lars menar att det inte borde vara nagon konst att kunna
dndra det forinstdllda vardet pa dagarna, men fran VP:s sida ger man inte Lars
gehor for sina 6nskningar. “Sen att vi inte kan ldgga in att vi har 20 dagar istdllet
for 30 Och det gdr inte att dndra pd sdger de. Dom mdste ju knappa in det, 30 da-
gar kommer upp automatiskt dd borde ju 20 ocksd kunna gora det. Det kan ju inte
vara ndgon konst.”

Pa fragan om Lars har upptack nagra acceleratorer i systemet svara han att han
inte har det och att han dessutom inte skulle vilja ha det. "Jag vet inte om jag skul-
le vilja ha ndgra sddana kortkommandon, jag vet inte vart jag skulle ldgga dom i s
fall”

Lars anser att detta ar viktigt att beakta vid utveckling av liknande system.

5.2.8. Handlings- och kommunikationsstodjande

Angdende SC:s handlings- & kommunikationsstodjande ar Lars inte sarskilt posi-
tiv, han menar att kommunikationen med kunder samt internt skulle fungera
minst lika bra utan SC. "Nej ja nja, det skulle funka precis lika bra utan skulle jag
sdga.” En anledning till detta havdar Lars ar allt dubbelarbete som maste till for
att det skall fungera. "Det dr mycket dubbelarbete”.

Bland annat kan han inte i SC lagga ihop tva stycken orders och heller inte faktu-
ror. Detta menar Lars leder till mycket dubbelarbete. “Jag kan inte ldgga ihop tva
Proceedo orders, om jag fdr en komplettering. Det kdnns ibland frustrerande. Det
gdr inte att sld ihop tva fakturor heller”.

Lars anser att detta ar viktigt att beakta vid utveckling av liknande system.

-33-



5.2.9. Minne och historik

Supplier Centers inbyggda historik anser Lars vara hjalpfull och nédvandig dven
fast han anvander den valdigt sdllan. Historiken kan underlatta for Lars att se
vad en kund exempelvis bestéllt tidigare. "Det hdnder att vi anvinder det, men
vdldigt vildigt sdllan faktiskt. Man kan vilja ga tillbaka och se vad vi har gjort och
ddr sdger ju kunden.. dd kan dom ringa upp och sdga - Jag ska ha lika mdnga som
jag bestidllde férut”

Lars upplever inte att det finns situationer da han behover halla reda pa data i
huvudet. "Nej det tycker jag inte”

Lars anser att detta ar viktigt att beakta vid utveckling av liknande system.

5.3 Intervju med Marie V. Thurén, Obergs Industrier AB

Har sammanfattas var intervju med Marie V. Thurén som jobbar med webbsidan,
marknadsféring, fakturering, saljare m.m. pa Obergs Industrier AB. Foretaget ar
inriktat pa tillverkning och forsaljning av rengdrings- och arbetsskyddsprodukter. For
intervjufragor, se bilaga 1.

5.3.1. Sprakbruk

Marie anser att systemet anvander ett sprakbruk som ar likt det som de anvan-
der i verksamheten. Att SC anvander sig av ett bekant sprakbruk anser hon som
mycket vikigt.

5.3.2. Tydlighet i dialoger och repertoar

[ frdga om tydlighet i den information systemet ger henne tycker hon att det fun-
gerar bra. Hon kan exempelvis tydligt forstd vad som kommer hinda nar hon
trycker pd en knapp osv.

Det framgar dven ganska tydligt vad intentionen med de skirmdokument som
visas ar.

Marie anser att dessa principer ar mycket viktiga att beakta vid utveckling av
liknande system.

5.3.3. Personifiering

Hon har inte behovt anvianda sig av att spara nagon i den egna verksamheten,
men att spara vem fran kundsidan som gjort ndgot dr nagot som hon har bade
erfarenhet och asikter om; ” Alltsd ibland dr det ju sd hdr att den som egentligen
bestillde varan har inte befogenheter att géra det fér den mdste ga till ndgon pd
kontoret eller ndt. Det stdr ett annat namn men det har vil fixat till sig hyfsat tyck-
er jag. Men frdn borjan var det lite stokigt sd kunde det vara ett helt annat namn.”

Hon fortsitter med att ” jag kan ju inte spdra mer dn den hdr bestdllarreferensen.
Det dr inte s@ mycket mer jag ser. Det dr viktigt absolut, annars dr det ju Idtt att
om jag bara har ett sdnt hdr nummer da sd kanske han far fel. Sa att da dr det ju
bra att kunna dubbelchecka med namnet.”
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5.3.4. Enhetlighet och handlingstransparens

Vad galler handlingstransparens sager Marie foljande; ” Ja fast jag dr nog inte
inne i s@ mdnga vyer. Vi har ju varit lite gammelmodiga. Sa vi har ju hittills, eller
till nu, har vi fatt vara orders faxade till oss. Men nu har vi gjort om det, sd nu
kommer det pd mail.”

Hon tycker inte det ar nagra konstigheter nar hon till exempel utfér en eller
trycker pa en knapp.

Marie anser att dessa principer ar mycket viktiga att beakta vid utveckling av
liknande system.

5.3.5. Felhantering

Marie tycker inte att systemet varnar innan hon utfoér en handling som skulle
kunna leda till allvarliga fel. Hon pastar aven att hon inte fatt upp nagra felmed-
delande.

Hjalp kan hon inte hitta ndgon pa Supplier Center och nir man ringer sa tycker
hon inte att hon far bra svar pa sina fragor.

Marie anser att dessa principer ar mycket viktiga att beakta vid utveckling av
liknande system.

5.3.6. Feedback

Hon tycker SC ar forlatande mot anvandningsfel; ” Forst skapar man ju en order
innan man skickar ivdg den, sd man fdr kolla den. Eller en faktura, forst far man
skapa den och kolla sd det stimmer med summan och allt det hdr. Det hédnder att
man gdar tillbaka fixar till orena.”

Marie anser sig vara med i den processen som sker med hjalp av den aterkopp-
ling som systemet ger henne. "Och framférallt att jag inte kan skriva ut den sjdlv
hemma forens jag skickar ivdg den, det dr bra. Det dr en sidkerhetsgrej sd man inte
glémmer skicka ivdg den.” Det gar inte att ta miste om, vilket hon gor en jamforel-
se med ett annat system dar detta inte ar mojligt.

Marie anser att dessa principer ar mycket viktiga att beakta vid utveckling av
liknande system.

5.3.7. Effektiv anvandning

[ fraga om att effektivisera anvandningen i Supplier Center anser Marie att detta
inte ar nagot som behovs eller dr nddvandigt. Hon sager "Nej jag kan kdnna att
det dr sd kort vdg dnda dit jag ska. Jag kan inte kdnna att det dr ndgot som stor.”
Detta moment ansag hon inte vara sa viktig for att anda kunna slutféra de uppgif-
ter som hon tiankas anvanda sig av.

Marie upplever inte heller det som nagra konstigheter i navigeringen utan det
verkar fungerar som det ska. ”Ja det dr inte sG mycket mer dn att bara plocka upp
ordern och géra den till en faktura. Sd det dr inga konstigheter sd.” Det har med
att det ska vara lattnavigerat ansag Marie vara mycket viktigt for att kunna an-
vanda systemet pa basta satt.
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5.3.8. Handlings- och kommunikationsstodjande

Marie anser att det knappt sker ndgon kommunikation alls utan hon har kom-
pletterat med en annan kommunikationskanal. "Jag kan vdl sdga att ndr det upp-
stdtt problem och man har ringt och forsékt fa lite hjdlp sa dr det ingen nédstan som
kan hjdlpa en. Men ddremot har sidan har blivit bdttre sista tiden. Det stdr mer
information ddr man skapar fakturan. Det stdr framférallt namnet.”

Eftersom hon inte utfér s manga steg i Supplier Center sa blir hennes svar; “Ja
det dr inte s@ mycket sdnt stéd egentligen, men det funkar ju.”

Marie anser att dessa principer ar mycket viktiga att beakta vid utveckling av
liknande system.

5.3.9. Minne och historik

Marie har inte anvant sig av historiken, men bekraftar under intervjun att hon
hittar den. "Det har inte behovts direkt”. Hon medger att det varit lite strul nar
hon velat sla ihop fakturor och giarna sett mer funktionalitet i systemet nar hon
sager; ” Jag vill kunna géra mer hdrifrdn” som hon senare foljer upp med ”Sd
egentligen dr det lite larvigt att man inte kan géra mer hdrifrdn.” Denna gang var
Marie tvungen att anvdnda telefonkontakt flertalet ganger for att fa ratt med
problemet.

Marie verkar daremot n6jd med systemet ifrdga om att det tar med sig uppgifter
till nya skarmdokument och dialoger i systemet.

Marie anser att dessa principer ar mycket viktiga att beakta vid utveckling av
liknande system. "Ja det dr jdtteviktigt egentligen. Ndr man behéver ha det dr det
jdtteviktigt. Sa sjdlvklart dr det en femma.” hon menar med andra ord mycket vik-
tigt.
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6 Analys

I detta kapitel presenteras vdr empiri tillsammans med vdr teori, dessa tva till-
sammans bildar vdr analys.

6.1 Sprakbruk

Alla tre respondenterna anser att SC anvander ett lattbegripligt och for verksam-
heterna naturligt sprak. Ingen av respondenterna upplever att sprakbruket ar
systemorienterat eller svartolkat. Detta ar helt i linje med vad Nielsen (1993) och
Cronholm & Goldkuhl (2006) menar ar en forutsattning for att kunna skapa ett
system med god anvandbarhet och handlingsbarhet.

Carl Grand6 upplever att denna aspekt ar viktigt att beakta nar man utvecklar
liknande system. Lars Werner och Marie V. Thurén anser att det ar mycket viktigt
att ett system av denna karaktar anvander ett bekant sprakbruk. Lars sager: "Jag
tycker det dr ganska viktigt, att det dr klart och tydligt, annars blir det ju fel. Nej
mycket viktigt”

En marknadsplats som ar vertikal eller horisontell anser vi till skillnad fran SC
anvanda sig av ett mer nischat facksprak. Eftersom SC ar ett "standardsystem”
som anvands av manga typer av verksamheter i olika branscher stills det hoga
krav pa att sprakbruket passar de olika malanvandarna.

6.2 Tydlighet i dialoger och repertoar

Att Supplier Center ska ha enkel och naturlig dialog innebar att det inte ska inne-
halla oviktig eller irrelevant information och detta anser samtliga respondenter
att systemet har.

Intentionen med den funktionalitet som finns tycks vara tydlig eftersom Carl
Granoo6 sager att han lyckades gora det han hade intention att gora redan forsta
gangen han anvdnde systemet. Alla respondenterna verkar tycka att det tydligt
framgar vad man kan gora i SC. SC kraver ingen inldrningstid pa grund av sin
tydliga handlingsrepertoar och naturliga dialog. Carl trycker daven pa att rubrik-
sattningen upplevs som tydlig vilket ocksa leder till att det blir latt att anvanda.

Respondenterna ar eniga om att tydlig handlingsrepertoar och intentionell tydlig-
het ar viktiga for en elektronisk marknadsplats for att systemet ska kunna an-
vandas effektivt, anviandaren ska veta vad som gar att gora och for att slippa
onddig information.

Vi ifragasatter om enkel och naturlig dialog ar en viktig princip med hansyn tagen
till Supplier Centers ringa komplexitet. Denna aspekt anser vi viktigare i grad
med att marknadsplatsens omfang och komplexitet stiger.

6.3 Personifiering

Alla respondenterna ar 6verens om att det finns brister i SC vad galler personifi-
ering. Dock ar de inte lika 6verens om vad giller viktighetsgraden av detta. Fran
kundsidan fungerar det naturligt eftersom varje order har en bestillarreferens
och ett telefonnummer till denna. Tidigare fungerade detta inte sa bra menar
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Marie Thurén pa Obergs AB, som siger att det ibland kunde leda till fel person
som i sin tur fick vidarebefordra det. Thurén siger att det nu blivit mycket batt-
re. Problemen kvarstar dock i att se vem i den egna verksamheten som gjort vad
och hér ar samliga respondenterna inte lika tillfredstéllda.

For att kringga detta problem har de gjort olika egna losningar sa att de kan se
vem i det egna ledet som gjort vad. Lars Werner berattar att de 16st det sa att de
skriver sina initialer som referens pa ordern utanfor system, vilket bekraftar att
det finns ett behov av att veta vem som gjort vad dven i den egna verksamheten
for att kunna spara den ansvarige.

Marie menar att personifiering ar mycket viktigt eftersom man kan férhindra fel
genom att anvanda sig av personifiering, medan Lars och Carl endast tycker att
det viktigt. Denna princip bor beaktas pa EM da detta skulle leda till att exempel-
vis Carl och Lars inte skulle behova skota detta manuellt.

6.4 Enhetlighet och handlingstransparens

Vad giller enhetligheten hos Supplier Center gar asikterna isar lite mellan re-
spondenterna. Det ar framst Lars som tycker att det "inte dr helt friktionsfritt”,
inom hans verksamhet har man tidigare anvant sig av ett amerikanskt faktura-,
lager- och ordersystem anpassat for Macintosh-datorer. Detta for med sig att
man inom hans verksamhet har vant sig vid de design- och plattformskonventio-
ner som rader for Macintosh mjukvara. Lars upplever darfor att det blir lite
ovant att anvanda sig av Supplier Center eftersom detta ar ett webbsystem och
diarmed ocksa designat efter de riktlinjer som rader for webben. Carl Gran6o
jamfor ocksa han Supplier Center med ett i hans verksamhet befintligt system,
Carl menar till skillnad fran Lars att SC ar smidigare an tidigare anvianda system i
verksamheten.

Till skillnad fran enhetligheten ar alla tre respondenterna eniga om att SC har
brister vad galler handlingstransparens. Det ar inte alltid klart vilken effekt en
given handling kommer fa eller far pa verksamhetsminnet. Detta bor prioriteras
pa B2B EM eftersom anvandaren maste veta vad systemet gjort.

Lars kanner att SC ibland inte pa ett tydligt satt visar vilken effekt en viss hand-
ling fick. "Vad hdnde nu? Blev det ndgonting av det ddr? Eller slirar det bara?”
Aven Carl har en liknande uppfattning om bristerna i handlingstransparensen.

Alla tre respondenter anser att dessa aspekter ar viktiga att beakta for den har
typen av system, dvs. B2B EM.

6.5 Felhantering

En viktig aspekt som ett anvandbart system bor uppfylla ar en klart markerad
funktion for att avbryta en dialog, med andra ord en angra funktion. Detta ar ing-
et som ndgon av respondenterna har funnit i Supplier Center. Lars siger foljan-
de: "Nej det finns det nog inte va”, Carl Grand6 har inte heller han hittat en sddan
funktion men onskar girna att det fanns en: "Man skall kunna dngra, det dr job-
bigt om man skall behéva géra om allt”. Att en angra funktion inte finns i SC kan
leda till att anvandarna inte vagar prova nya saker eftersom de vet att det inte
gar att anga om det blir fel.
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For att minimera risker for allvarliga fel i ett system bor det varna innan hand-
lingar som kan leda till detta utfors. Att Supplier Center skulle gora det ar det
ingen av respondenterna som kdnner igen. Den enda av respondenterna som har
stott pa nagon form av felmeddelande ar Carl som tycker att de meddelanden
han sett har varit begripliga och lattfattliga, de har alltsa inte varit systemorien-
terade eller baserade pa felkoder. Han sager foljande: "Om jag missat en ruta att
fylla i och sant fdr jag ett tydligt meddelande”, vilket tyder pa att SC faktiskt gor
en kontroll innan inmatning till databasen sker. Detta ar ett tecken pa att Suppli-
er Center faktiskt varnar innan vissa handlingar utfors och dessutom foérsoker
minimera risker for fel. Vikten av ett "bra” felmeddelande menar Lars ar stor:
"Om det dr ndgot som inte dr som det ska sd mdste den ju tala om det snabbt”. Vi-
dare sager Lars: ” Hoppar man dver ett steg sd skall SC frdga ska du ha det sa hdr?”

Att SC skulle erbjuda sina anvandare ndgon form av hjalp och dokumentation ar
alla respondenterna rérande eniga om. Dokumentationen finns i form av en
parm i pappersversion, det finns alltsa ingen inbyggd hjalpfunktion i systemet.
Dock ar det ingen av respondenterna som tycker att parmen ar till hjalp de gang-
er som det behdvs, Lars sdger: "Den skriftliga dokumentationen dr lite jobbig”.
Nar ett fel uppstdar som de behover hjalp med ringer respondenterna istéllet till
Visma Proceedo:s telefonsupport. Lars: "Jag har ringt och pratat med dem ndgon
gdng. Dom dr ju jdtte hjdlpsamma och duktiga”, "Har det vart problem sd har man
ju ringt, det har varit enklast”.

SC som system kan inte sdgas uppfylla Nielsens (1993) princip om hjalp och do-
kumentation, detta eftersom ingen lattillganglig och tydliga dokumentation finns
att tillgd, inte heller ndgon hjalpfunktion som anvidndarna kan ta hjalp av. Carl:
"Men jag hade nog hellre hittat ndgon hjdlpfunktion i systemet, dn att behéva
ringa”.

Respondenterna tycker att dessa aspekter ar viktiga eller mycket viktiga att be-
akta vid utveckling av B2B EM.

6.6 Feedback

Ett handlings- och anvdndbart system skall alltid ge tydlig och begriplig respons
pa en utford verksamhetshandling, alltsd inte bara nar nagot gatt fel utan dven
positiv feedback. Ingen av respondenterna upplever att SC gor detta i tillfredstal-
lande grad. Carl och Lars menar att den feedback som genereras mdste vara
mycket tydligare for att vara nyttosam. Med mer nyttosam feedback menar vi
tydligare i form av att den patalar vad som paverkat verksamhetsminnet och hur
resultatet av denna handling utfoll. Exempel pa detta skulle kunna vara: "Du har
nu skickat faktura 333 till mottagande kund: Nisses Bygg.”

Att Supplier Center tydligt skulle visa var man ar i navigationen ar det ingen av
respondenterna som sett. Darmed brister SC i den feedback som bor genereras i
form av brodsmulespar eller liknande.

Supplier Center uppfyller inte pa nagot vis principerna om tydlig aterkoppling.

Respondenterna menar att dessa aspekter ar mycket viktiga att ta hansyn till for
att kunna skapa ett handlings- och anvandbart EM.
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6.7 Effektivanvandning

Lars menar att systemet inte tillgodoser det krav pa acceleratorerna som han
skulle vilja anvanda sig av. Det som inte fungerar sa bra ar de sa kallade default-
vardena, alltsa det forinstallda vardet. Forst hade han problem med att det sak-
nades ett bindestreck i deras bankgironummer. Men efter mycket om och men
fixade Proceedo till detta. Sen hade han dven problem med att han alltid far and-
ra sista betalningsdatum pa fakturan fran 30, som ar det forinstillda vardet till
20 dagar, som ar det vardet som de anvander sig av.

Marie daremot tycker att det ar sa pass fa steg for att slutféra uppgifterna i Sup-
plier Center sa hon anser sig inte ha ndgot behov av att anvanda acceleratorer.

Carl tycker att kortkommando ar nagot 6nskvart eftersom det ar ndgot som han
anvander sig av i sitt vardagliga datoranvandande.

Respondenterna anser att navigeringen fungerar tillfredstallande i Supplier Cen-
ter och Marie sager att "Sd det dr inga konstigheter”. Samtliga tycker dven att
denna bit ar viktig for att systemet ska fungera tillfredstdllande. Marie och Carl
tyckte till och med att detta var mycket viktigt for att ge anvandaren stod att
kunna nd de funktioner som denne ar ute efter samt att anvandaren ska ha latta-
re for att orientera sig var i processen denne befinner sig.

6.8 Handlings- och kommunikationsstodjande

Carl anser att systemet “fungerar ganska komplett” nar det galler att vara hand-
lingsstodjande, det vill sdga att ge bra forutsattningar for utférande av handling-
ar samt att det visas enkelt och handlingar som erbjuds ar lattillgangliga. Han
tycker dven att det tillgodoser de kommunikativ behov som hans verksamhet
behover gentemot kunden.

Marie menar att hon ibland fatt komplettera med telefon som alternativ kommu-
nikationskanal for att allt skulle bli korrekt. Hon siager dven att denna del av SC
har blivit battre och battre med tiden. Hon sdger vidare att SC inte ger sa mycket
stod egentligen men att det funkar.

Lars sager att de lika garna skulle kunna vara utan Supplier Center eftersom det
innebar dubbelarbete och fyller inget storre behov for deras part. Ndgot som han
anser vara storande ar att det varken gar att lagga ihop tva fakturor eller tva or-
ders till en. Lars menar att det vackt frustration hos honom, och skulle garna vilja
se en andring hir. Aven Marie har haft frustration éver att hon inte kunde sla
ihop tva fakturor och menar att hon garna skulle se mer funktionalitet pa mark-
nadsplatsen.

Carl och Lars ar 6verens om att handlings- och kommunikationsstod ar viktig for
en elektronisk marknadsplats, och Marie menar att det till och med ar mycket
viktigt.

6.9 Minne och historik

Marie verkar néjd over att systemet tar med sig siffror och andra uppgifter till
nasta steg i processen vilket ar viktigt sa att anvandaren ska slippa komma ihag
saker i huvudet eller skriva ner det ndgonstans (utanfor systemet). Detta kan
vara speciellt viktigt eftersom en elektronisk B2B marknadsplats som SC kan

-40 -



innehdlla mycket information, som dessutom ar viktig att den ar helt korrekt
skriven. Skulle brister finnas har kan det leda till allvarligt fel.

Varken Carl och Lars har varit med om att de behévt komma ihdg saker utanfor
systemet. Carl trycker pa att han ogillar om det skulle beh6va vara sa att han be-
hovde gora det.

Respondenterna ar eniga om att de inte anvant sig av historiken i storre ut-
strackning men att den finns dar om de skulle beh6va. Det ansdgs daven viktigt att
den finns diar om man skulle behéva se vad som tidigare gjorts. Lars tar upp ett
exempel att kunden ringer ibland och vill bestélla lika manga ganger som sist, da
har han anvant sig av historiken som hjalpmedel. Skulle inte den funktionen fin-
nas sa skulle det i det fallet inte vara sd bra. Som Marie ndimnde sa gar det inte att
gora nagot med historiken som att sld ihop med en annan faktura vilket skulle
vara onskvart.

Bdde Marie och Carl anser det mycket viktigt att i denna typ av EM som Supplier
Center ar, sa ar dessa aspekter mycket viktigt, medan Lars endast tycker det ar
viktigt med den funktionaliteten.
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7 Slutsatser

Efter att ha analyserat var empiri och teori kdnner vi oss nu mogna att kunna
svara pa den forskningsfraga vi i uppsatsens indelning stéllde.

Vilka aspekter av anvindbarhet respektive handlingsbarhet bor priori-
teras vid utformande av en inkdpsorienterad elektronisk BZB mark-
nadsplats, for att tillgodose den sdljande aktérens behov?

Grundat pa de resultat analysen gett oss drar vi slutsatsen att foljande aspekter
av handlingsbarhet bor beaktas:

e H1, Tydlig handlingsrepertoar
H4, Handlingstransparent

H5, Tydlig feedback

H7, Personifiering

H8, Kind och begriplig vokabulir
H9, Intentionellt tydligt

H10, Handlingsstédjande

Vidare bor foljande aspekter av anvdandbarhet prioriteras mer an de andra:

A3, Minimera anvindarens minnesbelastning

A4, Enhetlighet

A5, Forse anviandaren med aterkoppling

A6, Forse anvindaren med klart markerade funktioner for att avbry-
ta dialogen

e A8, Bra felmeddelanden

e A9, Forhindra fel

De principer vi ovan presenterat som viktiga baserar sig pa utveckling av en in-
koépsorienterad B2B EM. I system som Supplier Center, vars syfte ar att effektivi-
sera och forenkla kopprocessen i handeln mellan foretag, ar det viktigt for salja-
ren med tydlighet, felhantering och funktionalitet. Att uppna dessa mal bidrar
badde aspekter ur handlingsbarhet och anvandbarhet till.

Fran handlingsbarhet ar aspekterna tillgodose kommunikationsbehov, ldttnavige-
rat samt tydligt och ldttdtkomligt verksamhetsminne bortprioriterade. Detta ef-
tersom SC inte kan forvantas tillgodose all kommunikation mellan aktdérerna.
Strukturen ar inte sa komplex att navigationen behdéver prioriteras och att histo-
riken knappt anvands av anvdandarna.

De aspekter fran anvandbarhet som inte bor prioriteras ar enkel och naturlig dia-
log, anvdnd ett naturligt sprak, hjdlp och dokumentation samt effektiv anvindning.
Anledningen ar att det inte ar sa mycket information som anvands pa SC. Sprak-
aspekten aterfinns redan i handlingsbarheten samt att det inte finns behov av att
snabba upp processer, eftersom dessa ar enkla och i ett fatal steg.
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Att nastan alla aspekterna ur respektive perspektiv ar viktiga kan tolkas bade
som att denna typ av system stdller hoga krav pa operatoren men ocksa att de
riktlinjer som undersokningen bygger pa ar relevanta for en B2B EM.

[ vissa fall ifragasatte vi respondenternas svar eftersom de kan ha svart att veta
hur viktigt det ar, nar det redan fungerar tillfredstidllande. Det handlar bland an-
nat om att forhindra fel. Dar kan det vara svart for anvandaren av systemet att se
vad Proceedo gjort for att forhindra att fel uppstar. Ett annat exempel ar att sy-
stemet ska anvanda sig av kiand och begriplig vokabular, vilket vi anser vara en
viktig pusselbit for helhetsintrycket av marknadsplatsen men aven for att an-
vandaren ska kunna slutféra de uppgifter som denne dmnat gora.
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Bilaga 1 — Intervjuguide

Allmént

- Vilken roll har intervjupersonen pd féretaget (namn, befattning).

- Vilken erfarenhet har personen av Supplier Center (SC) samt inférandepro-
cessen.

- Hur ldnge har ni varit anslutna till VP/SC, hur gick det till pd vems initiativ?

- Forvilka aktiviteter anvinder ni SC och hur ofta?

- Hur ldngt rdcker funktionaliteten i SC for den affdrskommunikation som
sker mellan er och era kunder? (H2. Tillgodosedda kommunikationsbe-
hov)

A1l. Enkel och naturlig dialog | H1. Tydlig handlingsrepertoar | A2. Anvand
ett naturligt sprak

- Hur upplever du SC vad giller tydligheten i den information som systemet
ger dig, dr det tydligt vad man kan gora?

- Upplever du att SC anvdnder ett fér bekant sprdkbruk genom ord, fraser och
koncept eller skiljer den sig frdn den ni anviinder internt i verksamheten?

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om ar for
din /er anvdndning av SC:

Mycket viktig

Viktigt

Varken viktigt eller oviktigt
Mindre viktigt

Oviktigt

0O O O O O

B3. Minimera anvandarens minnesbelastning | H6. Tydlig och littatkomligt
verksamhetsminne
- Ar det méjligt att f& information om sddant som utférts tidigare via SC?
Finns ndgon form av historik?
- Behéver du ibland komma ihdg information i huvudet for att utfér en upp-

gift?

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om ar for
din /er anvandning av SC:

Mycket viktig

Viktigt

Varken viktigt eller oviktigt
Mindre viktigt

Oviktigt

0O O O O O

H7. Personifierat
- Ar det méjligt att spdra vem som gjort vad via SC (eller jobbar man “ano-
nymt” via systemet) ? (t.ex. tydlig information om referenspersoner pd or-
der, orderbekriiftelse resp. faktura) Frdgan dr relevant “frdn bada hall”
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d.v.s. bdde vad gdller kunden och leverantdren.
Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om ar for
din /er anvandning av SC:

Mycket viktig

Viktigt

Varken viktigt eller oviktigt
Mindre viktigt

Oviktigt

O O O O O

A4. Enhetlighet | H4. Handlingstransparens

- Hur tydligt anser du SC dr vad gdller de konsekvenser en specifik instruktion
till systemet ger? Frdgan handlar alltsd om tydligheten innan anvdndaren
ger en instruktion om ndgot.

- (Exempel/fortydligande: dr det tydligt for en "sdllananvindare” vilka kon-
sekvenserna dr av att klicka pd olika knappar grdnssnittet t.ex.). [Bra om
vi kan ge exempel frdn systemanvindningen hdr].

- Upplever du att SC fungerar ungefir pd samma sdtt som andra system du
anvdnder i verksamheten

- Om du utfér en handling eller trycker pd en knapp leder detta alltid till
samma effekt i SC?

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om ar for
din /er anvandning av SC:

Mycket viktig

Viktigt

Varken viktigt eller oviktigt
Mindre viktigt

Oviktigt

O O O O O

AS5. Forse anvindaren med aterkoppling | H5. Tydlig feedback | H3. Navi-
gerbarhet A8. Bra felmeddelanden
- Ges tydlig feedback i SC efter att ndgot utférts (efter att en instruktion gi-
vits)? (ett informativt systemmeddelande, en tydlig uppdatering av en
skdrmvy etc.)
- Ges tydlig feedback ndr man navigerar i systemet - dr det enkelt att se var i
processen man befinner sig?
- Om du far ett felmeddelande, upplever du att du kan férstd innebérden av
dem och vad du borde gjort istdllet, eller vad du skall géra fér att losa pro-
blemet?

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om ar for
din /er anvandning av SC:

o Mycket viktig
o Viktigt



o Varken viktigt eller oviktigt
o Mindre viktigt
o Oviktigt

A7. Effektiv anvindning
- Pavilket sdtt ger SC dig méjlighet att effektivisera anvindningen av SC?
- Finns det acceleratorer for att effektivisera anvindningen av SC, exempelvis
genvdgar, kortkommandon etc.?

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om ar for
din /er anvandning av SC:

Mycket viktig

Viktigt

Varken viktigt eller oviktigt
Mindre viktigt

Oviktigt

O O O O O

A9. Forhindra fel | H5. Tydlig feedback | A6. Forse anvandaren med klart
markerade funktioner
- Upplever du att SC varnar dig innan du utfér en handling som mdéjligtvis
kan leda till allvarliga fel? Upplever du att SC ibland varnar fér mycket?
- Ges tydlig feedback i SC efter att ndgot utférts (efter att en instruktion gi-
vits) ? (ett informativt systemmeddelande, en tydlig uppdatering av en
skdrmvy etc.)
- Upplever du att SC dr forldtande mot anvdndningsfel, m.a.o. finns det en
dngra-funktion?
Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om ar for
din /er anvandning av SC:

Mycket viktig

Viktigt

Varken viktigt eller oviktigt
Mindre viktigt

Oviktigt

0O O O O O

HO. Intentionell tydlighet
- Ges tydlig information om “statusen” for olika meddelanden i systemet (som
statusen for olika skdarmdokument)? Med status menas hdr den roll olika
meddelanden har i affdrsprocessen (sannolikt tydligt da det rér sig om fér-
definierade affdrsdokument?).

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om ar for
din /er anvandning av SC:



Mycket viktig

Viktigt

Varken viktigt eller oviktigt
Mindre viktigt

Oviktigt

O O O O O

A10. Hjilp och dokumentation
- Om du skulle behéva hjilp med ndgot, finns information ldttillgdnglig i SC
och hur upplever att denna hjdlp tillfér ndgot?

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om ar for
din /er anvandning av SC:

Mycket viktig

Viktigt

Varken viktigt eller oviktigt
Mindre viktigt

Oviktigt

O O O O O

Avslutande: Anser du att SC ger ett bra stod for er kundkommunikation?
(H10. Handlingsstédjande)



Bilaga 2 — Intervjulogg, Carl Grannd, Focus Neon AB

Hur langt ricker funktionaliteten i SC for den affirskommunikation som
sker mellan er och era kunder?

Nej inga alls skulle jag vilja sdga! Jag far ju en order frdn Proceedo dad. Jag far ju
knacka ut en faktura manuellt och fylla i den som vanligt i SC. Det dr sd jag fdar
gora... Sd dom dr ju inte ldnkade till vart ordersystem... (02.13) Inga andra system
behovs.

Hur upplever du SC vad giller tydligheten i den information som systemet
ger dig, ar det tydligt vad man kan gora?

Jag tycker det dr vildigt tydligt. (02.43) Inga konstigheter eller grdzoner. Jag tyck-
er det dr vdldigt tydligt. Jag menar jag lyckades gd in och fakturera utan att ha
gjort det ndgon gdng...

Upplever du att SC anvinder ett for bekant sprakbruk genom ord, fraser
och koncept eller skiljer den sig fran den ni anvinder internt i verksamhe-
ten?

Det tycker jag. Det skiljer sig inte.(03.01) Det dr i stort sett lika.

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om
ar for din/er anvandning av SC?
Det dir vil rdtt bekvdimt om inte annat. En trea, fyra skulle jag sdga.

Ar det méjligt att f4 information om sddant som utforts tidigare via SC?
Finns nagon form av historik?

Ja det finns en sdn historik men jag kan inte se fakturan jag skickat. (05.30) Eller jo
det kan jag géra, och det dr vil viktigt.(05.39) Eller mycket viktigt sd att man ser
vad som hdnt.

Behover du ibland komma ihag information i huvudet for att utfér en upp-
gift?

I och med att jag hade skapat en faktura utifrdn en order kan man sdga, sd har jag
inte den erfarenheten kan man sdga. Utan jag har skapat ifrdn en tom mall. Och dd
behéver man inte komma ihdg ndgot. Jag har ett sdnt fall dir jag kommer behéva
komma ihdg i huvudet snart. (04.56) Mycket viktigt! Det dr sdnt jag hatar att man
skall komma ihdg saker. (05.06)

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om
ar for din /er anvandning av SC?
Mycket viktig

Ar det méjligt att spara vem som gjort vad via SC (eller jobbar man "ano-
nymt” via systemet) ? (t.ex. tydlig information om referenspersoner pa or-
der, orderbekraftelse resp. faktura)

Ohhh, assd det har inte jag en aning om, eller rdttare sagt var man hittar... Det kan
jag inte pdstd. (06.25) Man kan ju i princip gad pd historik och kolla vem som fyllt i
sin e-mail adress och sd men jag hittar det inte snabbt, vem som har skickat faktu-



ran, men jag kan inte se ndgon speciell flik eller s (06.37) Det kan vara min bris-
tande erfarenhet ocksa...

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om
ar for din /er anvindning av SC?
Inte livsnédvdndigt men viktig...

Hur tydligt anser du SC dr vad gdller de konsekvenser en specifik instruktion
till systemet ger? Fragan handlar alltsd om tydligheten innan anvéiindaren
ger en instruktion om ndgot.

Ja assd férsta gdngen man gjorde det sd funderade man vil aha vad hdnder nu?
Kommer det hdr sparas 6verhuvudtaget nu eller om man gdr vidare till néista flik
vad hédnder da? Det tycker inte jag var speciellt tydligt. (07.44) Jag tycker att det dr
viktigt att man far information liksom, sparas det hdr eller inte...

Upplever du att SC fungerar ungefar pa samma sitt som andra system du
anvander i verksamheten

Jag tycker, om man skall jimféra ett faktura system, typ det vi har ndr vi fakture-
rar sd tycker jag att det hdr (SC) dr smidigare... (08.36)

Om du utfér en handling eller trycker pa en knapp leder detta alltid till
samma effekt i SC?
Jag har ingen erfarenhet av det kdnner jag.

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om
ar for din /er anvindning av SC?
Varken viktigt eller oviktigt

Ges tydlig feedback i SC efter att nagot utforts (efter att en instruktion gi-
vits)? (ett informativt systemmeddelande, en tydlig uppdatering av en
skdrmvy etc.)

A men det tycker jag. Eller a man ser ju liksom om man uppdaterar sd blir det skill-
nad men det dr inte exakt var det sker. Tycker jag inte (09.55) Jag fdr ingen direkt
feedback pd vad som dndrar sig. Det kanske skulle kunna vara lite tydligare.
(10.19)

Ges tydlig feedback nir man navigerar i systemet - ar det enkelt att se var i
processen man befinner sig?

Mmm det tycker jag.(10.25) Det ska vara Idttnavigerat, men det dr inte livsndd-
vdndigt fér klickar man pad alla flikar sd kommer man till slut dit man ska. (14.54)

Om du far ett felmeddelande, upplever du att du kan forsta innebérden av
dem och vad du borde gjort istillet, eller vad du skall géra for att 16sa pro-
blemet?

Ja om jag missat en ruta att fylla i och sdnt far jag ett tydligt meddelande. (10.46)

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om
ar for din/er anviandning av SC?
Mycket viktig



Pa vilket satt ger SC dig mojlighet att effektivisera anvindningen av SC?
Vet inte.

Finns det acceleratorer for att effektivisera anviandningen av SC, exempel-
vis genvdgar, kortkommandon etc.?

Vet inte men det skulle jag tro att det géra. Jag dr sdn som anvdnder snabbknappar
sd det hoppas jag.

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om
ar for din/er anvandning av SC?
Mycket viktig

Upplever du att SC varnar dig innan du utfér en handling som maéjligtvis
kan leda till allvarliga fel? Upplever du att SC ibland varnar for mycket?
Ingen erfarenhet.

Ges tydlig feedback i SC efter att nagot utforts (efter att en instruktion gi-
vits) ? (ett informativt systemmeddelande, en tydlig uppdatering av en
skiarmvy etc.) Upplever du att SC ir forlitande mot anvindningsfel, m.a.o.
finns det en angra-funktion?

Man har ju fyllt i fel summa men dd har man ju dndrat det innan man gdr vidare.
(12.30) SC borde ju kdnna av om det exempelvis skulle vara fel order. (12.51) Det
vet jag inte om den gora men jag har fdtt uppfattningen om att SC gér det. Sa har
jag dtminstone fdtt férklarat fér mig. (13.01)

Jag tycker systemet skall sdga till att den data du fyllt i aviker frdn det som det
borde vara. (13.14). Dock skall man kunna fd igenom det man vill.

Man skall kunna dngra, det dr jobbigt om man skall behdva gora om allt. (13.42)

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om
ar for din/er anvandning av SC?
Viktigt

Ges tydlig information om "statusen” for olika meddelanden i systemet
(som statusen for olika skirmdokument)? Med status menas har den roll
olika meddelanden har i affirsprocessen (sannolikt tydligt da det ror sig
om fordefinierade affirsdokument?).

Allting dr ju tydligt vad man ska géra for varje rubrik. Det dr inga konstigheter.
Overskddligt vet man ju var man ska trycka ndr man ser alla rubriker, dom dr ju
tydliga sd. (14.43)

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om
ar for din/er anviandning av SC?
Viktigt



Om du skulle behova hjilp med nagot, finns information lattillganglig i SC
och hur upplever att denna hjalp tillfér nagot?

Det har jag faktiskt inte hittat, ndgon sdn information. Om jag stétt pd problem sd
vet jag att jag ska ringa till support. Men jag hade nog hellre hittat ndgon hjdlp-
funktion i systemet, dn att behdva ringa. (15.38)

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om
ar for din/er anvandning av SC:

Viktigt

Anser du att SC ger ett bra stad for er kundkommunikation?

Nej jag tycker det fungerar ganska komplett.



Bilaga 3 - Intervjulogg, Marie Vilhelmsson Thuren, Obergs Indu-
strier AB

Hur langt ricker funktionaliteten i SC for den affirskommunikation som
sker mellan er och era kunder?

Egentligen dr det ingen kommunikation alls. Jag kan vil sdga att ndr det uppstdtt
problem och man har ringt och forsékt fa lite hjdlp sd dr det ingen ndstan som kan
hjdlpa en. Men ddremot har sidan har blivit bdttre sista tiden. Det stdr mer infor-
mation ddr man skapar fakturan. Det stdr framforallt namnet. Det blir sGd himla
anonymt. Man vet inte knappt om man dr pd rdtt kund. Men det dr vdl blivit bdttre
sista tiden tycker jag.(2.52)

Hur upplever du SC vad giller tydligheten i den information som systemet
ger dig, ar det tydligt vad man kan gora?
Nja det finns inte sd mycket annat att vilja pd.

Férstdr vad som hdnder vid viss knapp?
Jaja.. (3.28)

Upplever du att SC anvinder ett for bekant sprakbruk genom ord, fraser
och koncept eller skiljer den sig fran den ni anvinder internt i verksamhe-
ten?

Ja det tycker jag vdl.(3.42)

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om
ar for din/er anviandning av SC?
Fem, (mycket vikigt?) Mm (4.10)

Ar det méjligt att fa information om sadant som utforts tidigare via SC?
Finns nagon form av historik?

Ja det har vil inte jag riktigt behéovt jobba med direkt. Men det har jag ju hdr. Jag
dr inne hdr nu. Joda det finns ju. Det har inte behévts direkt. Det har varit strul na-
gon gdng ndr det slagits ihop och varit tvungen och dndra pd sjélva belopp och
kvantitet och dd har det blivit inte alltid att det funkat och sen sd var jag tvungen
att ta bort en order en gdng och for att det slogs ihop till en. och det gick inte. dda
fick jag ringa 18 gdnger sen sd fick dom vdl bort det. sd det... jag dr vil lite sa ddr.
Jag vill kunna géra mer hdrifrdn. Bara ta bort. Jag menar.. normalt om vi fakture-
rar andra kunder sd jag menar vi skickar inga tokigheter, for det dr ingen som tar
emot det dnda. Sd egentligen dr det lite larvigt att man inte kan gora mer hdr-
ifrdn.(6.04)

Behover du ibland komma ihag information i huvudet for att utfér en upp-
gift?
Det tar med sig det.

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om
ar for din /er anvandning av SC?

Ja det dr jdtte viktigt egentligen. Ndr man behéver ha det dr det jdtteviktigt. Sa
sjdlvklart dr det en femma. (mycket viktigt) (6.35)



Ar det méjligt att spara vem som gjort vad via SC (eller jobbar man "ano-
nymt” via systemet) ? (t.ex. tydlig information om referenspersoner pa or-
der, orderbekraftelse resp. faktura)

Det vet jag inte. Det har inte jag gjort. Det dr ingenting som jag gjort. (7.03)

Ar det méjligt att spira vem som gjort vad fran kundsidan?

Jaja. Jojo det gor det ju. Alltsa ibland dr det ju sd hdr att den som egentligen be-
stdllde varan har inte befogenheter att gora det for den mdste ga till ndgon pd kon-
toret eller ndt. Det stdr ett annat namn men det har vl fixat till sig hyfsat tycker
jag. Men frdn bérjan var det lite stékigt sa kunde det vara ett helt annat namn. Men
det har vdl hyfsat till sig tror jag. (blivit bdttre?) Mm (7.45)

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om
ar for din /er anvandning av SC?

Alltsad.. jag kan ju inte spdra mer dn den hdr bestillarreferensen. Det dr inte sd
mycket mer jag ser. Det dr viktigt absolut, annars kan ju, annars dr det ju ldtt att
om jag bara har ett sdnt hdr nummer da sd kanske han far fel. Sd att da dr det ju
bra att kunna dubbelchecka med namnet. Sd det dr absolut fem (8.38)

Hur tydligt anser du SC dr vad gdiller de konsekvenser en specifik instruktion
till systemet ger? Fragan handlar alltsd om tydligheten innan anvindaren
ger en instruktion om ndgot.

Ja fast jag dr nog inne i sé manga vyer. Vi har ju varit lite gammelmodiga.Sd vi har
ju, hittills eller till nu, har vi fatt vdra orders faxade till oss. For att vi har lite. Men
nu har vi gjort om det, sd nu kommer det pd mail. Men sd vi har inte haft sG mycket
mer dn sjdlva betalningen. (9.50)

Upplever du att SC fungerar ungefar pa samma séitt som andra system du
anvander i verksamheten

Ja det dr det ju. Men det dr vdldigt jobbigt o fad hem. Det dr vdldigt tungt program.
Alla hdr har ju inte dom vdrsting datorerna. Men det kan ju bara sta att tugga och
fd hem. Jag hade problem o fG hem sista javan ddr och att det skulle funka. Jag fick
inte upp det. Och det holl jag ocksd pd att tjafsa lite om. Men det var ju mer dd till
sjdlva , ddr jag gar inte och kollar vad vi har som ligger ddr pd. (10.43)

Om du utfér en handling eller trycker pa en knapp leder detta alltid till
samma effekt i SC?
Inga konstigheter sa (10.55)

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om
ar for din /er anvindning av SC?
Jo det men dr ju viktigt sa det blir enkelt. (mycket viktigt?) Fem (11.14)

Ges tydlig feedback i SC efter att nagot utforts (efter att en instruktion gi-
vits)? (ett informativt systemmeddelande, en tydlig uppdatering av en
skdrmvy etc.)

Njaa.. det dr det ju. (med i processen?) Ja det dr jag nog. Och framforallt att jag kan
inte skriva ut den sjdlv hemma férens jag skickar ivdg den, det dr bra. Det dr en



sdkerhetsgrej sd man inte glommer skicka ivdg den. Ica till exempel har helt annat.
Ddr kan man glémma skicka ivdg den fér ddr skriver man ut den férst. Aa.. For att

da sitter man och hdller pd med mycket pd en gdng kan man ibland tappa bort vad
man gor. (12.26)

Ges tydlig feedback nir man navigerar i systemet - ir det enkelt att se var i
processen man befinner sig?

Ja det dr inte s mycket mer dn att bara plocka upp ordern och géra den till en fak-
tura. Sd det dr inga konstigheter sd. (12.48)

Om du far ett felmeddelande, upplever du att du kan forsta inneborden av
dem och vad du borde gjort istillet, eller vad du skall gora for att 16sa pro-
blemet?

Nej felmeddelande har jag nog inte fdtt upp. (13.00)

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om
ar for din/er anviandning av SC?
Fem absolut. (13.12)

Pa vilket satt ger SC dig mojlighet att effektivisera anvandningen av SC?
Finns det acceleratorer for att effektivisera anviandningen av SC, exempel-
vis genvdgar, kortkommandon etc.?

Nej jag kan kédnna att det dr sd kort vdg dnda dit jag ska. Jag kan inte kdnna att det
dr ndgot som stér.(14.01)

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om
ar for din/er anviandning av SC?

Nej alltsd man behéver inte géra det. Jag tycker att det funkar. (Mindre viktigt) Jaa
(14.23)

Upplever du att SC varnar dig innan du utfér en handling som maéjligtvis
kan leda till allvarliga fel? Upplever du att SC ibland varnar for mycket?
Nej det har jag inte varit med om, faktiskt. (14.41)

Ges tydlig feedback i SC efter att nagot utforts (efter att en instruktion gi-
vits) ? (ett informativt systemmeddelande, en tydlig uppdatering av en
skirmvy etc.) Upplever du att SC dr forlatande mot anvindningsfel, m.a.o.
finns det en angra-funktion?

Ja det kan man géra absolut. Férst skapar man ju en order innan man skickar ivdg
den, sd man fdr kolla den... Eller en faktura, férst far man skapa den och kolla sd
det stmmer med summan och allt det hdr. Det hdnder att man gdr tillbaka fixar
till 6rena. (15.15)

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om
ar for din/er anviandning av SC?
Det dr jdtteviktigt, det dr fem (15.30)

Ges tydlig information om "statusen” for olika meddelanden i systemet
(som statusen for olika skairmdokument)? Med status menas har den roll



olika meddelanden har i affirsprocessen (sannolikt tydligt da det ror sig
om fordefinierade affirsdokument?).

Ja det star ju datum, eller vad menar du? Det stdr ju datum ndr den blev gjord, or-
dern, eller vad menar du? (15.58)

Ar det tydligt med intensionen av skirmdokumentet?
Aa jaja.. mm. (16.18)

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om
ar for din/er anvandning av SC?
Det dr fem, det dr ju sd sjdlvklart. (16.26)

Om du skulle behdva hjilp med nagot, finns information lattillginglig i SC
och hur upplever att denna hjilp tillfor nagot?

Ja fast det dr svdrt att fd ndgot vettigt svar. Ja jag kan kdnna att det varit lite... el-
ler att dom... ’Jag kan inte svara pd det just nu, jag dterkommer...” Sen har hon inte
dterkommit. Ja, sd jag har fadtt ringa igen. (gjort det via telefon istdllet?). Ja, precis.
det har jag gjort (17.05)

Finns hjalp tillgianglig pa Supplier Center?
Alltsad det dr inget jag har tdnkt pd. Nej men jag vet inte om jag... ndgon hjdlp.. nej..
eller...nej.. (17.28)

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om
ar for din/er anvdandning av SC:
Det dr ju fem (mycket viktigt) Mm (17.40)

Anser du att SC ger ett bra stod for er kundkommunikation?
Ja det dr inte sGd mycket sd stod egentligen, men det funkar ju. Alltsa det dr egentli-

gen bara att man fdr in ordern och sd skickar man ivdg fakturan. Skickar lite grejer
ddr emellan ocksd. (18.08)



Bilaga 4 - Intervjulogg, Lars Werner, Inkdp Reklam Lars Werner AB

Upplever du att SC anvinder ett for bekant sprakbruk genom ord, fraser
och koncept eller skiljer den sig fran den ni anvinder internt i verksamhe-
ten?

Det dr helt okej.(standard?) Ja det kan man sdga. (konstigheter?) Nej nej..(0.50)

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om
ar for din/er anvandning av SC?

Jag tycker det dr ganska viktigt, att det dr klart och tydligt, annars blir det ju fel.
Nej, mycket viktigt (1.42)

Ar det méjligt att fa information om sddant som utforts tidigare via SC?
Finns nagon form av historik?

Ja det finns det. Det héinder att vi anvdnder det, men vdldigt vildigt sdllan faktiskt.
Man kan vilja ga tillbaka och se vad vi har gjort och ddr sdger ju kunden.. dd kan
dom ringa upp och sdga - Jag ska lika mdnga som jag bestillde férut. Da vet ju du..
(backar..) det kan vara vdldigt svart att backa ibland (2.43)

Behover du ibland komma ihag information i huvudet for att utfér en upp-
gift?
Nej det tycker jag inte. (4.17)

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om
ar for din /er anviandning av SC?

Ja det dr viktigt (4.45) Eftersom jag har behévt hdlla ndgonting i huvudet sd dr det
svart.. (5.04)

Ar det méjligt att spara vem som gjort vad via SC (eller jobbar man "ano-
nymt” via systemet) ? (t.ex. tydlig information om referenspersoner pa or-
der, orderbekriftelse resp. faktura)

Hos oss ser man inte vem som gjort vad. Vi skriver naturligtvis vdra initialer som
referens ndr vi ger ordern. Det dr alltsd inte i systemet, (utan) pd vdr egen order sd
att sdga.Ddr skriver vi vem som gjort.. Den kan vi naturligtvis hdnfora till en viss
proceedo-order. Pd den vdgen kan vi se det. (6.08)

Ar det méjligt att spara vem som gjort vad fran kundsidan?
Ddr har vi alltid ett namn att ga tilbaka till. Det finns alltid en referensperson och
telefonnr som vi kan... (6.26)

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om
ar for din /er anvandning av SC?

Det dr faktiskt mycket viktigt. Det dr hopplost om man inte vet vem som gjort vad.
Den gdngen man behéver ga tillbaka och géra ndgonting. Sa det tycker jag viktigt,
eller mycket viktigt. (7.20)



Hur tydligt anser du SC dr vad gdiller de konsekvenser en specifik instruktion
till systemet ger? Frdgan handlar alltsd om tydligheten innan anvindaren
ger en instruktion om ndgot.

Aa fast... Det ddr vet i sjutton vad den gor fér ndgonting. Jag bara gér. Man kanske
inte funderar... Vad hdnde nu? Blev det ndgonting av det ddr? Eller slirar det bara?
Det kanske... Jag anvinder det sd pass lite va...(8.06)

Upplever du att SC fungerar ungefar pa samma sitt som andra system du
anvander i verksamheten?

Ja far nog tdnka lite annorlunda. Det order-, lager-, fakturasystem jag har, det har
vi haft sd jdtteldnge, det dr ett amerikanskt system vi kérde i Mac-miljo. Och sd ska
vi 6ver med det andra i PC-miljé.. sd det dr lite sd ddr.. Det skiljer sig lite grann. Inte
helt friktionsfritt, det dr det ju inte. det ger oss inga stora problem, det kan jag gdr-
na anvdnda. Det dr lite merarbete tack are att vi anvinder Mac. Vi kan inte direkt...
Mac kommunicerar inte direkt med en PC. Eftersom vi dr ett grafiskt foretag sa
anvdnder vi ju Macintosh. (9.54)

Om du utfér en handling eller trycker pa en knapp leder detta alltid till
samma effekt i SC?

Jag det tror jag. Jo det gor det. (Sker det nagot ovantat?) Nej det har jag inte
tdnkt mig. Nej... (10.46)

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om
ar for din /er anvandning av SC?

Jo det dr klart det dr viktigt. Samma sak leder till... Jo jag tycker det dr viktigt. (Ar
det oviktigt?) Nej naturligtvis inte. (11.30)

Ges tydlig feedback i SC efter att nagot utforts (efter att en instruktion gi-
vits)? (ett informativt systemmeddelande, en tydlig uppdatering av en
skdrmvy etc.)

Nej inte tydlig. Om jag trycker pd spara faktura sd ser jag att det kommer upp sd
jag kan spara den. Jag skulle vilja att den motsatte sig om jag inte gjorde det utan
gick vidare bara. Hoppar man éver ett steg sa skall SC fraga ska du ha det sa hdr?
(12.33)

Ges tydlig feedback nir man navigerar i systemet - ar det enkelt att se var i
processen man befinner sig?

Jag vet inte, jag kan inte svara pd det. Assd jag gdr in och gér en faktura
bara.(13.08)

Om du far ett felmeddelande, upplever du att du kan forsta innebérden av
dem och vad du borde gjort istillet, eller vad du skall géra for att 16sa pro-
blemet?

Nej jag tror inte jag har fdtt ndgot felmeddelande. Det dr istdllet andra saker som
att vi inte haft kontakt med ndtet eller sa. Om det dr ndgot som inte dr som det ska
sd mdste den ju tala om det snabbt.(14.15)



Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om
ar for din/er anvandning av SC?
Viktigt

Pa vilket satt ger SC dig mojlighet att effektivisera anvindningen av SC?

Nej jag har inte upplevt det sd faktiskt. Vi har fatt till lite dndringar, som jag kallar
buggar i systemet som dom har rittat till. (15.02) Som att vi var tvungna att ldgga
till ett bindestrdck i vdart bankgiro nummer varenda gdng. Det var ju vdrdeldst. Sen
att vi inte kan Idgga in att vi har 20 dagar istillet fér 30.(15.25) Och det gdr inte
att dndra pd sdger dom. Dom mdste ju knappa in det, 30 dagar kommer upp auto-
matiskt dd borde ju 20 ocksd kunna géra det. Det kan ju inte va ndgon
konst.(15.48)

Finns det acceleratorer for att effektivisera anviandningen av SC, exempel-
vis genvdgar, kortkommandon etc.?

Nej. Jag vet inte om jag skulle vilja ha ndgra sddana kortkommandon, jag vet inte
vart jag skulle ldgga dom i sd fall. (16.33)

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om
ar for din/er anvandning av SC?
Viktigt

Upplever du att SC varnar dig innan du utfér en handling som maéjligtvis
kan leda till allvarliga fel? Upplever du att SC ibland varnar for mycket?
Nej (17.34)

Ges tydlig feedback i SC efter att nagot utforts (efter att en instruktion gi-
vits) ? (ett informativt systemmeddelande, en tydlig uppdatering av en
skirmvy etc.) Upplever du att SC dr forlatande mot anvindningsfel, m.a.o.
finns det en angra-funktion?

Nej det finns det nog inte va. (18.03)

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om
ar for din/er anvandning av SC?
Jag tycker det dr viktigt och jag saknar det lite (18.48)

Ges tydlig information om "statusen” for olika meddelanden i systemet (som
statusen for olika skarmdokument)? Med status menas hdr den roll olika
meddelanden har i afféirsprocessen (sannolikt tydligt dd det rér sig om for-
definierade affdrsdokument?).

Vet inte, vi anvdnder inte ndgra andra delar dn faktureringen. (19.30)

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om
ar for din/er anvandning av SC?
Det dr klart det dr viktigt att man vet var man dr ndnstans. (19.58)

Om du skulle behoéva hjilp med nagot, finns information lattillganglig i SC
och hur upplever att denna hjalp tillfor nagot?



Jag har ringt och pratat med dem ndgon gdng. Dom dr ju jdtte hjdlpsamma och
duktiga. (20.48) Den skriftliga dokumentationen dr lite jobbig. Det dr en hel pdrm.
(21.03) Den finns bara i pappersversion. Har det vart problem sd har man ju ringt,
det har varit enklast. (21.25)

Forsok att uppskatta hur "viktigt” du anser det aspekter vi just pratat om
ar for din/er anvandning av SC:
Jag tycker det dr vdldigt viktigt att helpdesken fungerar bra, och det gér den ju.

Men att ha en hel pdrm som stdr i bokhyllan och tar plats det vete sjutton.(21.46)
Det dr nog ganska lite viktigt.

Anser du att SC ger ett bra stéd for er kundkommunikation?
Nej ja nja, det skulle funka precis lika bra utan skulle jag sdga. (22.22) Det dr
mycket dubbelarbete.

Jag kan inte ldgga ihop tva Proceedo orders, om jag far en komplettering. Det
kénns ibland frustrerande. (24.51) Det gdr inte att sld ihop tva fakturor heller.
(25.10)



