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ABSTRACT

In this age we are living in now, the development is extremely fast and
it has become possible for us to communicate, take part of or spread
information with new media. The development of Internet has led to
that there are functions, which support different kind of knowledge
exchange. The organisations have brought Internet inside their walls
and make an Intranet, where everybody who is a member of the
organisation can exchange information, communicate and in that way
share their knowledge. The purpose with this study is, for a principal,
to find out what functions their customer want to have on a customer
portal in a intranet. The study has shown that the customer really
wants to have a portal, which is only for them. It shows that there are
several functions that can be offered on a portal. We have during the
search also found out that the functions often are connected to what
kind of customer it is These functions will support the customer in
their interaction with their supplier and it's services. We se the portal
as an opportunity for the supplier to provide the customers with all the
services they want.

Key words: intranet, portal, functions, usability, communication,
knowledge management.



SAMMANFATTNING

I denna tidsélder som vi lever i nu, gar utvecklingen oerhort snabbt och
det har blivit mojligt for oss att kommunicera, ta del av information
eller sprida information via helt nya medier. Internet medfort att det
finns funktioner som stddjer olika typer av kunskapsutbyte. Foretagen
har tagit Internet innanfor sina doméaner och dir skapat Intranét dér alla
inom foretagen kan utbyta information, kommunicera och pd sa sitt
dela med sig av sina kunskaper. Syftet med var studie var att for en
uppdragsgivare ta reda pa vad deras kunder ville ha for funktioner pa en
kundportal. Studien visar att kunderna gédrna vill ha en portal som
enbart ar till for dem, den visar ocksa att det finns ett antal funktioner
som de Onskar erhalla pa en portal. Vi har under studiens géng fatt fram
att funktionerna ofta dr knutna till vilken typ av kund det dr. Dessa
funktioner ska bland annat stddja kundernas kommunikation med
leverantor. De ska ocksd gora det enklare for kund att 4 tag i det som
de anser ar relevant for dem. Vi ser portalen som en mojlighet for
leverantor att erbjuda sina kunder en béttre service

Nyckelord: intranét, portal, funktioner, usability, kommunikation,
Knowledge Management.
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Inledning

I denna tidsalder som vi lever i nu, gar utvecklingen oerhdrt snabbt och det har blivit mgjligt
for oss att kommunicera, ta del av information eller sprida information via helt nya medier. Vi
lever nu mer 1 ett informationssamhille dn industrisamhélle (Eriksson, 1997). Internet har
gjort det mojligt att pa ett enkelt sidtt kommunicera med folk runt hela jordklotet genom att
skicka mail eller chatta via nétet. Det stodjer 4ven andra funktioner som att vi kan képa och
sélja saker, vi kan hamta information, distribuera information, se pa tv, m.m.. Alla funktioner
som finns pa Internet gor att vi pd manga sitt kan himta kunskap for att sedan dela den med
andra. Med allt det som Internet kan erbjuda gor att det ibland blir svart att hitta just den
funktion som vi soker, ofta finns den dér men den kan vara svar att hitta. Att inte fa tag i den
onskade funktionen som leder dig till det du 6nskar, kan vara mycket frustrerande och detta ar
ndgot som &dven fOretag mérker av pa sina intrandt, dir innehallet idag véxer pad ett
okontrollerat sétt (Ricknis, 2002). Informationen som finns pé intranéten dr viktig och det ar
for att man ska fa kunskap om olika saker som den finns dédr, men det har blivit allt for
mycket information. Hur ska man dé fa kontroll 6ver allt som finns pa intrandten. Kan man pé
ndgot satt strukturera upp funktionerna si att de finns samlade for olika grupper av manniskor
Vi behover funktioner som stddjer informationshanteringen for att fa kontroll over all
information och vi behdver funktioner for att stodja interaktionen med andra aktdorer.

Som ett resultat av att foretag blir mer distribuerade och virtuella i1 sina organisationer, har ett
behov av nya former for kommunikation och samarbete utvecklats (Olsson et al, 2000). Allt
fler foretag blir globaliserade dvs. de dr utspridda pé flera olika platser i vérlden. For att da
kunna nd varandra sd har det blivit sa att allt fler foretag anvinder sig av datoriserade
16sningar for att kommunicera sinsemellan. Pa de senare aren har foretag blivit mer beroende
av den interna infrastrukturen som intrandt, dér tillgdng pé relevant information och kontakt
med personer med relevant kunskap har blivit mycket viktigt (Olsson et al, 2000). Intrandten
har blivit ryggraden for den interna kommunikationen i manga organisationer (Bergquist &
Ljungberg, 2000).

Mgjligheten att varje anstdlld skulle kunna anslutas till ett ndtverk genom en klient, borgade
for att intrandten skulle vara den idealiska arenan dar foretagets medlemmar kunde motas och
dela kunskap snabbt och effektivt. De flesta foretag idag anvénder sig av intrandt for att
kommunicera internt. Problemen &r att det faktiska anvdndandet &r begrénsat trots hog
teknologi. Stenmark (2002) menar att orsaken till denna begrinsning &r huvudsakligen
beroende pé att de anstillda har problem att hitta relevant information. Detta problem skylls
pa bristen av foljdriktig/sammanhéngande design och struktur, inkonsekvent sprédk och oklart
dgarskap. Han menar vidare att de 1 stillet for att dela kunskap pa en nod till nod niva, s& har
intrandten blivit en envigskommunikationskanal for kollektiv information. For att kunna dra
nytta av intranédtens potential s& maste man pa nagot sitt dndra pa de begriansningar som idag
rader.
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Ett sitt att samla olika funktioner pa en och samma plats &r att erbjuda dessa pa en portal. En
portal dr ett alternativt forum for kooperativt kunskapsdelande och informationsatervinning
(Olsson et al, 2000). Vad ér da en portal? For att forsta det kanske man forst maste definiera
vad en webbsida dr. Svenska Datatermgruppen definierar: “Webbsida dr den mdngd
information pa en webbplats som man kan na utan att ga vidare via en link, motsvarar ofta
sa mycket man kan se pa skdrmen samtidigt eller genom att rulla bilden.” Och definitionen av
en portal lyder  Portal dr en webbsida med ingdng till ett stort utbud av tjidinster. En portal
kan erbjuda soktjdnster, majlighet till urval av nyheter, gratis e-post, néithandel. Exempel pa
kéinda portaler dr Yahoo, Netscape och Excite”. Med en portal kan all information, bade
intern och extern, centraliseras. Avsikten med en portal dr att informationen kan anpassas
efter anvédndarens roll i1 foretaget. Portalen &r ett sétt att effektivisera informationshanteringen
pa intranitet (Ricknds, 2002).

Orlikowski (1992) menar att det dr tva organisatoriska element som &r speciellt relevanta 1
paverkan av det effektiva anvdandandet av GroupWare: méanniskors medvetenhet eller mentala
modeller om teknologi och deras arbete samt de strukturella egenskaperna i organisationen
som policys, normer och beloningssystem. Groupware dr program som underlittar for
arbetsgrupper att organisera och hantera gemensam information.

For att forsta vilka funktioner som &r relevanta for anvéndaren sa maste du helt enkelt fraga
honom. Detta dr en grundldggande metod for att ta reda pa ménniskors upplevelser (Wallén,
1996). Alla minniskor tidnker och arbetar pa sitt eget sdtt och har sin egen asikt i vad som ar
bast for honom. For att vi 1 vart yrkesliv ska kunna anvidnda oss av den kunskapen vi har
giller det att fler kan fé ta del av det vi kan, var kunskap maste kunna foras vidare till andra.
Vi maste ocksd fa ta del av andras kunskap for att utvecklas. Néar vi kommunicerar med
varandra dr ofta det bésta séttet att fa tala med ndgon 6ga mot 6ga men om detta inte dr
mojligt sd dr det nédst bésta valet att tala med nagon pa telefon. Det vi vill ha ar en dialog dér
man omedelbart kan fa svar pa det man fragar om. En portal med olika funktioner skulle
kunna medf6ra att man inte alltid behover direktkontakt utan att man kan I6sa vissa problem
sjélv.

1.1 Bakgrund

Bakgrunden till detta arbete ligger hos var uppdragsgivare som dr en avdelning pd Volvo
Information Technology AB, vilket dr kompetenscentret for IT tjanster inom Volvo Group.
Vér uppdragsgivare sysslar med system och systemutveckling inom order-to delivery. De vill
veta vilken information som deras kunder &r intresserade av och vilka funktioner som kan
stddja denna information pa en portal.

1.1.1 Foretaget

Volvo IT grundades 1966, under manga ar var de en del av en enhet i Volvokoncernen. 1998
blev Volvo IT ett eget bolag som delades upp i olika avdelningar dver hela vérlden. Vér
uppdragsgivare dr Volvo IT avdelning 9656, denna avdelning var tidigare en IT avdelning
inom Volvo Truck Corporation. IT- avdelningen har kompetens inom alla omrdden inom ett
systems livscykel. IT- avdelningen vill nu utvidga sin kundkrets genom att 4ven vinda sig till
kunder utanfér Volvo koncernen. Det dr viktigt att tillgodose kundens behov och att géra
kunden medveten om vad de faktiskt betalar f6r. De vill marknadsfora sin specialkompetens
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och sina tjénster och pé ett bra sétt forse sina kunder med information om sig sjdlva och de
system och tjanster som de kan erbjuda. En webportal ar ett sétt att 4stadkomma detta.
Problemet &r att de inte vet vad det ar for funktioner som kunden skulle vilja erhélla, och vilka
av dessa funktioner som &r passande att ha pa en portal.

IT- avdelningens kunder, som idag finns inom Volvo Group med ett undantag, har alla
tillgdng till samma intrandt och tanken &r att portalen till att borja med endast ska finnas pa
intranétet. Villkoret for att fa tillgang till intrandtet &r att man maste arbeta i nagot foretag
inom Volvo Group. Manga av de anstillda pé IT- avdelningen har arbetat i produktionen och
varit 1 monteringen av lastbilarna. Intentionen idag ar att fa alla kunder att anvénda en formell
kanal for all kommunikation med IT- avdelningen, samtidigt som de inte vill forstora det
Oomsesidiga fortroende som har byggts upp under manga ar.

1.2 Problemstallning

For att kunna erbjuda kunden tillgang till en portal som kan uppfylla de behov kunden har sé
ar det viktigt att kunden far vara med och tycka till. Uppdragsgivaren har idag inte nagon bild
av vilka funktioner som kunden kan vara intresserad av. Med utgdngspunkt fran detta har vi
gjort en fallstudie hos ett antal av IT foretagets kunder, for att fa svar pé foljande
fragestillning: Vilka funktioner i en portal har kunder inom tillverkningsindustrin behov av i
interaktionen med en leverantor?

1.3 Syfte

Syftet med denna studie ar att hitta vilken funktion/funktioner som kund, inom
tillverkningsindustrin efterfragar pa en portal, som ska tillhandahallas av ett IT-foretag. Att fa
reda pd hur kommunikationen mellan parterna fungerar idag och att ta reda pa hur man kan
strukturera funktionerna sé att de kan presenteras péd en portal for att underlétta interaktionen
kund - leverantor i1 framtiden. Vi kommer att titta pd om det finns mdjligheter att knyta olika
kategorier av information till de olika roller som finns hos malgruppen. Det &r viktigt att den
blir anvéndbar for alla tdnkbara kunder inte bara existerande kunder utan ocksé for eventuella
nya kunder.

1.4 Avgransning

Vi kommer ej att studera hur man bést designar en portal vi kommer bara se till vilka
funktioner som bor vara med. Vi kommer ej heller nirmare studera hur uppdragsgivarens
interna organisation dr uppbyggd och inte heller kundens organisation. Marknadsforing av
kompetens och tjénster &r troligtvis en stor del av en web portal men det kommer vi inte att
studera i denna undersdkning. Vi kommer endast att se om kunderna onskar en funktion for
detta. Var fokusering kommer att ligga pa vilka funktioner som kan stédja informationsbehov
och kommunikation.
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1.5 Arbetets uppbyggnad.

Vi har delat upp arbetet i olika avsnitt dér den forsta delen bestér i inledning och bakgrund till
arbetet. Ett teoriavsnitt som ska utgora ramverket for var diskussion. Ett metodavsnitt som
forklarar vart tillvigagingssitt i studien och vilka metoder vi anvént oss av. I analysdelen
behandlas resultaten av intervjuerna. Och till slut en diskussion och slutsats.

2 Teori

I nedanstdende del kommer vi att ta upp de teorier som vi anser &r relevanta for arbetet.

2.1 Kommunikation

Det ar inte alltid sé létt att kommunicera inom en organisation eftersom det ofta finns olika
nivaer pd den kunskap och erfarenhet som man har inom en organisation. For att det ska bli en
effektiv kommunikation sa méste man ligga pa samma niva sprakmassigt, och kunna tolka det
som sdgs i kommunikationen pa ritt sétt. Effektiv kommunikation definieras vanligen som att
mottagaren tolkar budskapet pa ett sidtt som vél motsvarar de intentioner som avsidndaren hade
(Thorsvik & Jacobsen, 1997/1998). For att forsta hur kommunikation fungerar dr det av vikt
att forsta kommunikationsgédngen. Inom organisationen sa existerar kommunikation av alla
dess olika slag och dessa blir d& det underlag som besluten fattas pa.
Kommunikationsprocessen foljer figur 2:1 i fraga om faser:

Feedback
Avséndare < Mottagare
Budskap som Sandande av budskap i
avsindare tankt en kanal (brev, data
sig o.d.)
Kodning av Avkodning av budskap
budskap (sprak, p| SOm mottagaren
tecken) uppfattar det

Figur 2.1 Kommunikationsprocessen, (Thorsvik & Jacobsen, 1997/1998, sid 268)
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2.1.1 Organisationskultur

Det finns ett antal olika organisationskulturer och det &r ett allmant antagande att kulturella
faktorer har stor betydelse for hur anstdllda 1 en organisation tolkar information, handelser och
aktiviteter, och hur de kommunicerar med varandra. En huvudpoéng dr att ménniskor
kommunicerar béttre med medlemmar av samma kultur &n medlemmar av andra kulturer
(Tajfel & Turner, 1985). Ord kan ha olika betydelse for olika personer. Det ér olika faktorer
som inverkar pd hur man tolkar ord. Social bakgrund och utbildning hor till de faktorer som
inverkar starkast pa hur vi anvéander spraket, och vilken mening vi ldgger i olika ord. En
vanlig "Svensson" kan till exempel ha svart att forstd de ord som en ldkare anvénder nér
denne utdvar sin profession. Just professioner dr det klassiska exemplet pa en social grupp
som medvetet skapar en unik dialogsituation som fungerar utestingande gentemot personer
som inte d&r medlemmar av professionen. Men ocksa den horisontella och vertikala
specialiseringen i organisationer kan ha till effekt att det utvecklas en speciell fackjargong
knuten till uppgifter, utrustning och rutiner som kan vara svér att forsta for utomstaende.
Detta kan delvis forklara varfor det &r sa svart att etablera en meningsfull kommunikation
mellan olika professions och arbetsgrupper (Thorsvik & Jacobsen, 1997/1998).

2.1.2 Informell kommunikation

I varje organisation finns ett komplicerat monster av informell kommunikation. Information,
idéer, asikter, attityder och kénslor kan ga i alla riktningar, 6verlappa det formella
kommunikationsmonstret eller ga tvirs emot det. I ménga fall &r denna kommunikation lika
stabil som den formella, eftersom en gemensam kultur och sociala relationer gor att det
informella nétverket forandras relativt litet 6ver tiden (Thorsvik & Jacobsen, 1997/1998). Nar
man skapat kontakter t.ex. pa arbetsplatsen sé ar det latt att man kontaktar den man kénner for
att fa svar. Det &r enkelt att ta tag i nagon 1 fikarummet, i matsalen eller i korridoren for att fa
svar pa fragor som finns obesvarade. Thorsvik och Jacobsen (1997/1998) anser att informell
kommunikation ofta bygger pa snabba kanaler som muntlig kommunikation, ansikte mot
ansikte, medan den formella ofta utnyttjar "trogare" former som skriftliga rapporter, cirkulér
och protokoll.

2.2 Tekniska ramar

Interaktion &r samspelet mellan olika aktorer t.ex. pa ett intranit. I och med att det &r sa
manga individer inblandade i en sddan form av interaktion géller det att man haller sig pa en
niva dér alla kan forsta vad det handlar om. Intranéten som nu finns i var och vartannat
foretag har manga fordelar. Det dr inte for inte som allt fler anammar detta interaktiva sitt att
utbyta information och kunskaper. Kommunikation och tillging till information ar viktigt i
dagens arbetsliv dar manniskor ofta jobbar pa olika platser. Tack vare intranitet skapas ett
forum som for manniskor samman inom foretaget eller projektet. Olika manniskor har olika
sétt att ta till sig ny teknik och kan dérfor ha olika asikter om forandringar. Orlikowski (1992)
anser att individer har olika mentala modeller eller ramar som referenser om hur virlden ser
ut, om sin organisation, arbete och sa vidare, sa kallade kognitiva element. Dessa ramar ar
individuella men tenderar att delas av andra. Méanniskor agerar mot teknologin pa grund av
deras forstdelse for den. Deras teknologiska ramar behover fordndras for att de ska anpassa sig
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till en ny teknologi. Fér om ménniskan inte uppskattar den nya teknologins villkor s& kommer
de att anvdnda den mindre effektivt.

Hur ska man dé behandla de funktioner som stddjer information? Stenmark (2002) menar att
ett sétt att kategorisera dr att skilja mellan strukturerad och ostrukturerad information. Ett
annat sétt dr att separera digitaliserad och icke digitaliserad information. Han menar vidare att
den mesta informationen dr ostrukturerad, konversation, e-post, fria textmeddelande och andra
liknande media. Det mesta som vi kommer 1 kontakt med i arbetsmiljon innehaller
information som ar véldigt lite strukturerad. Tills helt nyligen var néstan all information icke
digitaliserad och kom till oss verbalt eller pé ett papper.

Knowledge-Management har manga definitioner men ingen klar. Men om man dversétter det
ordagrant sd betyder det kunskapshantering. Alltsd hur man hanterar kunskap sé att man kan
ta del av den kunskap som finns t.ex. i en organisation. Om man ser pa ett intranét ur ett
Knowledge Management perspektiv sd innebér det att organisationen i stort har mgjlighet att
bittre kunna anvinda sig av individens kunskaper i organisationen (Stenmark, 2002). Det
handlar alltsa om att ta till vara den kunskap som finns t.ex. inom en organisation. Stenmark
(2002) foreslar en modell dér intranitet som ett Knowledge Management instrument kan ses
ur tre olika perspektiv, informationsperspektivet, medvetenhetsperspektivet och
kommunikationsperspektivet. Vi kommer att kort redogora for vad dessa perspektiv handlar
om nedan.

¢ Informationsperspektivet: dr det mest uppenbara perspektivet av ett intranét eftersom
tillhandahéllande av information &r ett inbyggt sdrdrag i tekniken. Ur detta perspektiv kan
intranitet forse organisationens medlemmar med tillgang till bade strukturerad och
ostrukturerad information.

e Medvetenhets perspektivet: Gora personer medvetna inte bara genom att utnyttja explicita
lankar utan dven, underforstatt uttryckt, kopplingar for att binda upp organisationens
medlemmar med information och personer som de kanske annars hade missat.

e Det kommunikativa perspektivet: Gora det mojligt for organisationens medlemmar att
kollektivt tolka den tillgéngliga informationen genom att anvénda varierande former av
kanaler for kommunikation och forhandlingar. (Stenmark, 2002)

Att kommunicera med varandra kan ske pa manga olika sétt. Groupware dr en bendmning pa
tekniker som underléttar for arbetsgrupper att organisera och hantera gemensam information.
Robertson et al (2000) menar att kunskapsarbetare endast spenderar tid pa att ldra sig och
anvénda sig av Groupware teknologier, som t.ex. e-post om de vet att andra ocksé ir beredda
att gora det. De menar ocksé att om en uppgift dr komplex sa foredrar kunskaps arbetaren att
anvinda sig av informationsrik, t.ex. ansikte mot ansikte, kommunikation hellre dn att
anvénda sig av e-post (Robertson et al, 2000).
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2.3 Portaltyper

Portaler ér idag sé véletablerat att man uppdelar dem efter vilken kategori de tillhor.
Kategorierna vi pratar om ir frimst Horisontella portaler, Amnesportaler och Vertikala
portaler, dessa dr uppdelade efter uppldgget av informationsstrukturen. De Horisontella
portalerna har en mycket bred struktur men som ej gar pa djupet. Detta dr ocksa den portal
som ir vanligast forekommande pa Internet. Amnesportaler ir specialiserade pa ett imne
sdsom en fotbollsklubb eller en batklubb. Informationen ar hér ibland bearbetad for att passa
in 1 portalens &mneskategori. En annan typ av portal som inte helt skiljer sig fran
Amnesportalen #r den Vertikala portalen. Strukturen &r hér att informationen ir smal men gar
mycket djupt. Denna portal dr vanligt forekommande bland foretag som bland annat vill ge
atkomst till databaser och olika system. Ett vanligt forekommande namn f6r den Vertikala
portalen dr ocksa “Enterprise portal”. (IT-enheten, Umea refererad av Dahlberg &
Gunnarsson, 2001)

Den Vertikala portalen dr ett utmarkt verktyg for att optimera informationsflode 1 foretag och
dven nér det giller stdd 1 beslutsfattandet, denna portal ar idag véldigt stor 1 framforallt USA.
Om man ska se till skillnaderna pa en Internet portal och en foretagsportal sa ar framforallt
skillnaden 1 att till foretagsportalen finns ofta chans till dubbelriktad kommunikation, vilket
valdigt sdllan finns pa en vanlig standard portal pa Internet. Foretagsportalens framsta
uppgifter blir salunda att organisera och dela med sig av projektmaterial, rapporter, e-post,
scheman och liknande. Givetvis ska denna information vara bra strukturerad for att 14tt hittas
pa en portal, som den anstédllde ska kunna ha som startsida pa sitt t.ex. Intranét.(Kilje, 1999)

2.4 Usability

Den nérmaste versittningen av ordet usability pa svenska dr anvindbarhet men det eftersom
det ar ett ord som dr allmént vedertaget i forskningskretsar sa kommer vi att 1 fortsdttningen
att anvinda oss av det engelska ordet. Goransson (2001) anser att usability 4r mer 4n nigot
relaterat till anvandarinterfacet och grafiken i ett interaktivt system. Han menar att, for att
uppni usability sé finns det ett behov av att 14ra kinna den potentiella personens mal, dennes
uppgift och sammanhanget i anvdndandet. Detta med syftet for att utveckla ett anvandbart
system.

Lotson (2002) tolkar usability som:

" .. funktionen vare sig det gdller en tidningssida, en web plats, en
kaffekanna eller ett par jeans ska vara sd sjilvklar att man inte ens
tdanker pd den. Det estetiska far inte vara i vigen, det dr usability"
(Lotsson, 2002 sid 17).

Hur fungerar folk nér de ldser en web sida. Det dr ju viktigt att en portal kan tillgodose manga
ménniskors behov, eftersom en portal dr ténkt att anvdndas av ett stort klientel. Nér folk
besoker en web sida sa dr det enligt en undersdkning av Morkes och Nielsen (1997) endast
sexton procent av alla som ldser en sida ord for ord, de flesta scannar, tittar snabbt, over sidan.
Det ar darfor som det dr viktigt att de mest viktiga delarna pa en site dr extra markerade
(Morkes & Nielsen, 1997). Anvindare har vildigt olika asikter pa hur en portal ska se ut.
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Vildigt ofta sd beror det pd hur nyfikna anvdndarna &r pa nya funktioner. Det &r ocksa
beroende pé vilken erfarenhet som de har av dessa. (Dahlberg & Gunnarsson, 2001).

Det ér viktigt att man pé en portal endast tar med sddant som man vet dr korrekt. Nér man vl
lagt ut information s géller det att alltid halla den frasch genom att sténdigt halla portalen
uppdaterad sa att det inte ligger kvar ndgon gammal information som inte ldngre &r giltig.
Enligt Stenmark (2000) ska inte en portal innehdlla “falsk kunskap”. Han menar att falsk
kunskap ar sadan kunskap som tidigare varit giltig men som pa nagot sitt blivit foraldrad och
att ingen da har uppmirksammat detta. Uppfattningen att redundant information hjélper
kreativiteten, Okar ocksa risken att bli 6verskoljd av vardelds information (Nonaka &
Takeuchi, 1995).

3. Metod

Nér det gillde att ta fram metoder som passade denna typ av undersokning géllde det att
granska litteraturen for att dir fa fram det som var bést. For att kunna gora en analys av vilka
funktioner som kunderna 6nskade erhalla, och darefter dela upp funktionerna efter hur viktiga
de var. Var vi tvungna att kartligga vilka kunderna &r, vilken roll kunden har, hur
kommunikationen sker idag mellan foretaget och kunden.

3.1 Kvalitativ eller kvantitativ

Holme och Solvang (1997) anser att det inte finns nagon direkt skillnad i valet mellan

kvalitativa och kvantitativa metoder. Ibland kan det vara sé att man kan vélja bdda metoderna,

men det som blir avgorande i metodvalet kan bl.a. vara foljande.

e Vill vi ha ett totalperspektiv eller en fullstindig forstaelse?

e Vill vi stélla upp hypoteser och nyansera tolkningar? Vill vi bygga upp teorier och skapa
referensramar?

e Vill vi forsta olika sociala processer? (Holme & Solvang, 1997.)

Vi valde att ha en kvalitativ metodansats for att den metoden passar bést for vart syfte med
undersdkningen eftersom vi ville ha fram individernas asikter, tankar och behov. En
kvantitativ metod skulle medfora en mer generell sammanstéllning av dsikter och personers
egna tankar skulle vara svéra att fanga upp.

Kwvalitativa data och metoder har sin styrka i att de visar pa totalsituationen. En sédan
helhetsbild mojliggér en 6kad forstaelse for sociala processer och sammanhang. Den
narkontakt sidana undersokningar skapar i1 forhallande till de undersokta enheterna 6ppnar
ocksa for en béttre uppfattning till den enskildes livssituation. Kvalitativa studier préglas av
flexibilitet, kvantitativa av strukturering (Holme, Solvang, 1997).

Enligt Jacob Nielsen (2002) ska en filtstudie dven innehélla observation av anvandarens
uppforande i arbetssituationen, men pa grund av att vi var tidsbegransade sa fanns det inte tid
att studera mélgruppen i deras dagliga arbete.
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3.2 Informationsinsamling

For att fa en forstaelse for amnesomrédet och hur man gér tillviga vid uppsatsskrivande
gjorde vi en litteraturstudie, med hermeneutisk ansats eftersom vi var tvungna att tolka
texterna, som innefattade bocker, artiklar, doktorsavhandlingar. Vi sokte d&ven information hos
elektroniska kéllor. Vi anvéinde oss av flera sokmotorer, vi sokte pd olika kombinationer av
ord som Intranit, portaler, funktioner, knowledge managment, usability.

Vid vart forsta mote med var uppdragsgivare sa fick vi information hur verksamheten
fungerar idag och vi fick en genomgéng av vad vart uppdrag skulle innebéra, vi fick ocksé
tillgéng till foretagets intranit.

3.3 Intervjuer

Vi valde att utgé fran Mc Crackens (1988) " Four step of inquiry" nér vi planerade och
genomforde arbetet med intervjuerna. Vad dessa fyra steg gr ut pa har vi i korthet atergivet
nedan:

1. Lisa in vad tidigare forskning pad omradet sédger. Den etablerar en forsta undersékning av
det som ska ligga till grund f6r hur intervjun ska bli utférd. Den etablerar en inventering
av de kategorier och relationer som intervjun maste undersoka vilket medfor att det blir
lattare att skapa en intervjumanual.

2. Géigenom de kulturella kategorierna. Det ger en mdjlighet att identifiera relationer och
kulturer som inte tickts in av litteraturen. Nar de vl blivit identifierade kommer dessa att
ligga som en basis for formuleringen av fragorna.

3. Ennoggrann konstruktion av intervjumanual. Genomfor intervjuerna. Fragorna ska vara
konstruerade pa sé sitt att de inte dr ledande, det &r viktigt att respondenten fér berétta sin
version. Intervjuerna ska genomforas i en miljo som gor att respondenten kan vara
avslappnad och att man inleder med frdgor som dr litta for respondenten att svara pa t.ex.
fragor om den egna rollen i foretaget och vilka arbetsuppgifter som ingar. Det dr ocksé
viktigt att man avsétter generdst med tid for intervjuerna.

4. Analysera intervjuerna. Forsok att hitta monster 1 intervjuerna och om det &r mojligt att
kategorisera dessa monster.

Det forsta vi gjorde var att ldsa in litteratur inom omrédet information och om kommunikation
1 organisationer. Vi studerade artiklar som handlade om fallstudier dir man anvént sig av
kvalitativa intervjuer. Utifran den kunskap som vi fétt av detta satte vi ihop en intervjumanual
efter den frégestéllningen vi hade.

Det vi ville ha klarlagt med intervjuerna var féljande:

e Hur fungerar kommunikationen mellan kund - leverantor idag?

e Vilka funktioner dr det kunden vill kunna erhalla pa en portal?

e Har kunden tillgang till ndgon av dessa funktioner idag?

e Hur ser de kulturella banden ut, finns det mycket informella band kvar?
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Vi ansdg att det var viktigt att vi maste i en forstéelse for hur det fungerar mellan kund och
leverantdr 1 dagslaget, sett ur kundens synvinkel. Detta for att kunna forsta de behov som
kunden har.

3.4 Urval

Nér vi gjorde urvalet av respondenter (de intervjuade) insag vi att vi inte kunde gora en
totalundersokning av alla kunder, detta pa grund av begrinsade resurser. Vi bestimde da att
gora ett stratifierat urval och urvalet av kunder gjordes hos den storsta kundkategorin som var
Volvo Truck Corporation (lastvagnstillverkningen), dér ca 90 procent av avdelningens kunder
fanns lokaliserade. IT-avdelningen har ménga kunder globalt men den delen av kunderna
kunde vi alltsd inte nd inom rimlig tid. Det finns naturligtvis en risk med detta. Det kan ju
vara sa att dessa kunder har andra behov av information &n de som ingér i urvalet. Men vi var
tvungna att gora ett urval och da fick det bli hos den storsta kundkretsen.

Vi hade identifierat fem olika roller hos kunderna och vi ville att &tminstone tva fran varje roll
skulle delta i intervjuerna helst blandat bade kvinnor och mén. Vi har inte tagit hinsyn till
alder eller hur lange de varit anstillda utan vi var bara intresserade av att fi undersoka alla
roller frdn de som jobbar direkt i produktionen till de som har det ekonomiska ansvaret. Det
visade sig att kvinnor var kraftigt underrepresenterade och pa grund av detta sa deltog endast
en kvinna i undersdkningen.

I vara forsok att ticka in alla rollerna lyckades vi inte riktigt. Det visade sig ofta att
respondenterna hade en annan roll dn den vi forvintades att de skulle ha och nér vi
summerade resultaten s& fann vi att rollen som Slutanvidndare var det ingen som hade. Men
trots allt sa hade vi sk Super anvidndare och de far anses dven representera rollen som
Slutanvindare eftersom de har samma arbetsuppgifter med den skillnaden att en
Superanvéndare har storre ansvar.

3.5 Datainsamling

Inom ramen for datainsamling s& anvinds frimst primérdata samt sekundérdata.

Primérdata star for den datan som vi samlar in genom véra intervjuer samt egna observationer,
dvs den informationen som vi samlar in eller observerar forsta gdngen.

Sekundirdata dr den datan som vi i vart fall kommer att ta del av vid genomsdkning av,
intrandtet, samt genomgang av redan befintliga dokument rorande vart omrade. I var
undersokning sa kommer sekundérdatan att starkt dominera i borjan for att successivt overga
till insamling av primérdata.

3.6 Kvalitetskontroll

McCracken (1988) beskriver hur forskaren ska kunna erhélla kvalitet pa forskarmaterialet.
Svarigheten med kvalitetskontroll 1 en kvalitativ metod &r att man inte kan bedéma den efter
samma standard som finns for kvantitativa metod. Den kvalitativa forskningstraditionen har
inte utvecklat alla kvalitetskontroller som de borde ha gjort. Han hinvisar till ett schema
foreslaget av (Bunge, 1961) vars punkter vi visar nedan.
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—

Det maste vara exakt sa att inga onddiga tveksamheter foreligger.

2. Det maste vara ekonomisk, s att det tvingar oss att anvdnda ett minimalt antal antagande

och dnda forklara datan.

Det maste vara dmsesidigt koncis, sé att inget pastdende motséger ett annat.

4. Det maste vara ytterligt koncist, sa att det dverensstimmer oberoende av vad vi vet om
amnet.

5. Det maste vara enhetligt, sé att pastdendena &r organiserade pa ett sitt att de innefattar det
specifika generellt, forenlig dér det &r mojligt, diskriminerade dir det ar tvunget.

6. Det maste vara kraftfullt, sa att det forklarar s& mycket data som mojligt, utan uppoffrande
av exakthet.

7. Det maste vara fruktsamt, sa att det foreslar nya idéer och 6ppnar mojligheter till insikt.

[98)

Vi har forsokt att folja dessa punkter for att géra den kvalitetskontroll som man ska gora.

3.7 Bortfall

Naér vi valde ut vilka som skulle ta del 1 var undersokning si hade vi med 1 berdkningarna att
alla som skulle bli tillfragade inte skulle kunna stélla upp. Vi kontaktade dérfor fler av varje
kategori dn vad som var nddvéndigt for undersokningen. Vi bestimde att efter det forsta
mailet skulle det skickas ut ytterligare ett mail till de som inte svarat. Totalt var det fyra som
inte kunde delta 1 vara intervjuer. Bortfallet kan forklaras sa att tva personer inte kunde delta
p.g.a. tidsbrist och tva svarade ej och orsaken till det vet vi ej. Men vi anser oss dndé ha téckt
in de olika rollerna sa att detta inte paverkar resultatet av intervjuerna.

3.8 Genomforande

For att kunna kartldgga kunderna och fa reda pa hur kommunikationen fungerar idag sa
arrangerade vi moten med varje teamleader (avdelningen dr indelad 1 5 team), vi anvénde oss
ocksa av intrandtet for att hitta de olika rollerna som kunden kan ha. Vi identifierade fem
huvudkategorier av kunder, det var Processédgare, Systeméigare, Systemansvarig, Super
anvéndare (arbetar i produktionen, ska vara forsta kontakt vid problem i tillverkningen) och
Slutanvédndare (de som anvénder sig av systemen 1 produktionen). Under moétena med
teamleaders bad vi att de skulle ge oss namn pa personer i de olika rollerna, detta for att sedan
ha ett antal namn att utgé fran nir vi skulle vélja ut de personer som skulle delta 1
intervjuerna. Nir de olika rollerna var identifierade och vi hade fétt en lista med ett antal
namn, anordnades ett mote med var handledare. Syftet med detta mote var att, ur var lista,
vélja ut de personer som skulle delta i intervjuerna. Det bestimdes att tretton personer skulle
kontaktas, nagra frn varje kategori.

De utvalda kontaktades, via e-post, for att erbjuda dem till att delta 1 véra intervjuer. E-posten
inneholl en beskrivning om syftet med denna undersdkning och det beskrev ocksa vem vi var
och varifran vi kom. En intervjumanual med de dvergripande fragorna skickades ocksa med.
For att fa sa bra svarsfrekvens som mojligt 1at vi var handledare pd Volvo IT skicka ut mailet,
detta for att de tillfrdgade kanske skulle engagera sig mer om de fick en kénd avsindare. En
e-post adress dér de kunde kontakta oss direkt skrevs in i mailet. Intervjuerna skulle ske under
vecka 05 till vecka 07 ar 2002. Utav tretton tillfragade s& kunde nio stilla upp pé intervju. Det
tillkom dock en person som inte tidigare blivit tillfrdgad sa totalt deltog tio stycken. Den
personen som tillkom arbetade med PC system, medan de andra som var tillfragade, anvinde
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stordatorsystem. Detta ansdg vi vara véirdefullt for att vi skulle fa en sa bred bild som mgjligt
av kunderna.

Vi bokade konferensrum som l&g néra den sektorn dér de intervjuade arbetade, konferensrum
som respondenterna var vél bekanta med. Intervjuerna spelades in pa band och de varade
mellan 30 och 75 minuter. Intervjuerna var semistrukturerade vilket innebér att respondenten
delvis fick styra intervjun och att ordningen av fragorna inte hade nagon storre betydelse. Det
vi gjorde var att vi i slutet av intervjun sikerstillde att vi hade fétt svar pa alla frdgegrupperna.
Samma dag som intervjun utfordes sé skrevs de ned pa papper, vissa delar ssmmanfattades
men den storsta delen av intervjun skrevs ut ord for ord

3.9 Att Tolka Intervjuer

Att tolka nagot kan ha en mingd olika innebdrder och aspekter. McCracken, (1988) forklarar
tolkandet s hir:

"This is where the investigator must use the self as an instrument.
The investigator must read interview testimony with a very careful
eye both to what is in the data and what the data "sets off" in the
self." (McCracken, 1988, sid 44).

Sinnesintryck, minnen, olika fakta sétts in 1 ett ssmmanhang och uppfattas som négot
meningsbédrande som leder till handling (Wallén, 1996). Man kan séga att tolkningen &r en
kritisk fas 1 forsknings processen vi kan inte skydda oss fran feltolkningar. Nar man ska tolka
ett insamlat material kan vi inte f ndgon garanti for att det stimmer §verens med de
uppfattningar respondenterna hade. Vi kan inte heller fa ndgon garanti for att vi klarar av att
formedla den forstielse vi skapat oss till en storre publik (Holme & Solvang, 1997). Nir vi
skulle tolka informationen si hade vi med oss den forforstaelse som vi fatt genom att prata
med de pa avdelningen, vi hade sokt igenom intranétet och vi hade under intervjuernas gang
tolkat de sinnesintryck vi fatt av respondenterna. Det ar klart att man paverkas av detta och
det dr ju inte sdkert att vi varit s mottagliga sa att vi tolkat alla intryck pa rétt sitt.
Tolkningen sker mot bakgrund av avsdndarens syfte och situation. Man bor underséka om tal
och kroppssprék sidger samma sak (Wallén, 1996).

4. Analys

Nedan kommer vi att analysera resultaten av intervjuerna som ingick i undersokningen. Hér
forklaras de funktioner som respondenterna ansag var viktiga att ha med péd en portal. Négra
av de frigor vi stéllde i intervjuerna hade till syfte att for oss forsta respondentens sprak och
tankebanor.

Inledningsvis sa stidlldes fragor om deras nuvarande och tidigare befattningar samt
ansvarsomraden. Utav dessa frigor sd har vi kunnat se ett samband i vilka funktioner som
tillhor respektive roll, dvs. att ju ldngre upp 1 hierarkin man befinner sig desto mer vill man ha
en funktion som kan koppla dig till den ekonomiska biten, samt ju lingre ned man kommer 1
hierarkin s& foll 6nskemélen allt oftare pd anvindarfunktioner. Vi har alltsa kunnat urskilja ett
monster att vissa funktioner ar direkt knutna till olika roller, andra funktioner dr mer generellt
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for alla. Vi har grupperat funktionerna for att fa en overblick dver vilken typ av funktioner
som finns av intresse.

4.1 Funktioner som hanterar leverantorens organisation och kvalitéer

Ett 6nskemédl som forekom véldigt frekvent i intervjuerna var 6nskemal om en funktion som
hanterar detta med organisationsstruktur hos leverantdren, eller som en respondent sa:

“En enkel organisationsstruktur ddr man sen kan klicka sig ner mer och
komma till nagon rimlig, vettig, alltsd med lite sunt fornuft hamna pa ndagot
ansvar som man dr ute efter.”’(Systemansvarig )

Citatet ovan far symbolisera vad de flesta tyckte men det fanns ocksd dom som verkligen
forsokte hitta rétt utan funktion, som t.ex.:

"Ndr jag skulle skicka mail till nagon pad /.../ sist holl jag sdkert pd en
halvtimma och fick inte ens fram rdtt namn men jag fick i alla fall fram
ndgon annan som skicka mailet dit. ”(Superanvéndare)

I intervjuerna framkom att det finns en funktion som stddjer e-post kommunikation men att
den ibland &r svar att anvdnda nir man inte riktigt vet vem man ska ha tag i.

Intressant att ndmna i sammanhanget kring denna funktion &r att nagra respondenter vid ett
flertal tillfdllen letat efter denna typ av funktion men ej hittat den. Substitutet idag &r att ringa
runt eller ga via gamla informella kontakter for att komma rétt.

Det manga har fragat efter, ja alla faktiskt, dr ndgot stdlle dar de kan {4 reda pa vem det ar
som forvaltar systemen, vem de ska kontakta, var dessa finns, samt support och &ppettider.
“Hemskt gdrna med foton for jag e kass pd folk och namn”(Systemansvarig). Just det hiar med
foton ndmndes ocksé vid ett flertal tillfidllen d& dom trodde det skulle framja till att kontakten
skulle kdnnas mera personlig. Med andra ord att ha en bild av man pratar med. Nagra av de
intervjuade sag dock risken i att lamna ut for manga uppgifter om forvaltare sasom fysisk
placering, telefonnummer, namn och &vriga uppgifter. Deras argument till detta var att det
skulle kunna leda till att rasera det nedlagda arbetet, som bygger pa att fi anvindarna till att
alltid vénda sig till sin “rdtta” kontaktperson. Med ritt kontaktperson sé avses den person som
skall fungera som brandvigg mellan anvindare och forvaltning av systemet. Det vill sédga den
formella viagen.

Marknadsforing, ndgra av respondenterna var till denna funktion sé pass intresserade att dom
vadrade asikten om den utan att vi hade tagit upp dmnet. "Kanske att IT skulle vara mer ...
sdlja sig sjdlva sa att sdga, att dom hdr tjdnsterna finns, det dr inte alla som kdnner till att
dom finns ”(Superanvéndare). Sedan var det de som sokte funktion dédr de kunde fa
information om IT-avdelningens kvalitéer, kunskaper, och tjénster, vad de har att erbjuda dom
som kunder. Det ska vil nu sédgas att de olika funktionerna som rér omradet kring kunskap
och vilken teknisk kompetens som finns tillginglig, dessa var vildigt svara att skiljas 4t som
funktioner i denna analys.

En sadan var ocksa den om att kunna tillgodogora sig de framtida planerna och vilka tekniska
mdjligheter som finns. En respondent summerade sitt tinkande angdende dessa
kompetensfunktioner med att gora oss inforstddda i att det finns behov av att kunna se vilka
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tekniska mdjligheter det finns tillgéng till, relativt lattillgéngligt, eller som en annan sa "Detta
kanske skulle vara nagot for Volvo IT eller dven for anvindaren som ser att WOW ... hdr dr
ndgonting intressant for mitt system ”’(Systemégare).

Négra respondenter fragade efter en mera vidare funktion som skulle stddja dem i deras
tankar angdende kommande utveckling av system.

“Jag skulle kunna tdnka mig att info kring vad som man har...har
utvecklat andra applikationer i den hdr teknikplattformen inom Volvo IT
ndgon annan stans lokalt eller ddr man kan se vad det finns for
potentialer, senast inom omrddet som t.ex. handburna terminaler, det hdr
med mobiltelefoner med infrarott, du kan skicka SMS. Sd jag kan se vad
jag har for potential i systemet, hur kan jag utveckla den

mer. ”(Systemigare)

Detta tolkade vi sé att denna respondent 6nskade en funktion for att kunna ta del av tekniska
kunskaper inom Volvo Group sfiren. Négra respondenter svarade att deras intresse 14g lite
mera pa vilket teknisk plan man befinner sig pa ute 1 vérlden, det vill sdga var forskningen
ligger idag vad géller tekniska framsteg.

”Som en idé bank 6ver det hdr har vi gjort. Den tekniska utvecklingen gdr
sd fort idag sd du behover ha nagonstans idag var dr vi idag, vad har vi for
mojligheter om 2-3 dr for det ger ju samtidigt mojligheten att ha diskussion
med fabrikerna och vad dr era behov och samtidigt ha det i bakhuvudet vad
den tekniska utvecklingen medger till en rimlig kostnad. ”’(Systemégare)

Utav dessa funktioner angdende teknisk utveckling som ndmnts sa var de olika nivderna av
ndrheten till tekniken valdigt relaterade till de olika rollerna som figurerade i intervjuerna.
FramfGrallt s4 tilltalade Volvo IT avdelningens tekniska kunskaper anvindarna. Nér det sedan
giller systemédgarna s 1ag intresset mer pa att kunna ta del av vilka tekniker som finns att
tillgd pa ett mera strategiskt plan.

4.2 Funktioner runt produk ter

En funktion som vidrades frekvent var den om flddet i produktionen sk flodesschema, detta
beror delvis pa att ndgra respondenter ville ha den 1 syftet att kunna ledas i ekonomiska
funderingar som t.ex.: ”Det dr vdldigt mycket system runt omkring som jag kan vara
intresserad av. Man vet ju inte alltid vart pengarna tar vigen.” (Superanvindare) eller som
syftet att kunna ta del av den, for att forsta den, pa ett mera operativt sétt i flode av input
output mellan systemen rent tekniskt.

"Men sd finns det ju hundra system runt omkring som hdmtar hit och dit men ddr
vet jag ju inte hur det egentligen funkar. Utan ddr blir det ju att man far nosa
reda pa saker ibland. ”’(Superanvindare)

Négra respondenter har svarat att dom redan har tillgang till denna typ av funktion, och da
genom Vil etablerade kontakter hos avdelningen. ”...men ddr har jag ju etablerat sd pass bra
kontakt sd att det dr aldrig ndgot problem, men det dr en intern kommunikation mellan oss
systemansvariga och forvaltare.”(Systemansvarig)
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Sammanfattningsvis s ska sigas att vi kunde urskilja ett monster av att denna funktion,
framfor allt berérde de som pa négot sétt kom i kontakt med system for produktion p.g.a.
deras arbetsuppgifter. Vi har tolkat det sa att en systemkarta dr en mer overgripande bild av
hur systemen ar ihopkopplade och ett flodesschema ir en lite mer ingédende bild pa hur
flodena mellan systemen gér. Det var svart att helt sérskilja vikten av att kunna tillgodogdra
sig flode och/eller en komplett systemkarta, speciellt da respondenterna ofta pratade om béada
dessa funktioner i samma andetag.. Det som skiljer dessa funktioner at i intresse, dr att for
systemkartor fanns det ett storre generellt intresse. Flodesscheman var det bara négra fa som
var intresserade av.

“Just kartan over Produktion Géteborg hade varit vildigt bra att ha ddr, en
systemkarta sd att sdga och den hade ju inte varit fel att ha ddr. Den vet jag
att jag har jagat en gang och fatt tag i och fdtt uppdaterad. Men diir dr det
lite att man far jaga den via ndgon som har den sa far man be Volvo IT se
over den och uppdatera den. ”(Procességare)

Vissa respondenter ville utav denna funktion fa en véldigt 6verblickande systembild, medan
nagra var mer intresserade pa ett mera djupgaende plan. ”...att man jobbar igenom och
tydligare visar systemsamband och vilka snitt det ligger mellan system, det skulle man kunna
tdanka sig.”( Systemansvarig). Nagra antydde att man kanske inte har den tid som behdvs for
att anvdnda denna funktion, det vill sdga att man inte prioriterar den sa hogt ndr man har
tidsaspekten att tdnka pa da man dr i1 produktionen. En respondent tyckte att:

... hade det naturligtvis varit bra att kunna presentera i olika sammanhang
och pa olika sdtt, att man byggde upp nagonting sadant gemensamt. Om VIT
eller vi gor det, ja det dr nog klokare om VIT gor det, jo det dr det nog men
att man pd ndgot sdtt sammanstdller en lite djupare bild av hur systemen
hdnger ihop och sd.”’(Systemansvarig)

Just det har med djupare bild gar att tolka som béde funktion for flode eller karta men
budskapet dr i alla fall att kunna se om och i sa fall var man dubblerar funktioner och tjénster
runt omkring samt i systemen. Systemdokumentation &r ocksa en sadan punkt som de flesta
respondenterna har haft asikt om, framforallt s& var de flesta av asikten att
systemdokumentationen till just deras system var bristfallig. "Om man ska vara kritisk mot
systemen om hur de dr uppbyggda fran borjan sd dr de vdildigt daligt dokumenterade
ursprungligen. ’(Systemégare. Det var blandade asikter om systemdokumentationens fulla
existens idag. Det har dock inte framkommit nadgon generell bild pa om den redan finns fast
bristféllig eller om den ej existerar dtkomligt, for pa denna punkt sa svarade nagra att dom tror
den finns ouppdaterad i ndgra gamla parmar nidgonstans, ndgra visste inte om den fanns ver
huvud taget. Men respondenterna har dndé visat att dom har behov av en funktion som
végleder dom till sin systemdokumentation. ”...jag vill att vi ska ha en vdildigt noggrann
systemdokumentation ”(Systeméagare)

Maénga var av asikten att anvindarmanualer ska finnas lattillgdngliga. Framforallt till att
kunna ge en viss support till hur systemet fungerar, men ocksa till att kunna ge en forstéelse
for de termer som ibland uppkommer da man ringer Helpdesken. Just detta med termer visade
sig vara ett problem som ofta uppstod nir man var i kontakt med Helpdesken. Att ha en
funktion som hanterar atkomst till anvdndarmanualer visade sig vara onskvért. "'Vi anvinder
Jju hur mdnga system som helst, vet du inte var dom finns sd dr det vildigt svart att fa tag i
dom. Ett bibliotek med anvindarmanualer hade ju varit kanon”(Super anvandare). Nagra
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nidmnde anvidndarmanualen som ett bra komplement i utbildnings syfte vid nyuppliarning, men
papekade samtidigt att det var svart att finna dem.

”..och NN han har tyvdrr slutat nu han gjorde en anvindarmanual som vi
anvdnder i utbildningssyfte for anvindare av systemet och en sdn grej skulle
vara bra att ha pd en portal sd att anvindare ska kunna komma at bdde
systemdokumentation och anvindarmanualer. ”(Superanvéndare)

Vi har under intervjuerna fragat respondenterna hur de ser pa det hiar med process, och det
visade sig att synen pa de olika processerna inom foretaget var i princip utspritt pa en 6-7
olika tolkningar, medan nagra inte forstod inneborden riktigt, som t.ex.: "Nu blev det en
vdldigt svdr fraga hdr, ...vilken process? ”(Systemansvarig). Detta med process, tolkade vi
som att man har sin syn pé den beroende pd var i produktionen man befinner sig. En
ytterligare orsak som péverkade de olika svaren var, att de som var direkt inblandade 1 det
operativa arbetet sdg sin process, medan de respondenter som hade ett mera strategiskt
overgripande ansvar sag sin process. Denna process ar sedan uppdelad 1 vad vi kallar
subprocesser som de operativa ingar i.

4.3 Funktioner for stopp och storningar

Det har genom intervjuerna framkommit 6nskemal fran framforallt dgare och ansvariga att for
systemen ha ndgon funktion for att slippa agera mellanhand dé det géller driftsstorning,
driftsstopp och ovriga liknande driftsavbrott.

... de dr beroende av att systemet funkar sa da fdr vi fragor om
Oppningstider, servicefonster, stornings frdgor och sd vidare. Sa nagot som
vore bra vore om allting istdllet for att allt linkas via mig ut till
kunderna”(Systemégare).

(Med Oppnings tider sa avses i detta fall 5ppning av system som varit nedstdngda.)

Detta skulle leda till att minska de samtal med fragor av enklare karaktdr som dgare och
ansvariga far av anvindarna. Niar man sedan analyserar vad anvindarna tycker om denna
funktion sa visar det sig att de stodjer funktionen fullt ut, men de vill att funktionen ska sdka
upp anvindarna till systemen snarare én att behdva sdka upp funktionen.

“Finns det ett systemunderhdll sd ska det ju upp i klartext, det ska ju inte sta
pa en hemsida, det ska ju sta med datum och allting och det ska ga ut mail
till avdelningarna, varfor ska jag gd in och titta om jag inte behéver gad in
och titta. Vi ska alltid jobba med minimum av insatser ”’(Systemansvarig)

Och med minimum av insatser sa avses att det blir ett onddigt arbetsmoment som tar tid i ett
redan tidspressat arbetsmoment “Man kan ju flagga for det att vi har service den dan, men
det viktiga dr att man ska inte ldra folk att ga in och ldsa eller titta” (Systemansvarig)
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4.4 Funktioner runt ekonomi och publika avtal

Négot som ungefdr hélften av respondenterna har svarat ér att de vill ha en funktion som har
till avsikt att ge mer och lattare tillgang till budget och finansiella uppgifter. Tanken med detta
ar att kunna folja upp dessa lopande kontra sin budget. Kring denna funktion har vi dock lagt
stor vikt vid att forsoka tolka vikten av det, da vi faktiskt stillt dem fragan om de ar
intresserade av den typen av information. Vilket latt kan medfora att man svarar ja pa frigan
for att vara siker pa att man inte missar nagot visentligt om man svarar nej.

"Vad som skulle vara bra dr ju finansiella bitar ddrfor att jag kan ju genom
R3 varat ekonomiredovisningssystem se var jag ligger ndgonstans —utfall —
budget, jag har ju budget for det hdr systemet en del tar jag sjdlv en del tar
fabrikerna och dir finns det behov av att kunna ta del av hur jag ligger till
ddr och hur man ligger till ifrdan utvecklingssidan hdr pa IT ...”
(Processdgare).

Det var inte bara budget och finansiella bitar som respondenterna ville ha atkomst till via en
funktion, utan det visade sig att dom av dem som 6nskade sig funktion for detta ocksa ville ha
en funktion for avtal, bade publika och icke publika. Vad géller publika avtal s var dven
nagra av dem som inte klart antydde att de ville ha budget hanteringsfunktion intresserade.
Manga respondenter var inne och nosade p& hur man kan fa reda pé hur riktlinjer samt avtal
var formulerade, for att vidga sin forstaelse vid diverse problem och krav. Detta framforallt da
det intrdffar problem, att man vill veta vad som dr sagt och vad kan vi kridva just nu.

”Vi har ju pratat om det héir med avtal och alla méjliga sana hdr fragor pd
webben, och det tycker jag dr jdttebra, det som dr publikt och som man kan
begdra att folk kan titta pa néir dom behover, det dr jdttevettigt.”
(Systemansvarig)

En respondent ville ha en funktion for d&tkomst till Account manager. En Account Manager ar
den som en kund kan vinda sig till nir han inte vet vart han ska. En Account Manager har
ocksa bl.a. hand om att skriva avtal och ekonomi. Visserligen sa ansag han att han sjdlv hade
full kontroll pd detta omride, men att andra kanske behovde atkomst.

4.5 Funktioner for kontakt

Négra av de intervjuade sag risken i en funktion som ldmnar ut for ménga uppgifter om
forvaltare sdsom fysisk placering, telefonnummer, namn och 6vriga uppgifter. Deras
argument till detta var att det skulle kunna frdmja till att rasera det nedlagda arbetet som
bygger pa att fa anvéndarna till att alltid vénda sig till sin ’rdtta” kontaktperson. Med ratt
kontaktperson sa menas den person som skall fungera som brandvidgg mellan anvindare och
forvaltning av systemet.

“En portal kan ju vara bra internt for vi vill ju inte helst att folk ska ringa
direkt till Volvo IT utan att jag ska agera som ett skydd for dom.”
(Systemigare)
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“Ja inte deras personliga telefonnummer utan det tycker jag inte att dom
ska, dd far dom samtal i tid och otid” (Systemansvarig)

Vad som ocksé visade sig viktigt, da framforallt bland anvidndare av systemen, var att e-post
och liknande kontaktvigar maste vara tydligare for att man skall forstd att man kommer ritt.

”...vilket telefonnummer som vi ska anvinda och vilket mail vi ska anvinda,
och dd ska det vara mailnamn som man kan forknippa med en grupp eller
deras arbetsuppgifter, och inte sa ddr kufiskt...” (Systemansvarig)

Med andra ord sé har det framkommit frén i princip alla respondenter att man &r i behov
av en funktion som dr vagvisare badde vad giller kontakt med IT avdelningen och
framforallt till att ge supportanvindare strikt vdgledning samt identifierbara
kommunikations vigar.

Vi har dven haft fragor som roér kundens interna kommunikation, fast vi avgrénsat oss mot
detta. Tanken i det &r att se om de 1 denna kommunikation vill ha stéd i form av en funktion
for kommunikation dem emellan. Vi har bland annat frdgat om hur intresset ar till en
debattboard. Det dr som ett par respondenter svarar pd frdgan om detta alternativ:

”...men jag undrar hur manga som anvinder sadant, har man tid”
(Systemansvarig)

“Ja det har vi sett i Outlook det finns ett debattboard, men vem fan orkar
med det och hur roliga dr dom, jag hinner inte med det” (Superanvéndare).

”...jag tycker dndd att det finns ett viirde av direktkontakt, precis som ni har
valt att ha direktkontakt med mig” (Systemégare)

Négra sag risken 1 att debattboarden kanske skulle ha svart att komma igdng, medan négra
trodde att den kommer att d6 ut sd smaningom. Nér vi vidare under intervjun forklarade hur vi
sdg pa det hiar med debattboard och hur man kan anvidnda denna funktion s& borjade de hélla
med om att det kanske inte dr en s dum idé i alla fall. Dessa positiva gensvar kan dock
komma utav vart uppligg i att forklara denna funktion. Det dr darfor svart att dra slutsatser av
denna del.

Forum f6r diskussion var en sadan frdga som gav svar som var blandade, nigra svarade att de
har forum helt efter reglerna, det vill sdga de riktlinjer som Volvo satt upp. Négra andra
svarade att ibland sa har vi ndgot mdte om nagonting hént eller fel uppkommit. Ett par av
respondenterna valde att svara att deras system &r sa pass driftsdkra att det ej behovs forum.

“Anvindarna och jag har sdllan, vi har inget strukturerat forum for att
diskutera fordndringar, vilket vil, man kan ha dsikter om kanske det vore
vdl inte fel om vi hade det heller. Min uppfattning dr nog dndd det att vi
relativt vdl har anpassat systemet efter de onskemdl och krav som finns, men
det finns sdkert mer att géra” (Systemansvarig).

Funktion som hanterar FORUM. Nir forslag och beslut ska behandlas anvinder sig foretaget i
dag av nagot som de kallar FORUM. Det dr den nya formella vigen for behandling av
onskade forandringar tills beslut tas. Det skall ndmnas att synen utav vad forum star for

©HTU Annette Carlsson och Jonas Ostlund 18



varierade bland respondenterna. Véra funderingar hér var att se om det fanns intresse till en
funktion for att stodja dessa FORUMS méten. Framforallt for att foregd motena med
information om dagordning, idéer och liknande for att ge tid for funderingar och kalkyler i
forviag. Respondenterna var vildigt vaga om hur de stillde sig till denna funktion, men att
som en respondent ungefir uttryckte sig, I ett system s har vi flera hundra anvindare medan i
ett annat system sa dr vi bara ett par anvdndare. Av denna fundering sa utldste vi att det
kanske var intressant ibland till vissa system, som har minga anvindare och samtidigt nagra
moten som liknar dessa forum som nédmnts.

Under vara intervjuer sa framkom det att alla var mycket positiva till en portal. De flesta
tyckte att det i dagsldget var svart att hitta de olika IT- avdelningarnas produkter och tjénster.
Att samla allt som alla kundkategorier 6nskade tillgéng till pa ett och samma stélle skulle
medfora att det skulle bli ldttare for kund att interagera med leverantdr. Ett par citat fran
respondenterna

"Men som sagt jag dr vildigt positiv till en portal. Man ska ju
anvdnda den nya tekniken sa mycket som mojligt. Och tittar man pa
de anvindare som finns sa dr de ganska hungrig pa information."
(Systemégare)

"Det dr ju jittebra med en kundportal, da hade det blivit mycket
mycket ldttare och jag dr ju dnda en av dom som har bra kontakt med
dom ddr borta och triffar dom mycket. Men for den gemene
anvdndaren som har problem, strul och vem skall jag ringa"
(Procességare)

Det framkom dock att respondenterna ville ha en portal som hanterade alla avdelningar hos
leverantoren. De var egentligen inte intresserade av en portal bara fran en avdelning eftersom
de anvénder system fran olika avdelningar.

5. Diskussion

Nér vi gjorde valet av kvalitativ metod gjordes det for att vi pd individniva ville veta vad
respondenterna hade for asikter om vilka funktioner som de onskade erhdlla i interaktionen
kund leverantdr. Vi anser att det var ett bra metodval eftersom det har kommit fram mycket
personliga asikter under intervjuerna. Vi har ocksé efter respondenternas sétt att agera under
intervjuerna kunnat fa en bittre totalbild av vad som var viktigt och vad som var mindre
viktigt. Detta hade inte kommit fram pa samma sétt om vi anvént en kvantitativ metod. Och
som Holme & Solvang (1997) siger s priglas den kvalitativa undersdkningen av flexibilitet.

I nedanstdende del for vi en diskussion dér resultatet fran vdr undersokning betraktas i
forhallande till teorin. Vi kommer forst att ta upp vilka funktioner som kunden anser bor
finnas med pa den tdnkta portalen. Vi kommer dven att diskutera deras inbordes prioritet
utefter hur lattillgéangliga de bor vara.
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5.1 Kommunikation

Naér det géller kommunikationen i organisationen sd anser vi att vi har fatt fram att det ar stor
skillnad 1 hur man forstir varann och det 4r ju ockséd ndgot som stdds av bade Thorsvik och
Jacobsen (1997/1998) och dven Tajfel och Turner (1985) nér de sdger att man kommunicerar
bist med personer av samma kultur eller med folk av samma profession. Vi anser darfor att
det ar viktigt att de funktioner som ska kunna erhallas pa en portal ska kunna forstas av alla
som ska kunna anvdnda portalen. Att det inte ska finnas ndgra forkortningar eller ord som
inte kan forstds av gemene man.

Négot som Thorsvik och Jacobsen (1997/1998) tar upp &r den formella och informella vigen
for kommunikation. Visserligen s kan det vid forsta tanken kdnnas konstigt att nimna
fotografier i detta sammanhang. Men det ar samtidigt sé att flertalet respondenter har fragat,
efter just detta med fotografier pa Volvo IT’s personal. Anledningen &r att man vill ha ett
ansikte pd personen man pratar med, och detta for att stodja helhets bilden i
kommunikationen. For det 4r som Thorsvik och Jacobsen (1997/1998) siger att man maste
acceptera informell kommunikation, det &r en del av den naturliga processen. Det &r hir som
fotografierna kommer in i bilden, for vi anser att detta &r ett bra sitt att formedla kénslan av
en snabb informell kontakt samtidigt som det faktiskt &r den formella kontakten. Det har
dock framkommit oro, bdde frin de intervjuade pa kundsidan och hos leverantdren, dver
denna publicering som ocksa innefattar namn, e-post och liknande. Det dr oron att man ska
lasa sig vid en speciell person, nir man i sjélva verket ska kunna ta kontakt med vem som
helst. Vi anser att om man ska ha detta sd innebér det att man maste 14gga stor vikt vid hur
funktionen konstrueras. Den maste konstrueras sa att man styr till vem man ska ringa. Vilket
ocksa kan innebira att man dirigeras tillbaka till en kontaktperson pa den egna avdelningen.

Vid alla intervjuerna framkom det att det finns 1 huvudsak tre véigar att gi for att kontakta
avdelningen, direkt kontakt, telefon eller mail. Det bor finnas en funktion pé portalen som
stodjer kommunikationen mellan kund och leverantor. Det finns i dag ett GroupWare som
stodjer denna funktion och den ér flitigt anvéind men for att gora det enkelt for kund s maste
det finnas nagot stdd i portalen for denna typ av kommunikation. Robertson et al (2000)
menar att det endast dr ndr man vet att andra ocksé anvinder sig av ett sddant som man sjalv
anvéander det. Idag vet man att andra ocksé &r beredda att anvdnda detta. Eftersom det redan
finns en inarbetad funktion som hanterar detta, sa anser vi att detta med att ha en funktion for
kommunikation pé portalen inte skulle innebédra nagra problem.

Inom en organisation finns ménga végar for kontakt. De informella band och 6msesidiga
fortroende som byggts upp under manga ar dr nagot som respondenterna och foretaget ser
som en fordel. Men alltefter som tiden géar, anser vi, att dessa band kommer att sakta tunnas ut
allt eftersom personer av en eller annan anledning forsvinner fran foretaget. Det dr samma sak
med de som kommer nya till foretaget, de har inte de informella kontakterna. Vi anser att det
da blir viktigt att det finns en funktion som kan hantera den formella vigen for kontakt. Denna
funktion som har till syfte att dirigera kommunikationen till ritt person eller supportadress,
mdste som sagt vara véldigt precis, samtidigt som den ar anpassad sprakligt till alla kategorier
av anvéndare.
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En viktig funktion som &r nirbesldktad till ovan funktion dr den om att presentera och
dirigera i leverantdrens organisationsstruktur. Alla de intervjuade ansag sig behdva denna
funktion. Detta samt var intuition genom arbetets gang har gjort oss inforstadda i nyttan med
den. Att ha denna funktion anser vi dr viktigt da vi forsoker lagga vikt vid usability. Om man
tittar pa det ur Stenmarks (2002) medvetenhets perspektiv sa dr det just att géra méanniskor
medvetna om att for att f kunskap, sa maste det finnas kopplingar till information och
personer som finns i en organisation. Att géra ménniskor medvetna om vilka personer som
finns och vilken information som finns att tillga &r ett sétt att f4 kunskap. Vi anser dérfor att
det ar viktigt att man latt ska kunna se vad det finns for folk att tillga i en organisation.

Under intervjuerna sa ingick en fraga dér vi ville fa reda pé intresset for en funktion som kan
gora det mojligt att interagera direkt pa portalen genom t.ex. en debattboard. Vi fann att det
fanns ett visst motsténd till detta, ofta kanske beroende av att respondenterna aldrig hade
anvént sig av ndgon sddan tidigare. Det var naturligtvis svart for respondenterna att kunna ha
asikter om nagot som de aldrig anvént. Vi anser att mycket av motstdndet beror pa att ndr man
inte vet hur ndgot fungerar s dr man av naturen lite skeptisk. Orlikowskis (1992) teorier om
manniskans mentala och tekniska ramar stddjer ju ocksa vara asikter. Hon menar att for att
man ska kunna anvinda sig av ndgon ny teknik sa krivs det att man far utbildning for att
forstd och kunna anvénda sig av den nya tekniken.

Naér det sedan géller Helpdesken som anvéndarna har tillgang till s har det visat sig att
kommunikationen inte alltid fungerar, detta ibland beroende pa att man inte forstar varandra,
man anvinder helt enkelt olika sprék. Visserligen kan detta delvis forklaras med att det ibland
ar svart att etablera kommunikation, mellan olika professions och arbetsgrupper som Thorsvik
och Jacobsen (1997/1998) ndmner. Men vi anser, dven om det dr utanfor vart omrade, att man
madste bli medveten om detta problem, for att kunna &ndra pa detta. En respondent ndimnde att
Helpdesken har ndgon form av interaktiv anslagstavla, men att dar hdander det alltfor ofta att
ny information inte hunnit komma upp samt att gammal information kan ligga kvar for lange.
Det ér just detta som litt kan bli problem hir och detta dr en av de saker som Stenmark (2000)
bendmner som "Falsk kunskap". Nonaka och Takeuchi (1995) tar upp detta med risken att bli
overskoljd av virdelds information och uppfattning av redundant information och just detta ar
ett scenario som idag existerar pa den interaktiva anslagstavlan.

5.2 Ekonomi och publika avtal

Funktioner som har till uppgift att stodja budgetuppfoljning, avtal och férmedling av kontakt
med Account managers. Dessa funktioner var det frimst systemigare som var intresserade av.
Sarskilt for syftet att kunna f6lja budget kontra kostnad. Visserligen sé fanns det intresse dven
bland anvidndarna, men intresset var da riktat mot de riktlinjer samt avtal som finns kring
systemen. Detta framforallt d& det intraffar problem, att man vill veta vad som &r sagt och vad
de kan stélla for krav pa leverantoren.
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5.3 Produktionsavbrott

En sak som framkom tydligt under intervjuerna var att funktionen som hanterar driftsstérning,
driftsstopp och 6vriga liknande driftsavbrott hade en hdg prioritet. Det dr kanske inte s& svart
att forsta, da detta paverkar dyra produktionsstopp samt medverkar till en negativ stress.
Innehéllet i funktionen ska vara att tillhandahalla information om dessa stérningar som finns
eller kommer, detta ar alla 6verens om, dven dgarna som har sitt intresse 1 att deras system kan
anvéndas pd smidigaste sitt. Anviandarna vill att funktionen ska séka upp dem i form av e-
post, telefon eller liknande, och detta i klartext. Detta &r en funktion som redan existerar men
som vi ser det sd behover den stindigt ses ver for att forbéttras. En respondent tillade hér
vikten av att inte behova soka upp ndgon hemsida vid start av dagen, och ndmner orden
“minimum med insatser”. Han menar att arbetsbordan redan ér tillracklig som den dr, och
syftar da till tiden detta moment skulle ta. Var &sikt till denna funktion ar helt i linje med
anvéindarna, sirskilt ndr det giller att undvika att starta dagen med att titta pd en webbplats
efter fel och stopp.

5.4 System och process

Naér vi under intervjuerna ventilerade ordet process sé fick respondenterna olika associationer
beroende pé vilken roll de hade. Nagra var helt oforstdende och frdgade vad vi menade och
andra svarade helt naturligt om sin roll i processen. Nar det giller kommunikationen i
organisationen s anser vi att vi har fatt fram att det &r stor skillnad i hur man forstar varandra.
Det ér ju ocksd nagot som stdds av bade Thorsvik och Jacobsen (1997/1998) och dven Tajfel
och Turner (1985) nir de siger att man kommunicerar bést med personer av samma kultur
eller med folk av samma profession.

En funktion var den om flodet i produktionen, ett sk flddesschema. Denna funktion &r vildigt
nérbeslédktad med funktionerna som hanterar systemdokumentation, systemkarta och
anvdandarmanualer. D& manga av respondenterna pratat om dessa i samma sammanhang under
intervjuerna s har vi dragit slutsatsen att de bor ligga i en 6vergripande funktion som styr
behovet av dessa. Respondenterna hade till dessa funktioner olika syften av anvdndande som
till exempel ekonomiska floden, tekniska floden och diverse input/output. Den av dessa
funktioner som hade flest positiva roster var den som kan hantera anvandarmanualer da den
inte bara anvéndes vid diverse fel, utan ocksa vid uppliarning av nyrekryterade anviandare.
Visserligen var det bara en respondent, som uttryckligen ndmnde detta med upplarningssyftet,
men det gav oss dndd insikten i vilken potential denna funktion kan besitta. Thorsvik och
Jacobsen (1997/1998) kallar det for kodare/avkodare i deras kommunikations process, och det
ar hir som vi anser att en funktion for anvdndarmanualer, kan minska den sprakforbistring
som ibland uppstér vid kommunikationen mellan anvéndare och helpdesk.
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5.5Leverantorens kompetens

Efterfrdgan fanns av en funktion for att kunderna ska kunna veta vilken kompetens
leverantoren kan erbjuda dem. Den bor dven stodja nya forskningsron med teknikanknytning.
Det som skiljer respondenterna at vad géiller narheten till tekniken, var vildigt relaterat till de
olika rollerna som figurerade i intervjuerna. Framforallt sa tilltalade leverantdrens kompetens
och tekniska kunskaper anvdndarna. Nar det sedan géller systemigarna s 14g intresset mer pa
att kunna ta del av vilka tekniker som finns att tillgd pa ett mera strategiskt plan. Vi anser hér
att denna funktion kan komma att bli oerhort viktig 1 framtiden dé leverantdrens separation,
fran det foretag som man forut var en del av, kommer att bli mer tydlig. Att sedan kunna
upplysa kunderna om vad som dven sker pa forsknings niva, anser vi vara bra for kunderna.

5.6 Prioritering

Att pd ndgot sitt prioritera vilka funktioner som &r viktigare &n andra &r ocksa en viktig bit i
det hela. Vi har kommit fram till att vilken prioritet som man har om olika funktioner ar helt
beroende av vilken arbetsuppgift man har. Den som arbetar direkt i produktionen &r beroende
av att snabbt kunna anvinda sig av funktioner for att hindra att det blir stopp 1 produktionen.
Den som arbetar pa en hogre niva dr mer beroende av strategisk information som mer ror
planering och om de ekonomiska bitarna. Eftersom respondenterna ofta gick in pa nivan pa
funktionerna anser vi att det dr bra att pa nagot sétt d&ven belysa denna synvinkel. Vi har i figur
5.1 sammanstéllt en tabell dir funktionerna prioriteras efter hur lattillgéngliga respektive
funktion bor vara.

Prioritet med avseende hur latt
Funktioner pa en portal respektive funktion ska kunna nas
lag hog
Funktioner runt ekonomi och
- <= >
publika avtal
. L < VSN
Funktioner for kommunikation
Funktioner for driftstopp och < S S
storningar
Funktioner for information kring < She >
produkter
Funktion for IT avdelningens ——'= >
marknadsforing.
Funktion for att hitta i A
o < X >
organisationsstrukturen

Figur 5.1 Prioritering av funktioner
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5.7 Anvandbarhet

Vi anser att for att uppnd usability pd portalen s maste man utga fran den ténkta anvindarens
situation och det stodjs ocksé av vad Goransson (2001) anser om Usability. Att man kan
uppnd Usability genom att lira kdnna den potentiella personens mél, dennes uppgift och
sammanhanget 1 anvdndandet.

Naér det géller hur méanniskor ldser pa en websida sd menar Nielsen (2002) att de flesta
scannar dver en sida for att hitta det de soker. Funktionerna maste vara enkla och
lattforstaeliga och vara létta att hitta. Dahlberg och Gunnarsson (2001) menar att anvéndarna
ofta har olika asikter pa hur en portal ska se ut och att det beror pd erfarenhet och hur nyfikna
anvdndarna dr pa nya funktioner. Vi har i var studie kommit fram till att de funktioner som
ska finnas pa portalen bl.a. ska stodja bade strukturerad och ostrukturerad information.
Stenmark (2002) anser att det mest vanliga séttet att angripa detta &r att lata datorer hantera
strukturerad information. Ofta organiseras och struktureras informationen efter den som
hanterar informationen och inte efter den verklige anvandarens behov. Vi anser att vi utgatt
fran den verklige anviandarens behov eftersom var undersokning ér fokuserad pa kategorin
kunder

6.Slutsatser

Vi anser att det i vér studie framkommit att det finns ett stort behov av att samla funktioner
for var mélgrupp pa ett och samma stélle. Vi anser dven att en portal dr ett bra alternativ for
detta. Det finns ett stort intresse for en portal hos kunderna. Manga av de funktioner som vi
kommit fram till bor finnas med pa en portal, dr funktioner som dr direkt knutna till vilken
arbetsuppgift man har. Vi har dragit slutsaten att foljande funktioner behdvs.

Funktion for att hitta i organisationsstrukturen
Funktion for kommunikation

Funktion for information kring produkter
Funktion f6r driftstopp och stérningar

Funktion f6r att hantera ekonomi och publika avtal
Funktion f6r IT avdelningens marknadsforing.

En del av funktionerna dr gemensamma for de olika rollerna. Nar vi gjorde vart urval av
respondenter sd var det just for att finga in alla tdnkbara typer av kunder for att fa en sa bred
bild som mdjligt av olika kunders behov. Det dr viktigt att anvénda ett sprak som gor att alla
kategorier av kunder kan forsta vilket omrade funktionerna pé portalen stodjer.

6.1 Vidare forskning

Vidare forskning kan vara att studera vilken information och informations innehéll som
funktionerna bor stodja. Vidare bor man utvidga var forskning av vilka funktioner som
kunden bor erhalla pd en portal till att gélla hela leverantdrens kundkrets.

©HTU Annette Carlsson och Jonas Ostlund 24



7. Referenser

Bergquist, M. & Ljungberg, J. (2000) Communication: From management to organizing.
Kapitel 3 in Planet Internet. Braa, K., Serensen, C., Dahlbom, B. (eds). Lund:
Studentlitteratur.

Bertel, T. (1996) Definitioner av knowledge management. http://www. km-
forum.org/what is.htm Senast besdokt 02-03-18

Dahlberg, K and Gunnarsson, M. (2001). Portalgenres: For development and evaluation of
design. Examensarbete. Hogskolan Trollhédttan/Uddevalla.
http://www.examensarbete.udd.htu.se Senast besdkt: 02-02-15

Eriksson, 1 (1997). StartBok Intranet - strategi, taktik och teknik. Goteborg: Graphic Systems
AB

Goransson, B. (2001) Usability Design: A Framework for Designing Usable Interactive
Systems in Practice. IT Licentiate thesis. Uppsala University Department of Information
Technology

Holme, M. 1., Solvang, B., (1997) Forskningsmetodik: om kvalitativa och kvantitativa
metoder. Studentlitteratur: Lund, andra upplagan.

Kilje, J (1999) Foretagsportaler.
http://www.oru.se/org/inst/esa/adb/adbpbk/rapporterht99/jonat
ank.doc Senast besokt 02-04-02

Lotson, A.(2002, januari, 18) Anvandbar och affordant. Computer Sweden. s 17

McCracken, G (1988). The long interview, Sage University Paper Series on qualitative
research methods Vol. 13 Beverly Hils, CA: Sage

Morkes, J., Nielsen, J.(1997) Concise, Scannable, and Objective: How to write for the web.
http://www.useit.com/alertbox/9710a.html Senast besdkt: 02-03-10

Nielsen J (2002) Field Studies Done Right: Fast and Observational Jacob Nielsen alertbox
januari 20,2002 http://www.useit/alertbox/20020120.html Senast
besokt: 02-02-11

Olsson, S., Bergquist, J. & Ljungberg, J. (2000) Corporate Communities on a Intranet
Viktoria Institute Goteborg

Orlikowski, W (1992) Learning from Notes. MIT Sloan School Working Paper #3428-92
Center for Coordination Science Techincal Report #134 May 1992

Ricknds, M. (2002, mars, 1). Portalerna viaxer och tar revanch. Computer Sweden,  CS-
teknik, s 5.

©HTU Annette Carlsson och Jonas Ostlund 25



Robertson, M., Serensen C., Swan, J. (2000)Facilitating Knowledge with GroupWare: A Case
study of Knowledge Intensive Firm. In Proceedings of HICSS-33, Maui, Hawaii.

Stenmark, D. (2000). The Creative Intranet: Factors for Corporate Knowledge Creation.
Procedings of IRIS 23. Laboratorium for Interaction

Stenmark D. (2002) The new intranet. Gothenburg Studies in Informatics report 21 march
2002 http://w3.informatik.gu.se/~dixi/thesis/thesis.pdf
Senast besdkt: 2002-03-02

Svenska datatermgruppen. http://www.nada.kth.se./dataterm/
Senast besdkt: 2002-03-07

Tajfel, H., Turner, J. C. (1985). The Social Identity Theory of Intergroup Behavior , Chicago:
Nelson Hall

Thorsvik, J., Jacobsen, D. 1. (1998). Hur moderna organisationer fungerar. (G. Sandin och A.
Sandberg 6vers) Lund: Studentlitteratur (Orginalarbete publicerat 1997)

Wallén G (1996) " Vetenskapsteori och forskningsmetodik " Studentlitteratur: Lund, Sverige

©HTU Annette Carlsson och Jonas Ostlund 26



Bilaga 1: Intervjumanual

INTERVJUMANUAL

Personlig bakgrund

Hur lang anstéllningstid har du pa Volvo?

Vilken ér din befattning?

Hur ldnge har du haft den befattningen?

Vilka andra befattningar har du haft inom koncernen?
Vilken utbildning har du?

Hur ldnge har du haft den befattning du har nu?

Vad innebér den rollen vilka ansvarsomraden har du?
Utifrén dina ansvarsomraden vilken information &r intressant att fa tillgang till?
Budget/ finansiella

Telnr, e-post adress till kontaktperson
Anvindarmanual

Teknisk information, systemkopplingar, flodesschema
Support

problemldsning

Vilken datorvana har du?

Process/System

Vilket/vilka system kommer du i kontakt med?

I vilken process ingér dessa system?

Hur léng tid har du anvént respektive system tjanster?

Vilken information dr du framst intresserad av géillande system och process

- tycker du informationen ar tillracklig? Eller vill du ha ytterligare information om
systemen/processen som helhet?

Hur skulle du i sa fall vilja f4 den informationen?

Vilka av Volvo IT’s system/tjanster kommer du i kontakt med?

Vilket system krdver mest kontakt med IT avdelningen?

Vilka problem &r vanligast?

Kontaktkanaler pa IT avdelningen.

Naér det dr problem, dr det enkelt att kontakta IT-avdelningen?
Hur vet du vem du ska kontakta?

- Hur sker kontakten?
- Kan du alltid kontakta ndgon for att fa hjilp?
- Far du hjélp inom rimlig tid?

Anser du att det skulle kunna gad fortare?

Vet du vilken IT-avdelning som ansvarar for “dina” system?

Vet du om att IT-avdelningen &r indelad i olika team?

Vet du vilket team som du ska vinda dig till ndr du behéver hjdlp?
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Information

e Om du har forslag till fordndring angdende den process du ingér 1, hur gér du tillviga for
att framfora ditt forslag?

Hur har du tillging till Volvo’s intranét?

Hur ofta anvédnder du det?

Tycker du att det gér bra att 14sa pa skdrmen eller foredrar du att skriva ut dokumenten?
Hur sker kommunikationen mellan anvidndarna av systemet? Finns det ndgot sétt att
kommunicera for att ge varandra tips och rd férutom den muntliga vigen? Ex
Debattboard pa intranitet.

- tror du att det skulle finnas ett behov av en sddan?

e Vilken information anser du bor finnas tillgénglig pa intranétet?
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