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SAMMANFATTNING

Inom kursen Informationens arkitektur och design (5p) vid LinkGpings universitet ska ett “konsult-
uppdrag” utforas for en fiktiv myndighet. Syftet med detta arbete dr att, utifran uppdragets
punkter och utifran myndighetens verksamhet, presentera en:

o Teoretisk bakgrund, genom en beskrivning av informationsarkitektur, och en kunskapséversikt
over forskningsomraden inom IA-omradet.

o Praktisk lisning, med kravspecifikation, analyser, samt vigledning fo6r webbplatsutformningen.

Dessutom integreras ytterligare ett perspektiv, genom en 6versiktlig beskrivning av:

o E-bandeln i sambdllet, d v s av e-handelsomradet och pa vilken niva den elektroniska handeln
befinner sig bland myndigheter och intressenter i Sverige idag.

Genom syftet och problemformuleringen, vilka dr deskriptiva, hoppas jag kunna beskriva olika
perspektiv. Jag tolkar, fortydligar och klargér det material som insamlats, samtidigt som jag
forsoker att placera in uppdragets delar 1 ett storre sammanhang for att kunna ge en Gversiktlig
bild av t ex e-handel i Sverige idag. Jag antar den tvirvetenskapliga syn, som lyfts fram inom
magisterutbildningen TDK vid Link6pings universitet, dd jag tar mig an IA-omréadet.

Efter informationssokning via internet, konstaterar jag att IA-omradet ar mycket omfattande och
svardefinierat. Ett antal begreppsforklaringar och huvudinriktningar utmirker sig. Foér Gvrigt
presenteras en mingd uppfattningar inom omréadet, inte minst pa den praktiska arena som
konsultforetagen utgor.

Informationsarkitektur omfattas av tre omriden: Anvindare, innehill och kontext, samt av tre
designomraden: grafisk-, informations- och interaktionsdesign. Dessa omraden kan kopplas till
olika typer av forskningsomriden, som bl a ber6r minniskan, tekniken och produkten/tjdnsten,
separat och i samverkan. I den forskning som Oversiktligt presenteras i detta arbete, kan man
konstatera att beteendevetenskapen utgér en vetenskaplig bas, vare sig man arbetar med
information, grafisk design eller teknik.

Elektronisk handel (e-handel) har kommit att utgora ett allt mer betydande inslag 1 samhallet. Har
ges en Oversiktlig presentation over e-handeln 1 dagens sambhalle, d v s frin en nordisk till svensk
niva, med ett tillginglichetsperspektiv, ett smaféretagare- och konsumentperspektiv, samt med
speciellt fokus pa ett statligt perspektiv, d v s de scenarier som valts f6r den fiktiva myndighetens
verksambhet.

For Myndigheten for elektronisk handel presenteras ett exempel pa kravspecifikation med analys,
som ocksd foljer verksamhetsscenarierna. Hir presenteras dven ett exempel pd vagledning for
arbetsgangen vid utformandet av webbplatser. Kapitlets praktiska delar kopplas till den tidigare
presenterade teoretiska basen, samtidigt som egna erfarenheter vigs in.

Avslutningsvis fors en diskussion kring arbetets huvudomraden: informationsarkitektur, e-handel
och Myndigheten f6r elektronisk handel i férhéllande till syfte och problemformulering.
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1. INLEDNING

Inom kursen “Informationens arkitektur och design” (5p) vid Link6pings universitet skall ett
fiktivt konsultuppdrag utforas for en fiktiv myndighet. Férutom ett uppdrag bestiende av tre
punkter, vilka dr mycket 6vergripande formulerade, édterstar det at respektive student att fylla i
resten.

Detta arbete har utformats som en konsultrapport, utifrin en akademisk bas. Arbetet kan dven
ses som en moijlighet att identifiera nagra av de forskningsomriden som finns inom omradet
informationsarkitektur, rapporten kan dirmed komma att utgéra en foérstudie infér kommande
D-uppsats.

Fiktivt konsultuppdrag

Myndigheten for elektronisk handel (MfEH) dr nyinrittad, men har f6r ovanlighetens skull 4nnu
inte fatt en tydlig inriktning 1 sin instruktion. Detta innebdr att man i dagslidget I rollen som IA-
konsult/forskare, har foljande uppdrag tilldelats mig:

e Ta fram en kunskapséversikt 6ver forskningsomraden inom IA-omradet.
Utifran myndighetens verksamhet presenteras olika forskningsomraden inom IA omradet.

e Ta fram en kravspecifikation inklusive nédvindiga analyser f6r den kommande webbplatsen.
Som IA-konsult tolkar jag ovanstiende med att jag bor skapa scenarion utifran olika méjliga
inriktningar i myndighetens instruktion, samt det malgruppsstyrda och det kommunikations-
styrda behovet som féljer dirav.

e Ta fram en vigledning for arbetsgangen vid utformandet av webbplatser.
Som IA-konsult har jag tolkat att jag skall utforma en mer ’hands-on” instruktion fér vad
MfEH bor tinka pa 1 konstruktionen av en webbplats.

Erfarenhet

Detta uppdrag kommer jag att ta mig an bl a utifrin min tidigare erfarenhet inom omradet.
Denna erfarenhet bestir bl a i skapandet av myndigheten Turistdelegationens webbplats (2000-
2001) samt den fortsatta informationshanteringen pa webbplatsen. Ovrigt arbete som ocksa kan
tillfogas min referensram ér arbetet med myndighetens nyhetsbrev och publikationer. I allt arbete
ingar samarbete med anlitade informationskonsulter, webbfirmor samt designkonsulter. Detta
samarbete bidrar ocksa till de erfarenheter som kommer att integreras i detta arbete.

Myndigheten for elektronisk handel (MfEH)

Nedan féljer de scenarier som kan komma att skrivas in i MfEHs instruktion, och utifran vilka
uppdraget skall utforas.

Scenario 1: MIfEH arbetar for att frimja e-handeln inom offentliga verksamheter.

Scenario 2: MfEH arbetar for att skapa en standard inom e-handel, utifran ett
tillginglighetsperspektiv.

Scenario 3: MfEH arbetar for att frimja e-handel ur ett féretagare- och konsumentperspektiv.
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Identifierade uppdragsdelar och syfte

Syftet med detta arbete dr att, utifran ovanstiende uppdrag och utifrin MfEHs verksamhet,

presentera en:

e Teoretisk bakgrund, genom en beskrivning av informationsarkitektur (IA), och genom en
kunskapsoversikt 6ver forskningsomraden inom IA-omradet.

e Praktisk 16sning, med kravspecifikation, analyser och vigledning f6r webbplatsutformningen.

Utover ovanstaende punkter kommer uppdraget dessutom att integrera ytterligare ett perspektiv,

genom en 6versiktlig beskrivning av:

e E-handeln i samhallet, d v s av e-handelsomradet och pa vilken niva den elektroniska handeln
befinner sig bland myndigheter och intressenter i Sverige idag.

Dir det ses en mojlighet, kommer dessa omraden dven att kopplas till varandra och stillas i
relation till varandra. Nyckelfrasen, vilken ligger till bakgrund for detta arbete, kan darmed
sammanfattas till: Informationsarkitektur fran teori till praktisk 16sning - kopplad till e-
handelsomridet.

Problemformulering
Utifran syftet har fragestillningar formulerats:

e Vad ir informationsarkitektur?
Hur kan IA som omride besktivas?
Vilka forskningsomriden kan kopplas till IA som omrade?
e Vad ir e-handel?
Hur ser e-handelsomridet ut idag ur ett allmanperspektiv och sett utifran de olika
scenatierna?
e Hur kan en kravspecifikation se ut f6r MfEH?
Vad bor beaktas i webbplatsarbetet och vad sirskiljer de olika scenarierna?
e Hur kan en vigledning for ett webbplatsprojekt se ut f6r MfEH?

Avgrinsningar

I syfte

I avgrinsningarna kring syfte styr de punkter som formulerats inom ramen for uppdraget.
Genom tilligg till uppdragets syfte, d v s beskrivningen av e-handelsomradet, strivar jag efter att
ytterligare fortydliga och forbattra grunden for uppdraget.

Jag kommer att ge en 6versiktlig beskrivning av IA och e-handelsomradet. Jag strivar dven efter
att framstalla olika scenarier, tyngdpunkten liggs dock pa scenario 1, d v s e-handel inom
offentlig verksamhet.

I rum
Rumsavgrinsningen sker genom valet att ge en 6versiktlig bild av hur det ser ut internationellt,
och fokusera pa svenska forhallanden och perspektiv.

I tid
Avgriansningen 1 syfte och i rum beror frimst pa uppdragets tidsram, 5 veckors (5p)
sammanhingande arbetstid, dir avrapportering kommer att ske 2005-09-02.
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2. BEGREPPSGRUND

Arbetet inom ramen fér MfEHs verksamhet utgar ifrin kombinationen av foljande definitioner
och formuleringar av elektronisk handel och informationsarkitektur.

Elektronisk handel (e-handel)

® Nordiska Ministerradet (Mars2004:18) anviander sig av begreppet e-handel (elektronisk handel,
pé engelska e-commerce) i betydelsen av, inkép och férsiljning via elektroniska nitverk, t ex
via internet och andra fasta nitverk.

o E-commerce 1s defined as the use of technology mediated exchanges by business for the
purposes of selling goods and services over the Internet (Fazlollahi 2002:vii).

o Elektronisk handel, utbyte av och handel med elektronisk information som stéd vid
affirstransaktioner (NE 050228).

Informationsarkitektur (IA) & informationsarkitekter

Definitionernas mangfald

Richard Saul Wurman var den forste som anvinde beteckningen
Information Architects (1975). I samband med en konferens under temat
”Architecture of Information”, boérjade han kalla sig for
informationsarkitekt (Wieman 1999). Pia omslaget till boken
“Information Architects” (Wurman & Bradford 1997) kan man
dessutom lisa definitionen av en sidan:

1) the individual who organizes the patterns inherent in data, making the complex
clear. 2) a person who creates the structure or map of information which allows
others to find their personal paths to knowledge. 3) the emerging 21st centuty
professional occupation addressing the needs of the age focused upon clarity,
human understanding, and the science of the organization of information.

e I en intervju gjord av Scott Hill med Louis Rosenfeld framkommer att hans definition pa

informationsarkitektur innefattar fé')ljande: Information architecture involves the design of organization,
labelling, navigation, and searching systems to help people find and manage information more successfully (Hill

2000).

e Det finns dven en svensk definition. Enligt Jonas S6derstrém (2002), informationsarkitekt, ar
informationsarkitektur det sammanfattande namnet f6r arbetet med en sajts eller en
tillimpnings grinssnitt. Séderstrém (2002) menar att, eftersom sajter dr informationsmiljéer
som manniskor ror sig i, r begreppet informationsarkitekt naturligt.

e I NE-Nationalencyklopedin pa internet finns inte begreppet informationsarkitektur upptaget,
(s6kt pa NE.se 050428 och 050822).

Pa internet presenterar manga konsultféretag och praktiker, med Wurmans definition som grund,
sin ofta vidareutvecklade syn pa informationsarkitektur. Ett exempel dr The Motive Internet
Glossary (2005) som menar att:

Information architecture describes the structure and methodology by which information is organised.
Information architecture is typically formulated through consideration of user intention (primary
tasks) and managing the relationship between the user and content (how tasks can be completed).
Information architecture is not limited to websites, nor virtual information spaces. In the real world,
the discipline is often referred to as way-finding and pertains to designing signage systems, paths and
information environments.
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3. METOD

De tre delarna i syftet och problemformuleringen utgér grunden for uppdragets angreppssitt.
Genom presentationen av en teoretisk bakgrund, genom en praktiskt I6sning och genom mitt val
av scenarier inom omradet e-handel hoppas jag kunna beskriva olika perspektiv pa e-handel. Jag
torsoker dven presentera en rittvisande, om édn 6versiktlig bild, av IA-omradet.

Undersokningsmetod

Genom syftet och problemformuleringen, vilka dr deskriptiva, hoppas jag kunna beskriva olika
perspektiv (Wiedersheim & Eriksson 1991:49).

Ansats och metodval

Jag har genomfért en begrinsad tvirsnittsstudie med surveyansats, d v s val av ansats styrs av att
jag passivt har observerat och registrerat verkligheten (Lekvall & Wahlbin 1987:139). Jag har
forsokt att skapa en 6vergripande bild av IA och e-handelsomradets utveckling, vilket gor att
vissa delar kan fa en karaktir av tidsseriestudie, d v s foreteelser kopplade till en tidsutveckling
(Ibid 1987:139). For att syftet pa basta sitt skall uppnas har jag valt en flermetodologisk ansats, d
v s bade sekundir och primirdata har anvints. For att fa ett bredare dataunderlag, har en
kvalitativ strategi valts, dir respondentens svar ar forklarande (Lekvall & Wahlbin 1987:141).

I analys och slutsatser har jag antagit ett hermeneutiskt synsatt, inom vilken en text tolkas utifran
en helhet och ett storre sammanhang (Wiedersheim & Eriksson 1991:151). Jag tolkar, fortydligar
och klargor det material som insamlats, samtidigt som jag forséker att placera in den till viss del
ostrukturerade faktan och uppdragets delar i ett storre sammanhang for att kunna ge en
oversiktlig bild av t ex e-handel 1 Sverige idag. Jag iakttar den tvirvetenskapliga syn, som lyfts
fram inom magisterutbildningen TDK vid Link6pings universitet, da jag tar mig an IA-omradet.

Undersékningsarbetet
Undersokningsarbetet inleddes efter att en teoretisk ram for arbetet upprittats, samt efter den
inledande specificeringen av centrala begrepp och definitioner som arbetet stodjer sig pa.

e FDor att ge en teoretisk bakgrund och en kunskapsoversikt med koppling till
forskningsomraden inom IA gjordes en skrivbords- och internetstudie.

e For att ge en beskrivning av e-handeln i samhillet gjordes en skrivbords- och internetstudie.
Aven en intervju av kvalitativ art, genomférdes med en representant for en
intresseorganisation, som komplettering till faktainsamling via skrivbords- och internetstudie.
Genom utformningen av intervjufragor, som anpassats utifran uppdraget och syftet, har jag
torsokt att ticka in ett av de omriden som denna rapport behandlar. Standardiseringsgraden i
fragorna var ldg, vilket gav utrymme for personliga svar, vilka har bearbetats och i1 huvudsak
har sammanstillts i kapitlet om e-handel.

o For att ge en praktisk 16sning gjordes en skrivbords- och internetstudie. Aven tidigare
arbetserfarenheter och deltagande i kurser vigdes in i arbetet.

Kallkritik

I detta arbete har killkritik anvints som en urvalsmetod, d v s det insamlade materialet har
bedémts och virderats (Wiedersheim & Eriksson 1991:82). Detta har gjorts genom en intrinad
teknik dir jag automatiskt antar ett kritiskt och granskande férhallningssatt till skriftliga, men
dven muntliga killor. Vilket delvis kan bero pa flera ars granskning av forskarrapporter. I de fall
som icke-forskningsrelaterat material presenterats, tydligg6rs detta. I dessa fall har jag genom mitt
urval bl a forsokt att tydliggora olika influenser och perspektiv inom IA-omradet.
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4. TEORETISK REFERENSRAM

I centrum for valet av teoretisk referensram star begreppen kommunikation i férhallande till
informations- och kommunikationstekniken. Teorivalet syftar till att utgéra en grund for det
fortsatta teoretiska och praktiska arbetet. De teorier jag har valt utgdr dven en utgangspunkt i
beskrivningen av de olika verkliga och fiktiva férhillanden som jag avser att beskriva.

Kommunikation

Kommunikation definieras enligt Giddens (1998:638) som Overforing av information frin en
individ eller grupp till en annan. I och med utvecklingen av skrivkonsten och elektroniska medier
(telefon, radio/ TV, datorsystem) blir kommunikation i viss utstrickning avskild frin det direkta
samspelet ansikte mot ansikte (Ibid1998:638).

Det finns olika synsitt pa kommunikation. Synen pa kommunikation paverkar t ex hur man
praktiskt arbetar med olika typer av kommunikationsprocesser, samt hur forskare formulerar
forskningsfragor och vilka metoder som anvinds (Heide, Johansson & Simonsson 2005:31).

Shannon och Weaver vars grundliggande kommunikationsmodell, sindare-mottagaremodellen
aven kallad 6verforingsmodellen fran 1949, som har lockat till sig manga efterfoljare, presenterar
kommunikation som en enkel och linjir process. I denna modell ligger fokus pa elementen
sindare, meddelande, kanal och mottagare (Fiske 2000:18). Utbytesmodeller gar diremot lingre
och visar, enligt Dimbleby, att kommunikation dr en dubbelriktad process, till vilken infogas
tolkningen av ett budskap. Kontextuella modeller tillfogar dessutom dven dimensionen situation
eller omgivning, som pekar pa att sammanhanget alltid paverkar kommunikationshandlingen.
Ocksa termen feedback visar att kommunikationen dr dubbelriktad (Dimbleby 1999:43 f).

Dynamiska processer, interaktion, meningsskapande och kontextuella resurser

Under de senaste 10-15 aren har forskningsinstanser nirmat sig varandra i en gemensam

uppfattning om vad kommunikation ar (Linell 1999:359):

e Kommunikation bestar av dynamiska processer och praktiker, interaktioner mellan tva eller
flera individer eller system. Huvudgrupperna ar: direkta processer mellan aktorer i tid och
rum - forda 1 realtid genom t ex talsprak, samt processer som medieras mellan aktérer genom
artefakter - oftast ej férda i realtid, med skilda produktions- och perceptionssituationer t ex
bocker, bilder och i datorstédd information (Ibid 1999:359).

¢ Dynamiken i dessa praktiker, handlingar och samhandlingar, innebir att mening skapas,
aterskapas, overfores, forhandlas, forindras, forvaltas, institutionaliseras etc. (Ibid 1999:360).

® Meningsskapandet sker inte bara i interaktionen mellan olika minniskor/aktorer utan ocksa i
ett slags dialog mellan minniskor och omgivande kontext, i aktorers aktiva anvindande av
kontextuella resurser. Dessa kontextuella resurser innefattar bl a olika slags artefakter, och
kulturella bakgrundskunskaper om den fysiska och sociala omvirlden, om verksamheter,
sociala roller och identiteter, institutioner, samhallssektorer, etniska kulturer, professioner etc.
Sidana resurser kan vara relativt stabila, men de ir inte statiska utan gors relevanta och
térhandlas 1 kommunikationssituationen (Ibid 1999:360).

Organisationskommunikation
Informations- och kommunikationsteknik

Informations- och kommunikationstekniken har medfort att organisationer varit tvungna att
tinka igenom hur de ska kommunicera med olika intressenter. Internet mojliggodr att
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tillhandahalla information om fOretaget saval internt som externt. Hur ska det nya mediets
mojligheter utnyttjas? (Heide, Johansson & Simonsson 2005:21).

Forvintningar och problematik

Informations- och kommunikationstekniken har dven gjort att alla, bade chefer och medarbetare,
anses ha och forvintas ta ett informations- och kommunikationsansvar. Tekniken, dair
informationen finns tillganglig, ar tinkt att vara till gagn f6r medarbetarna. Den stiller samtidigt
ocksa betydligt storre krav pa dem (Ibid 2005:26). Stora férvintningar har stillts pa informations-
och kommunikationstekniken av bade forskare och praktiker. Man forvintade sig bl a att
tekniken skulle forbittra samarbete, knyta samman enheter, underlitta kommunikation och bidra
till en hogre effektivitet 1 verksamheten. Tekniken bidrar dven till det informationsoverfléd, som
manga drabbas av och som gor att férmdgan att salla och sortera information blir allt viktigare
bide hos sindare och mottagare av information (Ibid 2005:26, 143).

If information is the product of the Digital Age, then the internet is the transportation vehicle. That
means more misinformation. The wrong information can be transmitted just as easily at the right
information (Wurman 2000:13).

Heide, Johansson och Simonsson (2005:26) lyfter dven fram att, informationen 1 sig inte ar
virdefull om mottagarna inte forstair den. Relationen mellan tillgang till information och
forstaelse av den dr alltsa inte sjilvklar. Ett viktigt verktyg for tolkning, meningsskapande och
torstaelse dr dirfor dialog (Ibid 2005:27).

Information anxiety is produced by the ever-widening gap between what we understand and what we
think we should understand. Information anxiety is the black hole between data and knowledge. We
are also made anxious by the fact that other people often control our access to information, and by
other people's expectations of what we should know (Wurman 2000:14).

Ledarskap, kommunikation och organisationsidentitet

Inom dagens forskning betonas ofta den starka kopplingen mellan ledarskap och
kommunikation. Forskare betonar ledarnas roll i att skapa gemensamma mdl, visioner och
virderingar, och forstielse f6r det som hinder inom organisationen. I denna typ av ledarskap har
kommunikationen en avgorande betydelse. Det ir endast genom kommunikation som ledare kan
skapa gemensamma uppfattningar, idéer och virderingar, samt skapa en organisationsidentitet
(Heide, Johansson & Simonsson 2005:23&171). Det moderna ledarskapet forutsitter samtidigt
mer sjilvstindiga medarbetare, som i storre utstrickning fattar egna beslut. Detta leder i sin tur
till krav pd att medarbetarna sjilva kan inhimta och bearbeta relevant information, och forsta hur
de egna besluten paverkar andra i organisationen och ha férmagan att sjilva kommunicera med
kunder och leverantérer pa ett bra sitt (Ibid 2005:23).

Organisationsidentitet dr det sitt genom vilket organisationens medlemmar och dess malgrupp
uppfattar organisationen, d v s vad denna star for. Det har diarmed blivit allt viktigare att
tydliggbra och fastsla vad organisationen édr och star f6r (Ibid 2005:169). Samtidigt ar det viktigt
att notera att organisationsidentiteten dr forinderlig, da den kontinuerligt provas, omdefinieras
och forindras av organisationsmedlemmarna (Ibid 2005:173).

Kognition

Kognition dr det kunskapsliv, samt den psykiska formaga och aktivitet som avser mottagning,
bearbetning, skapande och 6verférande av information och kunskap (Egedius 2000:118). Hit kan
man koppla teorier kring bl a informationsbearbetning och informationssokning som ar viktiga
delar i IA-omradet. Kognitiv stil dr det 6vergripande sitt som en person bearbetar intryck och
bildar sig en uppfattning utifran, t ex Oppenhet och flexibilitet eller analytisk och abstrakt
(Egedius 2000:120).
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5. INFORMATIONSARKITEKTUR -
EN KUNSKAPSOVERSIKT

Utifran definitionerna (s: 6) pa informationsarkitektur (IA) presenteras &versiktligt olika
forskningsomraden inom IA-omradet, vilka kan vara av intresse i forhallande till arbetet med
MfEH. IA lyfts fram med betoning pa samhillets aktorer, d v s stat, ndring och innevanare.
Teoretisk bakgrund, genom en kunskapséversikt 6ver forskningsomraden inom IA-omradet.

Informationsarkitekturens aktorer

Efter informationssékning via internet, konstaterar jag att IA-omradet ir mycket omfattande och
svardefinierat. Ett antal begreppsforklaringar och huvudinriktningar utmirker sig. For Gvrigt
presenteras en mingd uppfattningar inom omradet, inte minst pa den praktiska arena som
konsultféretagen utgor. Aven i detta 6verflod av information kan man emellanat skénja en dialog
mellan praktiker och forskare, tillsammans med ett forskningsbaserat intresse f6r IA-omradet.
Det tycks ofta vara praktiker, med akademisk bakgrund, som forséker att lyfta det ostrukturerade
informationséverflodet kring IA till att bli ett omrade med mera substantiellt innehall. Detta gors
genom bl a nitverk och sammanslutningar med forskare och praktiker som deltagare, genom
seminarier och konferenser, och dven intresset inom den akademiska sfiren utokas, vilket bl a
resulterar i ett utokat akademiska utbud av discipliner som kan kopplas till IA-omradet.

Aktorer inom IA-omradet - ett urval

e The Information Architecture Instituet (http://iainstitute.org/) 4r en organisation, med
medlemmar 1 40 linder, som har till syfte att utveckla och marknadsfora IA.

e The IA Wiki (www.lawiki.net) dr ett informations- och diskussionsforum kring IA.

e A Summit 2006 (www.iasummit.org) planeras av en mycket namnkunnig kommitté.

e Peter Morville, en av forfattarna till “Information Architecture for the Wotld Wide Web” och
en av ledarna f6r Argus Associates - det fOrsta foretaget som inriktades pd konsultverksamhet
och informationsarkitektur (http://findability.org/, http://semanticstudios.com/).

* Lou Rosenfeld ytterligare en av pionjirerna inom IA-omradet, som bl a driver Argus Center
for Information Architecture (http://argus-acia.com/ och http://argus-inc.com/).

e Jonas Soderstrom, en svensk informationsarkitekt, ligger bakom webbplatsen ”Pa Kornet”
(http:/ /kornet.nu/iarkitekt.shtml) som bl a innehiller texter om informationsarkitektur.

e The Open Group (www.opengroup.org/architecture/togaf) tillhandahiller en industri-
standard f6r utveckling av olika typer av IT-arkitektur.

Richard Saul Wurman och "Information architecture"

Wurman - akademiker inom omradena arkitektur och design, férfattare och konsult - titlarna dr
manga for mannen som myntade termen informationsarkitektur (s: 6). I en intervju beskriver
Wurman vad som ledde till att han valde att anvinda termen “information architecture”:

The common term then was 'information design'. What got confusing was information design and
interior design and industrial design, at that moment and still today in many and most people's minds,
are about making something look good. Interior designers make your place look better, industrial
designers were engineers doing something that usually went to an engineer to put a package around it.
Information design was epitomized by which map looked the best - not which took care of a lot of
parallel systemic parts. That is what I thought 'architecture’ did and was a clearer word that had to do
with systems that worked and performed. Though 'architecture’ was a better way of describing what 1
thought was the direction that more people should look into for information, and I thought the
explosion of data needed an architecture, needed a series of systems, needed systemic design, a series
of performance criteria to measure it (Knemeyer 2004).
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Informationsarkitekturens omraden

For att kunna ga vidare till IA som forskningsomride, bér man enligt min mening utga ifrin
informationsarkitekturens mera praktiska omridesspecifikation.

Anvindare + Innehdll + Kontext = IA

Rosenfeld och McMullin (2001) ser informationsarkitektur
som skirningspunkten av tre omraden, dir foljande maste
tas hinsyn till:

e Anvindare (users): vilka de 4r, samt vilket ar deras
informationsséknings beteende och behov.

¢ Innehdll (content): informationen 1 sig d v s, volym,
format, struktur, metadata etc.

e Kontext (context): virde, modeller, politik, kultur,

resurser och resursrestriktioner.
Figur 1: IA Practice Model (Rosenfeld &
McMulling 2001). Atergiven av Augustine Ask.

Informationsarkitekturens tre designomraden

Till Rosenfeld och McMullins modell (ovan) vill jag ocksa ta fasta pa informationsarkitekturens
tre designomraden, d v s informationsdesign, interaktionsdesign och grafisk design sa som de
beskrivs av Jonas Soderstréom (2001):

e Grafisk design - att se och gilla: Den grafiska designen
har estetiska sdvil som tekniska delar. En webbplats
ska se bra ut, men far inte vara for laingsam. Det finns
ocksa kommunikativa aspekter att ta hiansyn till, d v s
den grafiska designen ska sta i samklang med
webbplatsens syfte och erbjudande.

e Informationsdesign - att hitta och forstd/begripa:
Aven hir finns organisatoriska och tekniska aspekter
som miste beaktas. Hur ska informationsmaterialet
organiseras? Hur ska sidorna disponeras? Dessutom
kan innehallet klassificeras.

Interaktionsdesign

Grafisk
design

Informations-
design

e Interaktionsdesign - att gbra och handla: Anvindaren
o . . . Figur 2: I1A:s tre designomraden (Séderstrém
maste interagera med webbplatsen. I vilken ordning 2001). Atergiven av Augustine Ask.
ska detta ske? Och hur ser interaktionen ut pa
”insidan”, d v s for dem som administrerar webbplatsen?

De flesta webbplatser innehaller, enligt Séderstrom (2001), alla designomraden. Men enstaka
webbplatser kan bestd av nistan enbart ett designomride. T ex reklamsajter ligger fokus pa
grafisk design och myndigheter har oftast sin tyngdpunkt i informationsdesign, dir det viktigaste
anvindningsomradet 4r att hitta och himta information. E-handelswebbplatser, sa kallade
“webblications”, ligger tyngdpunkten pa interaktion och kommunikation (Séderstrém 2001).

11
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Informationsarkitektens samordnande roll
Vilken dr dd informationsarkitektens roll med utgangspunkt fran IA:s omraden?

T

Peter Morville har under sin tid som informationsarkitekt erfarit att // Ty

det behdvs flera specialiserade roller f6r att skapa ett /" Interaktionsdesign N
informationsarkitekturens Dream Team. Ndgra av rollerna dr:  Webb- \ Utveckling
tesaurusutvecklare,  interaktionsdesigner,  teknisk  integrator, produktlc/:g} .
sOkanalytiker, indexeringsspecialist, anvindbarhetsexpert och etnolog ye \
(Larsson 2001). /£ 5

I ett stérre projekt behéver man specialkompetenser, men

Grafisk Informations-
framforallt en person som ansvarar for samarbete, \ design design /’
samordning och helhet (Séderstrom 2001). Det ir S y
informationsarkitektens som ansvarar for de olika W S

. . R Innehall
sorternas design, dess funktion och samverkan, dd denne

befinner sig 1 skarningspunkten for de tre designomradena. EEETERIEUE AR NELE S

2001). Atergiven av Augustine Ask.

IA fran praktik till teori

Informationsarkitektur omfattas (som tidigare presenterats se s. 11) av tre omraden: Anvindare,
innehdll, kontext och av tre designomraden: grafisk-, informations- och interaktionsdesign. Dessa
omraden kan kopplas till olika typer av forskningsomriden, som bl a ber6r minniskan, tekniken
och produkten/tjinsten, separat och i samverkan.

Den mangvetenskapliga informationsarkitekturen

Enligt bl a Don Latham (2002) finns det tecken pa att IA som omrade boérjar att vixa samman till
en professionell praxis. I artikeln ”IA: notes toward a new curriculum” behandlar Latham det
som skulle kunna inga i en informationsarkitekts utbildningsomrade:

If it (IA) is to become a profession, it must develop a means of educating new information architects.
Several pedagogical approaches employed in other fields may be adopted for information architecture
education, as long as the resulting curricula provide an interdisciplinary approach and balance
instruction in technical and design skills with consideration of theoretical concepts. Key content areas
are information organization, graphic design, computer science, user and usability studies, and
communication(Latham 2002:824).

Inom IA kan man se forskning som berér nyckelomraden som: information och organisation,
grafisk design, informationsvetenskap, anvindare och anvandbarhet, samt kommunikation.

Forskning med koppling till IA - ett urval
I den forskning som hir Gversiktligt presenteras, utgor beteendevetenskapen en vetenskaplig bas,
vare sig man arbetar med information, grafisk design eller teknik.

o I ”Five personality dimensions and their influence on information behaviour” beskriver
Jannica Heinstrom (2003) vid Abo Akademi, sambandet mellan personlighet och
informationsskning. Artikeln reflekterar 6ver individuella skillnader i informationssékning
med fokus pd hur och varfér personliga karaktirsdrag paverkar informationsstrategier
(Heinstrom  2003:1). Hon konstaterar att individuella moénster 1 informations-
s6kningsbeteendet dr beroende av personliga karaktirsdrag. Med kinnedom om att det finns
avsevirda skillnader i sittet som olika personer séker information, och att dessa vanor kan
relateras  till olika karaktirsdrag (t ex neurotisk, extro-version, Oppenhet for
upplevelser/erfarenhet, tivlingsintiktad, och samvetsgrann) menar Heinstrom (2003:206):

It is clear that everyone cannot be adapted to the same search routines. Instead search systems and
information services must be further developed to better account for individual differences".

12
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“Information Secking on the Web: In Integrated Model of Browsing and Searching”, av
Choo, Detlor och Turnbull (2000) beskriver hur tjinsteman i kunskapsintensiva verksamheter
anvinder internet fOr extern informationssokning i sitt dagliga arbete. Studien visade att de
som anvinder internet for informationssékning i sitt arbete kan placeras in i en
beteendemodell som baseras pa grupperna: "undirected viewing, conditioned viewing,
informal search, formal search" (Ibid 2000:8). Informationssékningen ticker in allt fran ett
ostrukturerat tittande till formell s6kning. Varje typ av informationssékning kdnnetecknas av
informationsbehovet, den taktik som anvinds vid informationssdkningen och hur
informationen skall anvindas. Studien foreslar att:

...a behavioural framework that relates motivations (the strategies and reasons for viewing and
searching) and moves (the tactics used to find and use information) may be helpful in analyzing
Web-based information seeking. I studien foreslds dven att: ...multiple, complementary
methods of collecting qualitative and quantitative data may be integrated within a single study to
compose a more nuanced portrayal of how individuals seek and use Web-based information in
their natural work settings (Choo, Detlor & Turnbull 2000:15).

Valet av foljande artikel baseras frimst pa omnimnandet av kognitiva aspekter i samband med
informationssokningsprocessen:

I artikeln “Inside the Search Process: Information seeking from the uset's perspective”
presenterar Carol C. Kuhlthau (1991) konstateras att: "The education of users of information
systems is becoming more important with each technological advance" (Ibid 1991:370). De
kognitiva och paverkande aspekterna pia processen tyder pa ett glapp i
informationsforsorjningen, d v s: "between the users' natural process of information use and
the information system and intermediaries' traditional patterns of information provision".
Medan en rent kognitiv begreppsbildning av informationsbehov dr tillricklig for vissa
forskningssyften, podngteras att hinsyn maste tas till reella aspekter pa anvindarnas problem
for att tillgodose ett vidare holistiskt sitt att se pa informationsanvandning (Ibid 1991:361 f).

Att skapa mening (sense-making) ir ett forskningsomride som under de senaste 25 aren har
utvecklats inom biblioteks- och informationsvetenskap (Derwin 1998:37):

I ”Sense-making Theory and Practice” stiller Brenda Derwin (1998) begreppen information
och kunskap i relation till varandra. Derwin har observerat att:

...information and knowledge are rarely ends in themselves; they are rather means to ends. By
frecing our interface with the user from the system's obsessions with information and
knowledge, we leave users free to define what is informing on their own terms (Derwin
1998:40).

Richard Saul Wurmans skriver i boken “Information Anxiety 2” om dagens informations-
overflod. Att leva i informationssamhillet har férindrat vara liv och Wurman (2000:19)
menar att:

The great Information Age is really an explosion of non-information; it is an explosion of data.
To deal with the increasing onslaught of data, it is imperative to distinguish between the two
(data & information); information is that which leads to understanding (Wurman 2000:19).

Wurman har en l6sning och menar att alla behéver sitta upp ett personligt matt som
definierar information. "What constitutes information to one person may be data to another.
If it doesn't make sense to you, it doesn't qualify" (Ibid 2000:19).

Designvetenskap dar grafisk design och teknik stills i foérhallande till anvindaren utgor ocksa ett
viktigt forskningsomrade inom IA-omradet:

13
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”Emotions and design: Attractive things work better” av Don Norman (2002) beskriver hur
framsteg 1 forstaelsen av kinslor och paverkan dven innefattar designvetenskapen. Norman
ger ett talande exempel:

In the early days of the PC, all display screens were black and white. From a cognitive point of
view, colour added no value. But despite that the interface community could find no scientific
benefit, businesses insisted on buying colour monitors (Ibid 2002:38).

Norman betonar samklangen mellan anvindbarhet (usability) och estetik: "Good design
means that beauty and usability are in balance" (Ibid 2002:42). Vidare sammanfattar Norman:

Human-centred design practices are most essential for tasks or situations that are stressful:
distractions, bottlenecks and irritations need to be minimized. In pleasant, positive situations
people are much more likely to be tolerant of minor difficulties and problems in the interface
(Norman 2002:41).

14
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6. ELEKTRONISK HANDEL

Elektronisk handel (e-handel) har kommit att utgora ett allt mer betydande inslag i samhallet. I
detta kapitel ges en Oversiktlig presentation Gver e-handeln i dagens sambhaille, d v s frin en
nordisk till svensk niva, med fokus pa ett statligt perspektiv, men ocksa pa ett tillganglighets-,
smaforetagare- och konsumentperspektiv.

Inledningsvis vill jag peka pa att det internationellt sett, bl a av Fazlollahi (2002:viii), framhalls att
e-handel fortfarande befinner sig i ett tidigt stadium av utvecklingen. Det finns relativt fd regler
kring hur man skall organisera och implementera e-handel, och huvuddelen av de affirsmodeller
som finns dr innovativa och oprévade. Fazlollahi menar att "The source of ecommerce
knowledge is generally unreliable" (Ibid 2002:viii). Men det finns en stark framtidstro:

In the long-run, the Internet economy and the old economy will converge giving rise to more
innovative and productive businesses capable of competing in the global arena. Organizations will
learn how to build and successfully deploy quality ecommerce systems. New technologies will enable
more powerful systems that support new business models. Intelligent agents will be part of the
information architecture of next generation of e-commerce software and websites will be powered to
serve the customer as well as the firm (Fazlollahi 2002:x).

e-handel i Norden

Sedan 1999 finns en nordisk arbetsgrupp, med syfte att sikra vidareutvecklingen av det nordiska
samarbetet med avseende pa e-handel fran ett konsument- och naringspolitiskt intresse.
Arbetsgruppens Overgripande mal dr att konsumenter ska kinna tillit till e-handel. Projekt har
initierats inom omraden som sjilvreglering, konsumenthandel, betalningslosningar samt sma och
medelstora foéretags situation. Under 2003 utvecklades arbetet till en gemensam nordisk e-
handelsstrategi med rekommendationer inom omradet (Niringsdepartementet 2004a).

Den nordiska “e-handelsstrategin” (Nordiska Ministerradet 2004a:7 f) har identifierat viktiga
omraden bade inom det konsumentpolitiska savil som inom det niringspolitiska omradet och ger
rekommendationer till Nordiska Ministerradet. Strategin pekar bl a pa foljande:

e E-handel kan f6r konsumenten vara enklare, snabbare och billigare dn traditionell handel.
Anvindarvinlighet pa webbplatser dr dock av stor betydelse for kundens val av képstalle.
Utvecklingen av e-handelslosningar boér darmed 1 oOkad utstrickning bli  mer
anvindarorienterad, med bl a tillforlitlig, littatkomlig och littforstaelig information.

e Konsumenternas fortroende ir avgorande for e-handelns utveckling. Aven om den tekniska
sikerheten maste vara tillricklig 4r det frimst fortroendet for naringsidkaren, med avseende
pa betalnings- och leveransvillkor samt reklamations- och returneringsrutiner, som ar
avgorande. Konsumenter och niringsidkare bor informeras om vilka rittigheter och
skyldigheter de har, och samarbetsprojekt inom omradet bér uppmuntras mellan olika
intressenter i de nordiska linderna. Sirskilt barns och ungdomars utbildning och stillning pa
e-handelsmarknaden bor stirkas, da de i storre utstrickning dn vuxna riskerar att vilseledas.

e IT- och e-affirskompetens dr nédviandig for att fler mindre foretag skall lyckas med e-affirer.
Foretagsledningens forstaelse for och formaga att utnyttja I'T som ett effektivt affarsverktyg
ar viktig, da det dr ledningen som fattar beslut om investeringar och initierar
organisationsférindringar, vilket ofta dr en forutsittning f6r lyckade e-affirsinvesteringar.

e Bristen pd standardisering och interoperabilitet mellan olika system och program for e-affirer
ar ett problem sirskilt f6r mindre foretag. De riskerar att tvingas investera i olika 16sningar
for att kunna leva upp till sina olika kunders varierande krav, vilket kan bli mycket kostsamt.
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Staten har en viktig roll som forebild nir det giller anvindning av IT- och e-handel. Den
offentliga sektorn ér en viktig kund och bor efterstriva en 6kad elektronisk upphandling (Ibid
2004a:7 ).

I Nordiska Ministerradets (2004b) “Ministerdeklaration om frimjandet av e-handel”, dtar man sig
att sam-arbeta fOr att frimja forutsittningarna for en 6kad e-handel 1 och mellan de nordiska
linderna, 1 syfte att Oka tillvixt och valfard. Ministrarna dr eniga om att linderna bor arbeta for

att:

Oka konsumenters och foretags fortroende for Internet och e-handel genom informations-
insatser, girna i form av samarbete mellan konsument- och niringslivsorganisationer,
ytterligare 6ka sma och medelstora foretags kompetens inom IT och e-handel, med fokus pa
foretagsledningens  roll, kunskaper om  konsumentrittsliga regler, informations-
sikerhetsfragor och vinster med e-handel,

frimja nordiskt samarbete inom standardiseringsomradet f6r e-handel,

uppmuntra nordiskt samarbete inom frimjandet av elektronisk offentlig upphandling hos
foretag samt att sjilv striva efter att utgora ett gott foredome vid anvindningen av
elektronisk offentlig upphandling (Ibid 2004b).

e-handel i Sverige

I ”E-handel - fem forutsittningar” redovisas Post- och Telestyrelsens (PTS) regeringsuppdrag att
rapportera om hinder respektive stimulansmdjligheter fér e-handel. I rapporten har fem
forutsittningar studerats narmare (PTS 2003:1 f):

Bredband: Det ir vanligare att internetanvindare med bredband i hemmet e-handlar, jamfort
med dem som har uppringd Internetaccess. En 6kad tillginglighet till bredband kan alltsd 6ka
e-handeln. Staten kan dirmed stimulera bredbandsutbyggnaden och skapa betingelser for
konkurrens pa lika villkor f6r marknadens aktorer, samt stimulera efterfrigan pa bredband
genom att erbjuda nyttiga tjanster.

Sikerhetsinfrastruktur: Bedrigerierna péd internet 6kar och behovet av att kunna verifiera
motpartens identitet dr stor. Idag rader begrinsad anviandning av elektroniska certifikat och
branschens aktorer dr avvaktande. Tekniken dr svar att forsta och anvandargranssnitten ar illa
utformade. Staten kan analysera internetanvindarnas informationsbehov och stimulera
utvecklingen genom att informera om anvindningsomraden. Myndigheter bor tillimpa e-
legitimation samt att uppmuntra utveckling av goda granssnitt.

Betaltjanster: Dominerande betalsitt vid e-handel dr postforskott och faktura. For att
torenkla behovs sikra och littanvinda betaltjinster som maste visa tillrdckligt stora férdelar
gentemot traditionella betalsitt for att attrahera konsumenter och e-handelsforetag. En
tordjupad kunskap om teknik och marknad vad giller betaltjanster behéovs.

Fysiska leveranser: Delvis fordndrat kundbeteende fran stora till mer frekventa och sma
inkop, kunders storre prismedvetenhet vid e-handel an vid butikskép, 6kade fraktkostnader,
samt att det kan upplevas besvirligt att hamta varorna pa ett uthdmtningsstille, ger sirskilda
forutsittningar for e-handel. Inom statens uppgift ligger att se till att konkurrens sker pa lika
villkor f6r marknadens aktorer.

Tillit och sikerhetsmedvetenhet: Anvindarnas tillit och sikerhetsmedvetenhet har betydelse
tor e-handelns utveckling, da de som e-handlar har storre behov av att limna ut personliga
uppgifter via internet. Allmanheten bor informeras om relevanta sikerhetsatgirder och risker
tor att minska onddig oro. Staten kan bidra till ett sdkrare Internet, bl a genom att inom
statsforvaltningen tillimpa sikra webbplatser och e-legitimation (PTS 2003:1 f).
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e-handel ur ett statligt perspektiv

1995 kom Svenska Kommun- och Landstingsférbundet och svenska staten Gverens om att
initiera ett samarbete kring fragor som ror offentlig e-handel. Ambitionsnivin och malsittningen
var hog:

95% av den offentliga sektorns upphandlingar och inkdp av frekventa varor och tjinster ska ske
elektroniskt samt 50% av all annan upphandling fére 1998 ars utging (Statskontoret 2004:7).

Statliga aktorer inom e-handel - ett urval

e Niringsdepartementet (www.regeringen.se) ansvarar for I'T och e-handelsfragor, med Ulrica
Messing som ansvarigt statsrad. Foérutom Naringsdepartementet hanteras e-handelsfragor
dven av: Finansdepartementet, inom omradet mervirdesskatt, offentlig upphandling mm; av
Jordbruksdepartementet, inom omradet konsumentpolitik; av Justitiedepartementet, inom
omradet kop-, civil- och upphovsritt, distansférsiljning, skydd for personuppgifter; och av
Utrikesdepartementet, inom omradet EU:s inre marknad, 6vrig internationell handel mm.

e Post- och telestyrelsen (www.pts.se) har pa regeringens uppdrag tagit fram ett antal rapporter
om e-handel och e-betalningar.

e Statskontoret (www.statskontoret.se) har i uppdrag av regeringen att 6ka den offentliga
anvindningen av elektronisk handel, och ansvarar f6r den statliga inképssamordningen.

e Sveriges Kommuner och Landsting (www.skl.se) och Statskontoret samarbetar f6r frimjandet
av utvecklingen och inférandet av e-handel under begreppet SFTT = Singel Face To Industry.

E-handel inom Regeringens ansvarsomrade

Generellt giller att IT-utvecklingen skots av marknadens aktorer. I flera sammanhang har det
dock framkommit att staten har en viktig roll nir det giller utvecklingen av e-handel. Som en
aktiv och progressiv, samt engagerad anvindare bidrar staten till att en mer mogen attityd till e-

handel vixer fram. Staten spelar ocksa en viktig roll nir det giller reglering och frimjandeinsatser
(Statskontoret 2004:7)

Det storsta hindret f6r utveckling av e-handel idag ar instillningen till e-handel bland féretag,
organisationer och individer. Pa lingre sikt kommer dock e-handel, enligt Statskontoret, att ses
som “business as usual”, d v s bli en sjilvklar del av handeln. Samtidigt har e-handel under senare
ar framstatt som ett av de frimsta utvecklingsomradena inom informationstekniken. E-handeln
lyfts fram som ett medel f6r att na 6kad tillvaxt i naringslivet och ge maojligheter for offentlig
sektor att effektivisera och rationalisera verksamheten (Ibid 2004:7).

I ett pressmeddelande, den 3 juli 2003, dir Regeringen gar ut med att man vill 6ka den offentliga
e-handeln kommenterar statsridet och I'T-minister Ulrica Messing:

E-handel dr ett medel for tillvixt, bide genom &kade affirsmojligheter och 6kad konkurrens i
niringslivet samt genom effektiviseringar och kostnadsbesparingar inom den offentliga férvaltningen.
Det dr viktigt att den offentliga férvaltningen féregir med gott exempel i sin anvindning av IT och e-
handel. Statsradet menar dessutom att ...det ir sirskilt viktigt att de mindre féretagens situation
uppmirksammas nir offentlig forvaltning alltmer 6vergir till elektroniska transaktioner. De far inte
diskrimineras genom t ex alltfér hogt stillda tekniska krav pa datorsystem o dyl. Sméd och medelstora
foretag ska i stillet uppmuntras till 6kad e-handel med offentlig férvaltning, dér stora affirsméjligheter
finns. Ulrica Messing avslutar med att fortydliga Regeringens stallningstagande: Sverige
ligger idag i framkant inom omréidet f6r standarder f6r e-handel, dér bl a Statskontoret och Svenska
Kommunférbundet agerar bide nationellt och internationellt. Regeringen vill med detta uppdrag
tydliggéra vikten av detta arbete samt ytterligare stdrka Sveriges position pi e-handelsomridet och
som IT-nation i stort (Néringsdepartementet 2003).
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Att frimja offentlig elektronisk handel

Statskontoret fick ar 2003 1 uppdrag av regeringen att frimja anvindningen av offentlig e-handel.
Enligt regeringsuppdraget ska Statskontoret medverka till att férindra den offentliga sektorns
attityd, kunskap och férindringsbendgenhet gentemot elektronisk handel. Statskontoret foljer, 1
samarbete med Svenska Kommunférbundet, utvecklingen av den offentliga anvindningen av e-
handel genom att drligen undersoka den. Uppdraget skall resultera i en nulidgesbeskrivning av
utbredningen av e-handel inom offentlig sektor samt i ett handlingsprogram med édtgirder for en
6kad anvindning av elektronisk handel inom den offentliga sektorn for ar 2004-2006. Direfter
skall handlingsprogrammet genomféras (Statskontoret 2004:2).

e-handel ur ett tillginglighetsperspektiv

Tillginglighet ses 1 detta fall ur tva perspektiv, d v s en allmin tillginglighet (d v s tillgang) till
datorer och internet i svenska hem och pa arbetsplatser. Man kan dven se pa tillginglighet ur
funktionshindrades perspektiv, vilket ofta kriver anpassning i form av olika typer av hjidlpmedel.

Tillginglighet, tillit och kompetens 4r de tre omrdden som dr i fokus for att Sverige ska nd malet att bli
ett informationssamhalle fér alla (Niringsdepartementet 2005). Tillginglighet hos en produkt eller
tjanst 4r att den kan anvindas av alla, ocksd av personer med funktionsnedsittningar (Statskontoret
2005).

Statistik pa tillgdnglighet och e-handel

Post- och telestyrelsen (PTS) utférde i slutet av 2004 en undersékning i hur svenskarna
efterfragar elektronisk kommunikation. Det framkom att 77% av Sveriges befolkning uppger att
de anvinder internet, vilket omfattar anvindning privat och i arbetet. Siffrorna visar att
internetanvindningen 6kar, inte minst bland dldre och bland kvinnor (PTS 2004a:46 f).

e Taldern 61-75 ar 6kade internetanvindningen frin 34% till 47% under aren 2002 till 2004.
e Bland kvinnor skedde under aren 2002 till 2004 en 6kning i internetanvindningen fran 74%
till 77%. I jamforelse ligger miannens anvindning pa omkring 79-80%. (PTS 2004a:40).

I PTS undersékning (2004a:48) uppger drygt hilften, av de som anvinder internet, att de handlat
varor eller tjanster for privat bruk via internet under de senaste 6 manaderna. Detta dr en 6kning i
torhallande till tidigare 4r. De som handlar via internet oftare an genomsnittet ar yngre man (16-
40 ar), personer med de hogsta hushéllsinkomsterna och personer med hogre utbildning. Det dr
ocksa mera vanligt att personer som anvander internet ofta, dven e-handlar.

Diagram 1: Hur manga ganger har du handlat varor/tjianster for privat bruk via internet under de senaste 6 man? (PTS 2004:48).

(Bas: Anvander Intemnet 1289 st) L ;4 2%'3 e
Handlat via Internet 56 50 48
- En gang ; 15 15 14
- 2-5 ganger = 32 26 25
- 6 ganger eller fler M 10 9 8
Aldrig handlat via Internet 42 49 50
Vet gj 1

Ej svar p 1 2 1
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Aktérer inom tillgdnglighet for funktionshindrade - ett urval

e WAI - Web Accessibility Initiative (www.w3.org/WAI/) arbetar inom omridena: teknologi,
riktlinjer, verktyg, utbildning och forskning, for att 6ka tillgédngligheten pa internet worldwide,
savil som for enskilda webbplatser. WAI vinder sig till alla som arbetar med internet.

e HI - Hjilpmedelsinstitutet (www.hi.se) arbetar for full delaktighet och jamlikhet f6r personer
med funktionsnedsittning genom att medverka till utveckling och anvindning av bra och
sikra hjilpmedel och en effektiv hjialpmedelsforsorjning (HI 2005:5).

e SRF - Synskadades Riksférbund (www.stfriks.org) dr de synskadades riksorganisation som
arbetar for att gora samhillet mer tillgingligt for synskadade bl a inom IT och
datoranpassningar som fria hjalpmedel (SRF 2001:4).

e Iris Hadar AB (www.irishadar.se) siljer tjdnster och produkter till myndigheter, niringsliv och
privata kunder for att gora utbildning, arbetsliv och vardagsliv tillgingligt for personer med
funktionsnedsittningar.

IT/e-handel och funktionshinder
Under det senaste decenniet har det skett en 6kad fokusering pa tillginglighet i samhallet, inte
minst genom de moijligheter som informationstekniken skapar f6r funktionshindrade personer.

Funktionshinder dr en begrinsning av en persons funktionsférmaga till £6ljd av en skada. Handikapp
ir den begrinsning och de konseckvenser som uppstir i en persons dagliga liv till foéljd av

funktionshindret (PTS 2004b:22).

Den nationella handlingsplanen f6r handikappolitiken “Frin patient till medborgare”
(Socialdepartementet 2000:1) sitter upp mal f6r hur ett mera tillgingligt samhalle ska uppnas.
Mailen avser bl a tillginglighet till det framvaxande informationssamhallet, att statliga myndigheter
bor integrera handikapperspektivet i den ordinarie verksamheten, samt att kravet pa tillganglighet
och anvindbarhet bér genomsyra alla samhillsektorer (Socialdepartementet 2000:32).

Ett grundliggande mal f6r handikappolitiken ér att personer med funktionshinder ska ges samma
mojligheter som andra att fungera som aktiva och delaktiga medborgare. De alltmer aktiva,
delaktiga och vilinformerade brukare kommer i sin tur att stilla 6kade krav pa hjilpmedels-
verksamheten (HI 2005:9).

I ”Bredband for personer med funktionshinder” (PTS 2004b:110) framkommer att en dator med
bredbandsaccess innebir en okad tillginglighet f6r manga personer med funktionshinder. En
okad tillginglichet skapar i sin tur ofta nytta i form av Okad delaktighet, 6kad frihet och
sjalvstindighet. Studien visar att bredband inte bara skapar nytta fér anvindarna. I flera fall kan
dven sambhillsnytta skapas dia det kan innebira besparingar och bittre resursutnyttjande.
Bredbandskommunikation visar sig vara en noédvindighet for flera av brukargrupperna och
bredband och IT-baserade hjilpmedel ar hir for att stanna (PTS 2004b:110 f).

I ”Aktiv med dator” visar Hjilpmedelsinstitutet hur man kan kartligga och atgirda behov i
samband med datorhjilpmedel. Studier visade att brukare med rérelsehinder bl a vill kunna
handla varor via datorn, skéta sin ekonomi, betala rikningar, s6ka information via internet och fa
information och kontakt med myndigheter (Lidstrom et al 2005:17). Men det finns samtidigt ett
dilemma i att flera personer har blivit "handikappade" p g a IT-utvecklingen. Minga dldre och
personer med funktionshinder har fitt svdrare att skota sina bank-/postirenden och andra
aktiviteter, dir datorn blivit ett viktigt redskap (Lidstrém et al 2005:8). Landstingen har dessutom
olika regler och resurser for datorhjalpmedel, inte minst nir det giller dator f6r privat bruk (SRF
2002:2).
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Projektet 7Tillginglichet & anvindbarhet, finansiella tjinster och dagligvaruhandel”(Berglund &
Johansson 2003) drevs i samarbetet med Synskadades Rikstérbund (SRF) och Iris Hadar AB.
Huvudsyftet med projektet var att "kraftigt forbittra tillgdnglicheten och anvindbarheten pa
nédgra webbplatser inom bank- och dagligvarutjanster” (Ibid 2003:11). Projektet har bidragit till att
sprida kunskap om problematiken kring att funktionshindrade ska fa tillgang till webbplatser.
Visserligen finns en lagstiftning om tillganglighet, men den ér inte nog kraftfull och ber6r enbart
offentlig verksamhet. Men det storsta problemet ér inte att gora webbplatsen tillganglig utan att fa
webbigare att inse vikten av att utfora detta arbete (Ibid 2003:47).

Vivi-Anne Emanuelsson (2005), IT-ansvarig pa SRF kommenterar det tidigare nimnda projektet
och lyfter fram att utvecklingen av den kommunikativa delen, bestillning och betalning som det
riktigt viktiga 1 projektet. Emanuelsson poingterar ocksa vikten av att WAI-riktlinjerna f6ljs for
att webbplatser ska bli tillgangliga f6r bl a synskadade som anvinder skidrmldsningsprogram.

Det ir ju forst med e-handel som webbplatserna ir tillgingliga som vi fir full insyn i sortimentet
(Emanuelsson 2005).

Det finns en stor efterfrigan pa e-handel bland synskadade. Det kops t ex skivor, prylar och
bocker. Att boka biljetter verkar dn sa linge betydligt svdrare, men det dr ocksd ett starkt
onskemal. Flera har ocksa uttryckt att det skulle underlitta om man kunde handla de flesta
dagligvaror via nitet. Men hur minga synskadade/funktionshindrade som e-handlar idag vet
Vivi-Anne Emanuelsson inte. Det beror nog bade pa datavana, kunskaper om
skiarmlasningsprogrammen och eget mod. Manga dr ju dldre och har heller ingen dator, menar
hon (Emanuelsson 2005).

Ett exempel pd ett e-handelsféretag som arbetar med malet att erbjuda Sveriges forsta helt
tillgdngliga e-handelsplats dr Ginza (www.ginza.se), som ér en av Sveriges ledande aktorer inom e-
handel med musik och film. Ginza har tidigare uppmirksammats i Internetworld for att vara en
av fa webbplatser som synskadade kan handla musik pa. Nu 6kar ambitionsnivin och man
arbetar for att ytterligare forbattra tillginglichet och anvindbarhet for kunder som anvinder
hjilpmedel sisom skidrmldsare (Funka Nu 2005).

e-handel ur ett foretagare- och konsumentperspektiv

Aktorer och pagaende arbete - ett urval

e Nitverket f6r Elektroniska Affirer (www.nea.nu), tidigare Gemenskapen for Elektroniska
Affirer, ar en fOrening for alla som dr intresserade av att frimja utvecklingen och
anvindningen av elektroniska affirer inom alla slags organisationer, och i samhillet 1 stort.

e Stockholms Handelskammare (www.chamber.se) driver e-Handelskammaren, som arbetar
med fragor som bl a ber6r e-handel.

e Konsumentverket/KO (www.internetit.konsumentverket.se) ger konsumentrad i samband
med internet och IT. Hir finns dven checklistor f6r e-handel, en bra information inte enbart
tor konsumenter utan dven for foretag som planerar e-handelsverksamhet.

¢ Konsument Europa (www.konsumenteuropa.se) ar en del av Konsumentverket. Hir finns
hjalp att fa f6r konsumenter pa EU-marknaden, bl a inom omradet e-handel.

Konsumentnytta och konsumentritt i fokus

For att uppna goda resultat vid e-handel, borde det vara sjilvklart fo6r de verksamma e-
handelsféretagen att ligga vikt vid kundernas behov, d v s vilken IT-kompetens en 6nskad
kundgrupp har, vilken information kunderna 6nskar och behdver samt hur anvindarna kan
involveras 1 utvecklingen av e-handelslosningar. Foretagen bor fokusera pa tillforlitlighet,
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enkelhet och anvindarvinlighet i sina e-handelslésningar, inklusive betalningslosningar, for att
skapa nytta for kunderna och pa sa sitt sjalva gynnas (Nordiska Ministerradet 2004:25).

Reglering i forhallande till e-handeln och dess aktérer, d v s bade offentliga aktorer, foéretag och
konsumenter sker i féljande lagar:

”Lagen om elektronisk handel och andra informationssamhillets tjanster” (SFS 2002:562) ligger
till grund for informationssamhillets tjanster, d v s tjdnster som normalt utférs mot ersittning
och som tillhandahalls pa distans, pa elektronisk vig och pa individuell begiran av en
tjinstemottagare. Aven pabétjande och utévande av verksamhet som r6r dessa tjinster berérs.

I'lagen, som ir en bra informationskilla bade for offentliga aktorer, for foretagare, men ocksa for
konsumenter, kan man bl a lisa om olika bestimmelser och regler i férhallande till olika typer av
e-handelsverksamhet, om allmidnna informationskrav, krav i samband med bestillning och om

olika pifélider (Ibid 2002).

Internethandel, ur ett konsumentperspektiv, regleras frin och med den 1 april 2005 i "Lagen om
konsumentskydd vid distansavtal och hemférsiljningsavtal” (SES 2000:274). Hir regleras vad
som ska gilla for information, och hir behandlas bl a angerritten, dven vid handel 6ver
grianserna, retur etc.

De nordiska konsumentombudsminnen har dessutom arbetat fram ett gemensamt dokument i
tio avsnitt om god sed vid forsdljning och reklam Over internet, “De nordiska
konsumentombudsminnens stindpunkt om handel och marknadsféring pa internet” (KO 2002),
vilken kompletterar de regler som giller enligt lag.

Foretagarenytta

Den nytta en foretagare kan ha av e-handel, beskrivs inte minst pa manga konsultfGretags
webbplatser. Pa bl a Expowera (2005), kan man ldsa att e-handel f6r manga mindre foretag har
blivit en mojlighet for tillvixt. E-handel dr dessutom kostnadseffektivt, har rickvidd,
tillganglighet i tid och rum, kunden hittar till dig - under forutsittning att foretaget marknadstors
pa ritt sitt, interaktivitet och foretag som handlar med andra féretag (Expowera 2005).
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7. MYNDIGHETEN FOR ELEKTRONISK HANDEL

I detta praktiskt inriktade kapitel kommer ett exempel pa kravspecifikation med analys att tas
fram for den fiktiva Myndigheten fér Elektronisk Handel (MfEH). Hir presenteras dven ett
exempel pa vigledning for arbetsgangen vid utformandet av webbplatser. Kapitlets praktiska
delar kopplas till den tidigare presenterade teoretiska basen. I detta kapitel vigs ocksa mina egna
erfarenheter in 1 samband med utveckling och drift av en webbplats f6r en myndighet.

Kravspecifikation

Kravspecifikationen ar amnad att ligga till grund f6r webbplatsarbetet. Enligt egen erfarenhet kan
arbetet med kravspecifikationen goras pa olika sitt. Alternativen har sina for- och nackdelar
beroende pa vilken kunskap och erfarenheter som finns inom IA-omridet, samt om den
verksamhet som dr bestillare.

® Den organisation som ir bestillare tillhandahaller kravspecifikation.

e Specialkompetens anlitas for utvecklingen av webbplatsen, och skapar i samarbete med
bestallaren en kravspecifikation.
e Specialkompetens anlitas for att skapa en kravspecifikation utifran en standardmall.

I detta "fiktiva" fall har MfEH kontaktat Informationsarkitekterna for att i samarbete formulera
ett forslag till kravspecifikation som med viss anpassning kan anvindas till de olika
verksamhetsscenarierna.

En allmin utgangspunkt for kravspecifikation
Nedanstaende punkter bl a baserade pa ”Vigledningen 24-timmarswebben 2.0” (E-nimnden
2004"), utgér exempel pa vad som kan tas upp i en kravspecifikation:

e Grundkrav utifrin MfEH:s verksamhet, mal och organisationskommunikation (s: 9) t ex:
* Webbplatsens syfte/mal.
Lyfta fram organisationsidentiteten (s: 9).
¢ Definiera intressenter och malgrupp.
Anvindarcentrera, t ex i vilket sammanhang ska webbplatsen anvindas.
e Aktorsanalys, d v s vilken narstdende verksamhet finns (offentlig, privat, intresseorg.).
e Designkrav utifran informations-, interaktions- och grafisk design (s: 11) t ex:
o Innehill - vad MfEH vill f6rmedla, i ord och bild.
Spriket, meningsbarande grafiska objekt beskrivs med alt-text etc.
E-post, e-tjdnster och annan interaktion t ex anvindarstdd, sékmotor etc.
e Struktur pa innehall, t ex genom ett organisationsschema.
Anvindbarhet, t ex logik i s6kfunktion och linkar, begripliga felmeddelanden.
e Visuell identitet och grafisk form enligt en grundkonstruktion.
Stilmallar.
e Tillginglighetsaspekter 1 samband med information, interaktion och grafisk design.
Littlast/invandrarsprik, tydlig vigledning, personliga instillningar etc.
xhtml och html dokument.

! Punkterna har sammanstallts utifrén Vagledningen 24-timmarswebben (E-namnden 2004) men dessutom har
aven teori och egna erfarenheter vagts in.
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e Tekniska krav baserade pa anvindarna t ex:

e Teknisk bas for webbplatsen, t ex databaser, webbserver etc.
Standard som bas istillet f6r enskilda webbldsare, bakatkompatibilitet etc.
Sikerhetsaspekter.

e Tillginglighetsaspekter enligt bl a WALs riktlinjer (s: 18).

Minimikrav pa anvandarnas hird- & mjukvara.
Informationssokning t ex metadata, fritextsokning, sokgrinssnitt.
e Test- och utvirderingskrav t ex:
e Kraven bor visualiseras 1 en prototyp (html).
Webbsidornas snabbhet etc.

e Regelbundna anvindartester med personal och malgrupp.
Kwvalitetskontroll.

Besoksstatistik och mitbarhet.
e Forvaltnings- och uppdateringskrav t ex:

e Forvaltningsorganisation och administration av webbplats etc.
Utbildning av personal, publiceringsverktyg etc.

Kravhantering

De flesta felen i ett projekt har sitt ursprung 1 daliga krav. Ett sitt att lyckas, ar att frain borjan
sitta ett starkt fokus pa kraven, och att halla detta genom hela projektet. En kravdriven
utvecklingsprocess, innebdr dirmed att bra krav formuleras vilka f6ljer hela projektet sa att t ex
designers, programmerare och testpersonal kan relatera sitt arbete till de uppsatta kraven
(Johnsson u.a.:2).

Kravspecifikationen (i sin helhet) bor alltsa vara si specifik som moijligt, dd denna ar underlaget
for den totala webblosningen savil som for det fortsatta arbetet. I samband med
kravspecifikationen kan dven en SWOT-analys tillféra viktiga perspektiv i forhallande till
webbplatsarbetet. For att uppna bésta mojliga slutresultat bor arbetet med kravspecifikationen
och det fortsatta webbplatsarbetet stimmas av gentemot en arbets-/styrgrupp med
representanter for verksamhetens olika delar. De anstallda bor ocksa i vara involverade i arbetet
utifran sina arbetsuppgifter och sin kompetens.

Vanliga fillor i samband med kravhantering kan sammanfattas enligt f6ljande (Johnsson x:2 ff):

1. Loésningar framstills som krav. 6. Daligt definierad andringsprocess.

2. Malet forindras hela tiden. 7. Analysen blir aldrig klar.

3. Dalig prioritering. 8. Funktioner utvecklas och anvinds aldrig.
4. Otydliga eller tvetydiga krav. 9. Otillrickliga krav fran kunden.

5. Otillricklig versionshantering. 10. Forvirring om vad som ir ett "krav".

Nir arbetet med kravprocessen inleds bor man skilja pa olika typer av krav, d v s (Johnsson x:4):
o Affiarsmassiga krav, i MfEH:s fall, varfor skapas en webbplats?

e Funktionella krav, i MfEH:s fall, vad ska webbplatsen g6ra?

¢ Icke-funktionella krav, i MfEH: fall, hur ska webbplatsen gora det?

Som myndighet har MfEH ocksa speciella direktiv och regler att folja, bl a i administrationen av
sin verksamheten. Myndigheten maste ta hinsyn till offentlighetsprincipen, personuppgiftslagen,
sikerhetsforeskrifter och rekommendationer for 24-timmarswebben etc. vilket naturligtvis ocksa
avspeglar sig 1 kravspecifikationen och i produktionen av webbplatsen. Som stéd for
webbplatsutveckling inom offentlig sektor finns darfor ett antal aktorer.
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Aktérer inom offentlig webbproduktion - ett urval

e 24-timmarsmyndigheten  (www.24-timmarsmyndigheten.se), Statskontoret — (www.stats-
kontoret.se) och E-nimnden (www.e-namnden.se) tillhandahaller information med fokus pa
den brukarorienterade myndigheten bl a Vigledningen 24-timmarswebben - riktlinjer vid
utvecklingen av offentliga webbplatser.

e Funka Nu. (www.funkanu.se) analyserar, bygger och driver webbplatser, ger produktionsstod
och haller utbildningar inom omradet. Foretaget har dessutom utvecklat en certifiering och
kvalitetsgaranti for tillinglighet.

Analys av webbplats f6r MfEH

I det forra avsnittet om kravspecifikation (s: 21) gavs forslag till vad som bor specificeras och
beaktas i samband med starten av MfEH:s webbplatsarbete. Punkterna avser utgora
utgangspunkten for analysen av MfEH:s olika verksamhetsinriktningar och den typ av webbplats
som varje scenario innebdr. Analysen inleds med Overgripande och allminna synpunkter dir
vikten av de olika momenten analyseras. I analysen anvinds tidigare presenterad teori, litteratur
samt dven egna erfarenheter.

Utveckling

Kombinationsmodell

Den praktiska l6sningen for MfEH utgar ifrin
Soderstroms  (2001)  designomriadesmodell i
kombination med Rosenfeld och McMullins (2001)
modell (s: 11). I denna kombinerade modell stir de
olika designomradena, var for sig och med en viss
“6verlappning”, i centrum. I bakgrunden av den
huvudsakliga desighomradesinriktning som webb-
platsen har, dr det dessutom viktigt att beakta Webb-
anviandare, innehall och kontext. Till design- produktion
omradena kan man dven koppla informations-
arkitektens ansvarsomraden, d v s utveckling,

innehall - och Webbprofiuknonj ISER SN . 4 Kombinationsmodell (Ask, Augustine 2005).
analysen stodjer sig bl a pa kombinationsmodellen.

Intern- och externkommunikation i en statlig myndighet

Enligt Giddens (1998:638) definieras kommunikation som Overféring av information frin en
individ eller grupp till en annan. IT och internet ger méjlighet till en kommunikation, som till viss
del ar tidsoberoende. Som myndighet bor detta iakttas, inte minst med tanke pa den tillgingliga
24-timmarsmyndighet och ”24/7-myndighet” som man efterstravar i Sverige idag. Samtidigt
innebir inte overféringen av information, d v s 1 detta fall tillhandahallandet av information via
en webbplats, att informationsbehovet dr uppfyllt. Den raka informationséverféringen frin
sandare till mottagare, enligt Shannon och Weavers overforingsmodell (Fiske 2000:18), racker
oftast inte till for den interaktionsinriktade kommunikationen (Dimbleby 1999:44) som av
myndigheter idag dgnas allt mer uppmarksamhet. Relationen mellan tillgang till information och
forstaelse av informationen dr alltsa inte sjdlvklar. Heide, Johansson & Simonsson (2005:26)
menar att, informationen i sig inte vardefull om mottagarna inte forstir den. For MfEH:s del
giller det alltsa att, forutom att tillhandahalla information, ocksa féra en dialog bade kring intern-
och externinformationen for att férsikra sig om ritt tolkning, meningsskapande och férstaelse.
Som ett stod till detta resonemang kan ”Kombinationsmodellen” (Figur 4 ovan) anvindas for att
visa pa det nodvindiga samspelet mellan anvindare, innehall och kontext i samband med det
totala webbplatsarbetet. I samband med MfEH:s webbplatsarbete bor man ocksa ta hansyn till de
olika verksamhetsscenarierna och de skillnader som férekommer bl a pa grund av malgrupp.

Interaktions-

Informations-
design "

design

Innehall

Grafisk cdesign
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Webbplatsproduktion i en statlig myndighet

Utgangspunkten for webbplatsarbetet bor vara MfEH:s regleringsbrev. Pa en webbplats brukar
dven organisationsidentiteten framga, ibland som en direkt f6ljd av organisationens vision, mal
och dirav foljande foretagskultur. I en ny organisation, som i MfEH:s fall, har kanske inte
organisationsidentiteten skapats dn, dd denna enligt Heide, Johansson & Simonsson (2005:1691f)
bl a skapas utifran medarbetare och malgruppers uppfattning om vad organisationen star for.
Dirmed bér MfEH:s ledning, enligt Heide Johansson och Simonsson (2005:169) redan fran
bérjan tydliggéra MfEH:s organisation utifran regleringsbrevet. I processen kring tydliggérandet
och skapandet av organisationsidentiteten kan webbplatsarbetet samtidigt bli en inledande och
bidragande del i skapandet av en identitet.

Genom IT forvintas bade medarbetare och chefer ta ett Okat informations- och
kommunikationsansvar. Tekniken, dir informationen finns tillganglig, dr tinkt att vara till gagn
tor medarbetarna, men den stiller samtidigt ocksd betydligt storre krav (Heide, Johansson och
Simonsson 2005:26). Da webbplatser i mindre myndigheter ofta utgdr bade en intern- savil som
extern informationskilla dr det ur MfEH:s perspektiv dirfor viktigt att webbplatsarbetet redan
inledningsvis involverar medarbetare pa alla plan. Arbetet bér férankras och implementeras vil,
samtidigt som utbildning bor erbjudas de anstallda.

Baserat pa myndighetens verksamhetsinriktning bor MfEH f6rsoka att identifiera vilket eller vilka
designomraden webbplatsen kommer att ha sitt fokus, enligt designhomridesmodellen (s: 11).
Enligt S6derstrom (2001) innehaller dock de flesta webbplatser alla designomraden. For MfEH:s
del kan man dock tinka sig att informationsdesignen kommer att uppta en nagot storre del, da
myndigheters verksamhet ofta grundar sig pa att tillhandhalla information.

Beroende pa syftet med MfEH:s organisation, kan webbplatsen komma att inriktas pa att
paverka, motivera och informera organisationens malgrupp. Budskapet bor alltsa anpassas efter
bade syftet och malgruppen. Det kan samtidigt konstateras att det dr viktigt att skapa ett
sammanhang mellan olika informationsomraden, genom att webbplatsen ir logiskt och enkelt
uppbyged, inte bara f6r mottagaren utan dven for sindaren och producenten av informationen.

Analys av verksamhetsscenarier

I foljande analyser av verksamhetsscenarier (s: 4), viljs nagra speciella forhallanden ut for
respektive scenario, vilka kopplas till det malgruppsstyrda och kommunikationsstyrda behov som
toljer darav. Att de tas upp just under ett scenario, innebir dock inte att de med viss anpassning
efter malgrupp, aven skulle kunna ses som aktuella f6r de andra scenarierna. I analysen anvinds
tidigare presenterad teori, litteratur samt dven egna erfarenheter.

Post- och Telestyrelsens (2003:2) konstaterande har valts som utgangspunkt fér MfEH:s
verksamhetsscenarier och analysen: Staten har begransade méjligheter att paverka forutsittningar
och undanrdja hinder inom bl a e-handelsomradet, di marknadskrafterna avgor utvecklingen.
Staten kan daremot utreda, analysera, ta fram beslutsunderlag och informera for att konkurrensen
ska fungera bittre. Likasd kan staten lagstifta fOr att skapa bittre forutsittningar och lika villkor
tor konkurrens, samtidigt kan staten fungera som en padrivande kraft genom att anvanda och
erbjuda elektroniska tjanster inom den egna fOrvaltningen och i kontakt med foretag och
medborgare (Ibid 2003:2).

Scenario 1 - MfEH ur ett statligt perspektiv

MfEH arbetar for att frimja e-handeln inom offentliga verksamheter. Utifran detta scenario, som
riktar sig till malgruppen offentlig verksamhet, kan det vara intressant att ligga vikt vid f6ljande:
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e 1995 kom Svenska Kommun- och Landstingsférbundet och svenska staten éverens om att
initiera ett samarbete kring fragor som ror offentlig e-handel. Ambitionsnivin och
malsittningen var hog: "95% av den offentliga sektorns upphandlingar och inkép av
frekventa varor och tjinster ska ske elektroniskt samt 50% av all annan upphandling fore
1998 ars utgang" (Statskontoret 2004:7). Denna malsittning har dn idag inte uppnitts, dock
skulle en myndighet som MfEH med syfte att frimja offentlig e-handel kunna bidra till en
snabbare utveckling inom omradet. Inom statlig verksamhet efterfraigas dessutom en Gkad
mal- och resultatstyrning fran regeringen for att man ska kunna na malen for den elektroniska
forvaltningen. Men de som arbetar med utvecklingen av den elektroniska forvaltningen efter-
fraigar mer 4n rekommendationer och stodjande styrmedel, som t ex Statskontoret
tillhandahaller i forhallande till arbetet kring 24-timmarsmyndigheten. Det finns inte heller
nagon tydlig ansvarstérbindelse, samtidigt som det finns allt f6r méanga olika aktorer som har
till uppgift att stodja och driva fram utvecklingen av IT for samhillskommunikation (Ask
2004:23). Detta faktum ér viktigt att beakta i1 samband med MfEH:s arbete och
informationsspridning kring e-handelsomradet. Myndigheten bor inte bli en informations-
givare i mingden som enbart tillhandahéller rekommendationer. Istillet bér mal formuleras
och dirtill skapade verktyg och instruktioner tillhandahallas sa att malen kan uppnas. Det bor
finnas olika vagar for kommunikation kring malen och arbetet i att uppna dessa.

e For att fa en snabbare utveckling och agera som padrivande inom e-handelsomridet bor
MfEH, enligt Post- och Telestyrelsen (2003:2), tillhandahilla beslutsunderlag och information
for malgruppen t ex i form av utredningar, anlayser och information om regler och
lagstiftning inom e-handelsomradet.

Ett av instrumenten for frimjandet av offentlig e-handel kan utgéras av MfEH:s webbplats.
Ovanstiaende punkter kan bl a stilla foljande krav pa MfEH:s webbplats i forhéllande till det
malgruppsstyrda och kommunikationsstyrda behov som féljer darav:

e MfEH bor beakta den ostrukturerade statliga organisationen och det informationsoverflod
som beror IT-omradet, samtidigt som anvindarna efterfragar malstyrning och praktisk
information. Wurman (2000:19) menar att det ar viktigt att skilja pa den kontinuerligt 6kande
mingden data, d v s icke-infomation, i férhallande till information, vilken leder till forstaelse.
MfEH bor alltsa vara noggranna med att se till att malgruppens informationsbehov uppfylls
och att forstaelse uppnas. For att undersoka forstielse och kognition 1 samband med den
information som presenteras pa MfEH:s webbplats kan man koppla teorier kring bl a
informationsbearbetning och informationssokning, vilka angivits som viktiga delar inom IA-
omradet (se s: 9 och 12 f).

e MfEH bor i arbetet kring webbplatsen samt i informationen pa denna beakta ”e-handelns
fem forutsittningar” som de redovisas av Post- och Telestyrelsen (2003:1 f), d v s bredband,
sikerhetsinfrastruktur, betaltjinster, fysiska leveranser och anvindarnas tillit och
sakerhetsmedvetenhet (se s: 15).

Anvindarnyttan kan utifrin ovanstaende ses som central i produktionen av MfEH:s webbplats.
Och i anvindarnyttan ingar att beakta informationsarkitekturens tre designomraden tillsammans
med samspelet mellan anvindare, innehall och kontext, si som de tas upp av Rosenfeld och
McMullin samt Soderstrém (s: 11). I samband med dessa omraden bor man ocksa se till det
arbetsinstrument som webbplatsen och dess innehall utgdr internt f6r MfEH. Detta ar viktigt bl a
tor den kommunikativa processens mellan MfEHs medarbetare och dess “kunder”, men dven for
det interna arbetet 1 organisationen. Det ér viktigt att arbeta f6r en kommunikation med dynamik
och ett meningsskapande sa som det beskrivs av Linell (s: 8). Och att forsoka att franga de
forvintningar som finns pa tekniken som enda informationskilla, och istillet anvinda MfEH:s
webbplats och dess kommunikationsverktyg med ett komplement av personliga kontakter.
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Scenario 2 - MfEH ur ett tillginglighetsperspektiv

MfEH arbetar for att skapa en standard inom e-handel, utifrin ett tillginglighetsperspektiv.

Utifran detta scenario, som bor rikta sig till malgrupper sisom offentlig verksamhet, e-

handelsféretag och deras malgrupper, kan foljande vara intressant att ligga extra vikt vid:

e Tillgdnglighet ar ett ord som idag ofta anvinds inom IT-omradet. Det finns dock tva
perspektiv pa tillginglighet, d v s en allmin tillganglighet (d v s tillgang) till datorer och
internet i svenska hem och pa arbetsplatser. Man kan dven se pa tillginglighet ur
funktionshindrades perspektiv, vilket ofta kriver anpassning i form av olika typer av
hjalpmedel. Biada perspektiven dr viktiga med tanke pa utvecklingen av e-handel, vilket
innebir att en kombination av perspektiven kan vara intressant.

e E-handel som likvirdigt, eller ibland t o m ett bittre alternativ till ”vanlig” handel bor lyftas
fram. Hir kan det vara av intresse att fokusera pa information som kan komma bade e-
handelsaktérerna och deras konsumenter till nytta. Bland konsumenterna bér dessutom
gruppen funktionshindrade ses som speciellt viktiga.

Ovanstaende punkter kan bl a stilla foljande krav pa MfEH:s webbplats i férhéllande till det

malgruppsstyrda och kommunikationsstyrda behov som foljer darav:

e Med tillgianglighet 1 dtanke, d v s med betydelsen tillgingen, till datorer och internet, ar det
viktigt att se MfEH:s webbplats som en av flera kommunikationsvigar. MfEH bér ej forut-
sitta att kontakter som skapas genom webbplatsen, innebar att malgruppen kommer att
(kunna) kommunicera via elektroniska medier. For att fa en tydligare bild av malgruppen kan
MfEH dirfér undersoka malgruppens informationsbehov och det sitt som individerna s6ker
information och kommunicerar pa, sisom t ex gjort genom ett flertal studier (s: 12).

e For MfEH bor det genom webbplatsen framga att det dr viktigt att funktionshindrade kan fa
hjalpmedel som tillginglige6r bl a internet. Det dr dessutom viktigt att internetféretag och
myndigheter tillgdngligo6r webbplatser, sd att funktionshindrade kan anvinda dessa. MfEH
bor dirmed lyfta fram och iédven sjalv iaktta WAIs riktlinjer (s: 18), bl a bor
webbplatskonstruktionen ge utrymme f6r individuell anpassning designmaissigt sett (farger,
teckensnitt, teckenstorlek, dokumentformat etc).

Scenario 3 - MfEH ur ett féretagare- & konsumentperspektiv

MfEH arbetar for att frimja e-handel ur ett féretagare- och konsumentperspektiv. Utifran detta

scenario, som kan rikta sig till e-handelsforetag och konsumenter, kan féljande vara intressant:

e MfEH kan utarbeta en standard fér svenska e-handelsforetag, med rekommendationer till
utlindska e-handelsféretag med Sverige som marknad, och med ett perspektiv pa
konsumentnytta och ritt. Hir kan det t ex handla om reglering och standardisering vid
betalning, samt internetsikerhet vid e-handel.

Ovanstiaende punkter kan bl a stilla foljande krav pa MfEH:s webbplats i forhéllande till det

malgruppsstyrda och kommunikationsstyrda behov som féljer darav:

e Ett myndighetsfokus pa konsumenterna deras nytta, sikerhet och rittigheter, ger trygga
konsumenter, som 1 storre utstrickning handlar via internet. Detta ger i sin tur en 6kad andel
e-handel, och storre moijligheter f6r e-handelsféretag att 6verleva. Detta dr ett perspektiv som
skulle kunna “ge vinnare” bade bland féretagen och konsumenterna. Sikerheten kan hirvid
ges extra uppmirksamhet med tanke pa dagens problematik med kapade webbplatser,
osikerhet 1 betalningar via internet etc. Sikerhetstinkandet giller 4ven vid produktionen av

MfEH:s webbplats.
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Vigledning f6r utformandet av MfEH:s webbplats

I uppdraget ingar att presentera en vigledning for arbetsgangen vid utformandet av webbplatser.
Nedanstaende punkter dr ett exempel pa mera “hands-on” instruktioner f6r vad MfEH bor
beakta i konstruktionen av sin webbplats.

Projektfaser

Konstruktionen av en webbplats ér ett projekt som delas in i olika faser. Ju storre ’in-house”
kompetens, desto fler av punkterna kan utforas inom organisationen utan behov av upphandling.
Nedan ges exempel pa faser samt innehdll i dessa, som kan férekomma i samband med en
webbplatsutveckling (ESI International 2005:13 samt Wisén & Lindblom 2004:38 ff). Aven egna
erfarenheter i samband med projektgingen i myndigheter har infogats:

Idéfas:
1. Identifiering av behov, internt och/eller externt.
2. Besktiv syftet med och innehéllet i projektet, samt identifiera mélgrupp/intressentert.
3. Budgetering, tillsammans med en ev. férundersokning.
4. Formulera ett projektuppdrag, samt géra en upphandling.
Kravfas:
5. Identifiera och formulera malgruppens (externa) och anvindarnas (interna) krav.
6. Sirskilja funktionella och tekniska krav.
7. Anvinda olika metoder f6r att samla in krav.
8. Utarbeta en metodik for att f6lja upp krav.
Planeringsfas:
9. Identifiera huvudkomponenterna i projektplanen och planeringsprocessen.
10. Uppskatta tidsatgang, resursbehov och kostnader, samt utarbeta en tidsplan.
11. Beskriv en plan for riskhantering och riskbemotande.
12. Beskriv understddjande planer f6r bland annat kommunikation, anskaffning och kvalitet.
Designfas:
13. Beskriv huvudaktiviteterna vid utveckling av en preliminir och detaljerad design.
14. Identifiera innehall i den tekniska specifikationen.
15. Identifiera nagra designmetoder som anvinds for att utarbeta den tekniska I6sningen.
Konstruktionsfas:
16. Beskriv en metodik for att besluta om nagot ska tillverkas eller upphandlas.
17. Bilda en projektgrupp som ska bygga och leverera webbplatsen.
18. Beskriv kvalitetssakringsatgirder, testning och granskning.
19. Bedém prestanda.
Leverans-/avslutnings-/uppfoljningsfas:
20. Beskriv huvudaktiviteterna i leveransfasen.
21. Kontrollera och godkinn resultatet av webbplatsproduktionen.
22. Uppftoljning och utvirdering av webbplatsproduktionen i bl a anvindartester.
23. Kontinuerlig uppdatering och utveckling.

Ledord i webbplatsarbetet

Enligt tidigare erfarenheter kan foljande ledord ses som speciellt viktiga 1 webbplatsarbetet:
Budgetera och tidsplanera - webbplatsprojekt dr ofta mer resurskrivande dn man riknar med.
Organisera - utse en ansvarig projektledare, samt utse en styr- och projektgrupp inom vilka
uppgifter och mandat ir tydliga. Utveckling - av webbplatsen utifran externa och interna behov.
Registrera - skydda varunamn, webbadresser och logotyper etc. Forankra och presentera internt -
med och for ledning samt medarbetare. Utbildning - skapa anviandningsguider och hall
utbildningar. Extern kommunikation - informera omgivningen och malgruppen om nyheter och
torindringar.
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8. DISKUSSION OCH REKOMMENDATIONER

I detta avsnitt fors en kort diskussion utifrin syftet och problemformuleringen. I samband med
diskussionen ges dven vissa rekommendationer.

Informationsarkitektur

Informationsarkitektur som omride, framstir efter denna studie som ett svirdefinierat och
mangfacetterat omrade. Dess delar och fokus tenderar att variera beroende pa vem som
definierar omradet eller foreteelsen. I den information som jag har gatt igenom kan jag dock
utldsa vissa mera tydliga definitioner och inriktningar inom IA-omridet, som ocksa i hogre grad
ar kopplade till akademisk verksambhet, diskussioner, natverk etc. Men jag har alltsa inte funnit en
enda definition som kan sigas representera: informationsarkitektur, IA-omradet i sin helhet, eller
en informationsarkitektens arbete.

Min litteraturstudie har didrmed skapat ytterligare frigor: Kan man pasta IA-omridets aktorer
dven bidrar till omradets splittrade framtoning? Hur kan da IA som omrade ges en tydligare
definition, som bade praktiker och forskare kan stilla sig bakom, bl a for att IA ska kunna bli en
sammanhallen vetenskaplig disciplin? Detta i sig kriver sdkert omfattande studier och en
omfattande kunskap inom IA-omradet. Kanske dr den ritta vigen for detta arbete niagot av de
nitverk, med bade praktiker och teoretiker som finns idag. Hur som helst behévs troligtvis bade
visionidrer och akademiker for att géra informationsarkitekturen till ett sammanhallet vetenskaplig
omrade.

IA med minniskan och informationen i centrum

Vid en tillbakablick pa innehallet, med valet av teori, fakta och exempel kan man konstatera att
denna studie bl a har resulterat i en presentation av samspelet mellan ménniska och tekniken som
informationsbarare. Hir presenteras hur de minskliga, d v s beteendevetenskapliga, aspekterna
vigs in 1 forhallande till den information som tillgangligedrs genom webbplatser pa internet, och
den tekniska anpassning som foljer dirav. Utifran de litteraturstudier som jag genomfért och
utifran egen erfarenhet skulle jag vilja rangordna vikten av omradena enligt foljande:

1. Manniskan; dess behov och handlingar. 3. Tekniken; dess anpassning efter
2. Informationen; dess innehall och utformning. manniskan och informationen.

Forstaelse gor information

Hela sambhillet, som det ser ut idag, dr uppbyggt genom den av minniskan skapade
kommunikationstekniken och dess mediekanaler. Idag handlar det inte lingre enbart om en
enkelriktad kommunikation, enligt éverféringsmodellen (s: 8), utan till stor del om interaktion
mellan olika parter. Interaktionsmomentet innebdar bl a att man har mojlighet att anpassa
informationen eller kommunikationen efter mottagaren och dennes behov, t ex med
utgangspunkt ifran olika typer av beteendevetenskapliga studier.

I dagens informationsoverflod, bl a pa internet, bor informationsarkitekten striva efter att skapa
mening (s: 13) 1 budskapet i férhallande till malgruppen, annars riskerar man att det som avses
vara information forvandlas till enbart data i informationséverflédet. Med informationsteknik
foljer alltsa risken for informationsproblematik (s: 9). Dirfér dr det viktigt att man som
informationsarkitekt 4r medveten om internets begrinsningar, likvil som dess mojligheter.
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e-handel

En vil sammanhallen e-handelsstrategi

I den 6versiktliga presentation som ges i kapitlet om e-handel (s: 14 ff) kan man skonja en val
sammanhallen e-handelsstrategi som 16per frin en nordisk Overgripande niva, ner till e-
handelsfoéretagare och anvindare/konsumenter. Utifran olika dokument och rapporter kan man
dessutom utldsa att EU och lagstadgade direktiv (Llag 2002:562) utgor en bas for hur e-handel
hanteras fran offentlig- till smaféretagareniva.

Detta sammanhang blev tydligt f6r mig forst efter en min litteraturstudie, trots att jag arbetar pa
en myndighet och sedan ett antal ar regelbundet e-handlar. Fragan ar: Kidnner e-handelsféretagen,
allminheten och statliga organisationer till det fokus som staten ligger pa e-handel som framtida
likvirdigt komplement till ordinarie handel? Och vilket stod far aktérerna i utvecklingen av e-
handeln?

Man kan rekommendera att det dr avgérande fOr en organisation som planerar verksamhet inom
e-handelsomradet, att sitta sig in i det stillningstagande som finns frin olika aktdrer inom
omradet, innan verksamhet inom omrddet inleds. Kapitlet om e-handel avser, i detta
sammanhang, att utgéra en Gversiktlig informationsbas och som inspiration i arbetet med e-
handel.

Myndigheten for elektronisk handel

Konstruktionen av en statlig webbplats dr en komplicerad process, dir myndighetens reglerings-
brev, verksamhetsstrategi och malgruppens behov star i fokus. Om arbetet ska utféras pa ett val
underbyggt sitt, med hinsyn till informationsarkitekturens alla omriden, och de
rekommendationer som finns for statliga webbplatser, tar arbetet dven en hel del tid 1 ansprak.

Behovsanpassning och kvalitetssidkring
Av alla viktiga omraden att ta hansyn till i ett webbplatsarbete har jag valt behovsanpassning och
kvalitetssakring som tva ledord, som jag avslutningsvis vill ga nirmare inpa.

e Behovsanpassning ger mojligheter. I samband med produktionen av en webbplats dr det
viktigt att inledningsvis skapa en behovsbeskrivning utifrin bade interna och externa behov.
Beroende pa hur komplexa de interna behoven ir i foérhallande till de externa, d v s
malgruppens behov, kan man behdva gora ett intrandt skiljt fran den externa webbplatsen.
Det ir viktigt att redan tidigt sarskilja de interna fran de externa behoven, da ett arbete med
en gemensam webbplats, med t ex for mycket internfokus kan gbéra denna mycket
svartillginglig f6r den utomstiende som soéker information. Denna problematik kan dock
avhjilpas med en vildefinierad behovsanalys som berér informationen, kommunikationssitt
och tjanster savil som bakomliggande teknik etc.

e Kuyvalitetssikring kan dstadkommas genom t ex forstudier, analyser, kontroller, forbiattringar
och uppfoljning 1 samband med webbplatsarbetet. Kvalitetssikringen skall inte enbart
resultera i ett bra arbetsinstrument, utan dven bidra till att skapa en organisationsidentitet,
goda kontakter, fortroende och tilltro frain malgruppen etc. Kvalitetstinkandet bor genomsyra
arbetet fran skiss till firdig webbplats. I kvalitetsarbetet kan alla involveras, men naturligtvis
bor nagon eller nagra ansvara for kvalitetssakringen och den framtida kvalitetsutvecklingen.

Di man behovsanpassar en webbplats, hojer man samtidigt kvaliteten for den tilltinkta

malgruppen. Det handlar i bada fallen om att vara lyhérd f6r anvindarnas behov. Och om
anvindarnas behov tillgodoses, bidrar dessutom webbplatsen till nytta.
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Figur och diagramférteckning

Figur 1: LA Practice Model. (Rosenfeld & McMullin 2001).
Figur 2: Informationsarkitekturens tre designomraden: tre sorters design. (Soderstrém, Jonas 2001).
Figur 3: Informationsarkitektens roll. (S6derstrém, Jonas 2001).

Diagram 1: Hur mdnga ganger har du handlat varor/ tianster for privat bruk via internet under de senaste 6 man?
(PTS - Post- och telestyrelsen 2004a:48).
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