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Abstract

Experts predict that e-billing will change the way companies interact with their
customers. Sending bills electronically has the potential to give companies substantial
economical benefits and the opportunity to improve customer-service. Consumers
however, have been slow to embrace e-billing due to problems with usability. For that
reason, the purpose of this thesis is to evaluate the usability of Plusenergi’s e-billing
system and give suggestions on how improvements can be made. In order to do this, a
frame of reference concerning usability-theories and methods of evaluation is used.
The usability framework consists of six dimensions; simplicity, reliability, control,
effectiveness, visual clarity and attitude. The method in this study includes interviews
and user-observations with questionnaires. The study shows that Plusenergi’s e-
billing system is reliable and give the user a sense of control, but more can be done to
improve the flexibility. The results also show that the system is fairly easy to use and
easy to learn but not efficient enough. This is partly due to defective design and the
lack of available functions. The attitude towards the system is positive however,
which is a good sign for the future of e-billing.
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Sammanfattning
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Handledare: Faramarz Agahi
Titel: Utvdrdering av anvéndbarheten i elektronisk fakturahantering

Bakgrund och problem: Globalisering och avreglering av monopol ar tva exempel pa varfor
vissa marknader har upplevt en Okad konkurrens de senaste decennierna. For att mota
konkurrensen behdver foretagen hitta nya kostnadseffektiva viagar for att tillfredstilla kunders
behov. En teknisk nyhet som kan skapa sddana méjligheter ar system for att skota fakturering
elektroniskt. Trots fordelar for alla parter har dock varken privatpersoner eller foretag nappat
pa e-faktura. Orsakerna &r problem med att skapa anvéndbarhet i systemen. For att skapa
framgéng krivs fler systematiska utvirderingar av anvéndbarheten. En bransch dir e-faktura
anses kunna skapa extra stora vinster dr energibranschen. Darfor kommer denna uppsats att
utvdrdera anvindbarheten i Plusenergis e-fakturasystem samt ge forslag till forbattringar.

Syfte och fragestallningar: Syftet med denna studie ir att utvirdera anviindbarheten av
elektronisk fakturahantering genom att forsoka beskriva och forklara samband mellan tidigare
forskning och datainsamlingar som utférs under studiens gang. Uppsatsen syftar ocksa till att
komma med forslag pd hur anvidndbarheten kan forbéttras. For att uppfylla syftena ska foljande
fragestdllningar besvaras: Vilka anvindbarhetsfaktorer dr uppfyilda i elektronisk
fakturahantering? Pa vilket sditt kan anvindbarheten forbdttras?

Avgransningar: Uppsatsen syftar inte till att beskriva hur systemet dr uppbyggt rent tekniskt
och den framtagna metoden testar endast anvéndbarheten i ett redan befintligt system.
Dessutom kommer enbart e-faktura i relationen foretag - privatperson att utredas i uppsatsen.

Metod: 1 studien anvdnds en metod som inkluderar semistrukturerade intervjuer med
representanter fran Plusenergi samt anvindarobservationer med tillhdrande enkétfragor.
Sammanlagt har tio anvéndarstudier genomforts.

Resultat och slutsatser: Vissa anviandbarhetsfaktorer ar uppfyllda i e-faktura, andra inte. E-
faktura dr relativt enkelt att lira sig men stundtals presenteras informationen i e-faktura pa ett
sitt som forsvarar anvindningen. Tillforlitligheten i e-faktura &r mycket god och anvidndarna
har mycket bra kontroll 6ver systemet. For att anvdndarna ska kénna sig i total kontroll méste
dock flexibiliteten forbattras. Funktioner och hjdlpmoéjligheter skulle bidra till att ge bade
nyborjare och erfarna anvindare flexibilitet. E-faktura dr inte heller tillrickligt effektivt. Det tar
relativt 1dng tid att hitta information i e-fakturan vilket bland annat beror pé att systemet inte
skapar visuell klarhet. Designen far ett medelmattigt betyg och funktioner saknas helt.
Attityden till e-faktura dr emellertid god vilket dr ett bra tecken for framtiden.

Forslag till fortsatt forskning: Ett forslag till fortsatt forskning &r att géra motsvarande
undersokning om e-faktura i relationen foretag - foretag, for att se om liknande resultat skulle
forekomma. For foretaget Plusenergi rekommenderas en undersdkning med befintliga e-
fakturakunder. Eftersom denna studie har haft fokus pa nya kunder kan vissa faktorer ge
annorlunda resultat om kunderna ar mer erfarna systemanvandare.
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1 Inledning

Uppsatsens forsta kapitel beskriver bakgrunden till dmnet och det aktuella problemomrddet.
Dessa stycken leder fram till arbetets syfte samt till ett par frdgestillningar som uppsatsen har
for avsikt att besvara. Slutligen beskrivs nodvindiga avgrdnsningar och en disposition for att
forklara uppsatsens uppldigg.

1.1 Bakgrund

Under de senaste decennierna har verkligheten for svenska foretag forandrats radikalt. En 6kad
globalisering har gjort att bolagen far finna sig i att konkurrera med allt fler utlindska foretag
som #ntrat den svenska marknaden. De minskade avstdnden i virlden har dven gjort att
produkter nu kan bestéllas fran 1dglonelédnder och vara i den svenska handeln redan samma
dygn. Politiska beslut har ocksé bidragit till att fordndra marknader (Assimakopoulos, Riggas,
& Kotsimpos 2004). Fram till och med 90-talets borjan fanns det, i Sverige, fortfarande
monopol pé avgorande omraden sésom telefoni, radio, post- och eldistribution. I takt med
avregleringarna har monopolbolag tvingats agera for att Overleva, eftersom nyblivna
konkurrenter expanderar aggressivt for att ta marknadsandelar pa tidigare stingda marknader.
Tillsammans med en rad andra faktorer har fordndringarna lett fram till att de flesta bolag i
vistvarlden har tvingats se dver sin verksamhet. Manga foretag har kommit fram till att enda
végen till fortlevnad r att bli mer effektiva i sin verksamhet (Rini 2000; Milroy & Li 2001).

Effektiviseringar dr emellertid inte enkelt att uppnd i bolag som redan har arbetat med olika
former av rationaliseringar under en lingre tidsperiod. Foretagen dr dirfor tvingade att hitta
nya kostnadseffektiva viagar for att tillfredstdlla kunders behov. Ett sitt dr att ta till sig nya
innovativa losningar som informationsteknologin har att erbjuda (Assimakopoulos et al.2004).
Redan i dag wupplever foretag i de flesta branscher att datorer med tillhdrande
informationssystem &r helt ndodvéindiga for att deras organisation ska kunna fungera (Siau
2003). Utvecklingen har dock visat att de tillgéngliga systemen inte alltid ricker till for att ge
bittre service och fler valmojligheter for sina kunder. Dirfor behdver foretag hitta nya
l6sningar inom informationsteknologin som bade kan ©ka kundservicen och forbittra
effektiviteten (Milroy & Li 2001).

Ett sddant exempel dr system for att skota fakturering elektroniskt. Nir sddana system
omnadmndes som den stora trenden i pressen i slutet av 90-talet var alla eniga om dess
granslosa potential (Nash 1999; Rini 2000). Istéillet for att skicka ut enorma méangder fakturor i
pappersform kan kunder smidigt skdta hantering och betalning direkt via Internet. Fordelar
med denna innovation kan skonjas for foretag likvél som for kunder. For foretag kan kostnader
for faktureringsprocessen i stort sett halveras (Rini 2000). Forutom den priméra
kostnadseffektiviseringen kan bolagen dessutom f& en forbéttrad kontakt med kunderna. Det
kan 1 sin tur leda till 6kad kundlojalitet vilket gor att konsumenterna forblir trogna foretaget.
Kunderna 4 sin sida kan inte bara fa en bekvéamare och flexiblare tillvaro med den nya tekniken
utan ocksa fa ta del av den effektivisering foretag skapar genom att bolagens vinster ger
subventionerade rakningar (Assimakopoulos et al.2004).



1.2 Problemdiskussion

Trots de goda intentionerna nappade varken privatpersoner eller foretag pa att skota
faktureringsprocessen péd elektroniskt vis. Orsakerna till det var flera. En forklaring kan
forenklat beskrivas som problemet med honan eller dgget”. Kunderna var for langsamma att
ta sig an betalningsséittet pa grund av att for fa foretag erbjod tjénsten. Foretagen i sin tur var
langsamma att erbjuda tjdnsten eftersom antalet kunder som investerat i tekniken var lagt
(Barry 2003; Rini 2000). Det fanns &ven en begransad kunskap hos kunderna och en oro for
sdkerheten vid betalningar. Det tillsammans med IT-branschen kollaps och en allmén
lagkonjunktur gjorde att elektronisk fakturering aldrig riktigt fick fotfdste trots de hogt stillda
forhoppningarna. Eftersom systemen sags som en viktig del for foretagens fortlevnad var
satsningen i manga fall en enorm besvikelse (Barry 2003).

I takt med teknikens mognad borjar dock mycket tyda pa att elektronisk fakturahantering borjar
komma igang igen (Assimakopoulos et al. 2004). Allt fler ser potentialen nu nir exempelvis
bredbands- och datoranvéndande blir allt vanligare geografiskt och demografiskt. Det som nu
saknas fOr att systemen ska bli framgangsrika ar att for fa kunder har tagit till sig tekniken
(Barry 2003; Rini 2000). For att det ska ske kravs det att flera faktorer studeras ytterligare. |
forsknings- och tidningsartiklar figurerar en rad faktorer gillande systemen som anses behdva
en djupare analys och forbéttring. Det kan handla om saker som kontroll, effektivitet,
bekvamlighet, design och sédkerhet i systemen (Milroy & Li 2001; Barry 2003; Rini 2000
m.fl.). Alla dessa begrepp handlar om att utvédrdera och forbattra anvéndbarheten.

Inom forskningen har utvirdering av anvéndbarheten i olika informationssystem blivit en
etablerad disciplin inom ménniska/datorinteraktion (Kjeldskov & Stage 2004). Hittills har dock
anviandbarhetsutvarderingar av nya system framst baserats pa intuition. Orsaken till det ar att
det ofta saknas systematiska undersokningsmetoder for att utvirdera anvindbarheten for nya
typer av system (Siau 2003). Flera betydande studier, sdsom Milroy & Li (2001), har
genomforts for att belysa fenomenet elektronisk fakturahantering men bara delvis kommenterat
anvandbarheten. Genom att bygga vidare pad ndmnda studier och systematiskt utvirdera
anvindbarheten i elektronisk fakturahantering ytterligare kan systemen &ven bli mer relevanta
dven for forskningen.

Den fore detta monopolmarknaden for eldistribution &r ett omrade hért drabbat av konkurrens
pd grund av avregleringar och utlindsk konkurrens. Eftersom bolagen ocksa tillhdr den
foretagsgrupp som éarligen skickar ut flest fakturor dr elforetag synnerligen ldmpade att
anvinda elektronisk fakturering. De har lett till att elektronisk fakturering, de senaste aren, har
blivit ett vapen i energisektorn. Forskare menar att det finns flera tdnkbara anledningar till
varfor elektroniska fakturor skulle kunna 6ka effektiviteten och samtidigt ge kunder en 6kad
service just i elbranschen (Milroy & Li 2001). Eftersom el-fakturor ibland kan vara svértolkade
kan Internetbaserade 16sningar skapa 6kade mojligheter for forklaranden. Genom att i denna
uppsats utvirdera anvindbarheten i elektronisk fakturering hos foretaget Plusenergi AB kan
forhoppningsvis bade kundservice och effektivitet forbéttras pa sikt.

Sammanfattningsvis finns det flera orsaker till varfor &dmnet &r vért att studera.
Problemomridet dr praktiskt relevant eftersom en forbidttrad anvidndbarhet i elektronisk
fakturahantering kan skapa fordelar for bade foretag och konsumenter. Problemomréadet ar
ocksé teoretisk relevant d& forskningen efterfragar fler systematiskt utforda utvédrderingar av
anviandbarhet nér nya system introduceras. Forskningen har &dven pekat ut elbranschen som det
omrade dér fokus for sddana studier bor ligga. Kan anvéndbarheten analyseras och eventuellt
forbattras Oppnar det for att framgangen for e-faktura sent om sidor kan komma.



1.3 Fragestallningar och syfte
Utifran problemomradet ovan d&mnar uppsatsen att undersoka foljande huvudfragestillningar:

Vilka anvdndbarhetsfaktorer dr uppfyllda i elektronisk fakturahantering? Pd vilket sdtt kan
anvéindbarheten forbdttras?

For att pa ett tillfredstdllande satt kunna besvara fragestéllningarna kan det finnas en poéng i att
dela upp problemet. I denna uppsats anvinds foljande delfragor for att hjdlpa till att besvara
huvudfragestillningarna:

Vad dr elektronisk fakturahantering? Hur kan anvdndbarhet definieras? Hur kan
anvdndbarhet mdtas?

Syftet med denna studie &r att utviardera anvandbarheten av elektronisk fakturahantering genom
att forsoka beskriva och forklara samband mellan tidigare forskning och datainsamlingar som
utfors under studiens gang. Uppsatsen syftar ocksd till att komma med forslag pad hur
anvindbarheten kan forbittras.

For att tydliggdra upplagget med delfragor finns en grafisk illustration nedan. Figur 1.1 visar
den tdnkta védgen for att svara pa huvudproblemen och for att uppna arbetets syften. Efter att ha
genomfort undersdkningen kommer resultatet presenteras for berort foretag. Deras tankar
fangas ocksa upp vilket innebér en extra insamling av data. Materialet kommer kortfattat att
analyseras och inkluderas i studien. Resultatet av allt detta blir en iterativ arbetsprocess.
Forhoppningen ér att pé sé vis hoja studiens validitet genom att undersokningen far ett konkret
matt pa hur bra uppsatsens metod har varit.

Definiera Definiera Utvardera Resultat av
problemetoch [~ metodfor [~ anvandbarheten ] utvarderingen \
anvandbarhet utvardering praktiskt Analys av
resultatet
Presentation Eventuella /
av lésningar < forslag till
forbattring

Figur 1.1 Grafisk illustration av modell for undersokning.

1.4 Avgrénsningar

Det finns avsnitt som i vissa fall kan kopplas till &mnet men som inte kommer att tas upp i
denna studie. For det forsta kan elektronisk fakturahantering, som fortséttningsvis bendmns e-
faktura, byggas efter flera modeller. Tre av dessa kommer kortfattat att beskrivas i
teoriavsnittet men fokus i empiri och resultat kommer att ligga pd den modell som det
studerade foretaget anvdnder. Uppsatsen syftar dock inte till att beskriva hur systemen ar
uppbyggda rent tekniskt. Modellerna finns enbart med for att skapa forstaelse for hur det hela
fungerar.



Vidare kommer en utvirderingsmetod att tas fram och anvindas som &r anpassad specifikt for
ett elektroniskt fakturahanteringssystem. De flesta befintliga metoder for att utvirdera
anvindbarhet &r inte anpassade till specifika system utan kan anvédndas pd de flesta typer av
system. Det innebér att endast valda delar av utvdrderingsmetoder kommer att anvéndas.
Avsikten i denna uppsats ér inte heller att utvirdera anvindbarheten av system som &r under
utveckling. Den framtagna metoden testar bara anvandbarheten pa ett redan befintligt system.
Framtagna forbattringsforslag kommer inte heller att realiseras mer &n att ett ténkbart
granssnitt kommer visas upp. Négon fullstindigt fungerande 16sning kommer inte att skapas.

Slutligen kommer enbart relationen féretag - privatperson att utredas i uppsatsen trots att
elektronisk fakturahantering dr minst lika vanligt foretag - foretag. Motivet till det ar att det ar
hos privatpersoner den mest intressanta utvecklingen tros komma eftersom den relationen
hittills varit mest eftersatt. I studien kommer dven en avgrinsning goras eftersom endast ett
foretag i en bransch studeras.

1.5 Disposition

For att skapa overblick i ldsningen presenteras i detta avsnitt en disposition av arbetet. Forutom
nedanstdende delar finns en sammanfattning, kallforteckning och bilagor kopplade till
uppsatsen.

Precis som de flesta uppsatser bestar denna undersdkning av tvd vérldar. Forst en teoretisk del
dér en genomgang av tidigare publicerat material inom &mnet presenteras. 1 teorikapitlet fors
inledningsvis en diskussion om hur studiens ramverk har valts och var inom informatikdmnet
uppsatsen hor hemma. Den andra delen av studien &r den konkreta nivadn dir referensramen
testas praktiskt. For att gora det krdvs emellertid en metod. I denna uppsats presenteras
tillvigagangssitt 1 kapitel 3 tillsammans med en diskussion om studiens tillforlitlighet och
giltighet.

Direfter presenteras insamlad primérdata fran intervjuer och enkéter. Resultaten beskrivs bade
i text- och tabellform. I kapitlet dérefter dterges en analys utifran en jimforelse av empirin och
den tidigare forskningen. Eftersom en del av syftet dr att hitta forbattringsforslag, kommer
diskussionen att foljas av en konkret lista med mojliga forfiningar och tillhdrande granssnitt.
Foretagets asikter om punkterna kommer ocksa att samlas in och presenteras i kapitlet.
Slutligen, i kapitel 6, beskrivs de slutsatser som kunnat skénjas i samband med uppsatsen.



2 Teoretisk referensram

Uppsatsens andra kapitel inleds med en diskussion om var inom informatikimnet denna studie
hor hemma samt en bakgrund till studiens teoretiska ramverk. Ddrefter beskrivs teorier och
tidigare forskning for att belysa problemomrddet.

2.1 Val av referensram

Denna uppsats dr skriven inom ramen for informatikdmnet. I larobokslitteraturen framkommer
en bild av ett &mne med stor bredd. Dessutom angriansar informatikdmnet till en rad andra
discipliner sasom ekonomi och organisation. I denna uppsats finns en koppling till
ekonomidmnet da studien ber6r anviandbarheten i ett affdrssystem. Studien hor dirmed hemma
i den del av informatikdmnet som berdr stodsystem och ménniska/datorinteraktion (Kjeldskov
& Stage 2004).

Att skriva om anvéndbarhet i informationssystem &r pa intet sitt nigot nytt. En méingd
forfattare har, utifran sina syften, forsokt definiera anvindbarhet. For att skapa tillforlitlighet i
denna studie har referenser ddrfor valts utifrén olika kallkritiska kriterier som kommenteras 1
punkt 3.5. Déaremot finns det en relativt liten kunskap om hur nya system kan utvérderas pa
bista sétt. Risken med att studera nya system som e-faktura ar dérfor att det valda ramverket i
efterhand inte visar sig vara det bést limpade. For att minimera den risken har utgdngspunkt i
denna uppsats varit att forsoka studera hur angridnsande studier agerat i val av metod och
teorier. Sddana exempel dr Milroy & Li (2001), Assimakopoulos et al. (2004) och Siau (2003).
Forhoppningsvis kan det skapa en viss tillforlitlighet eftersom liknande uppligg tidigare har
visat bra resultat i forskningssammanhang.

Med den bakgrunden dr det teoretiska ramverket i denna studie uppbyggt kring négra centrala
omraden. Inledningsvis innefattar ramverket en beskrivning av e-faktura. I ovrigt &r studiens
teoriavsnitt fokuserat pa att g& igenom den tidigare forskningens syn pa begreppet
anvandbarhet och utvéirderingsmetoder.

Teoriavsnitt Exempel pa forfattare

2.2 Elektronisk fakturahantering 2.2
2.2.1 Historisk tillbakablick 2.2.1 Nash 1999; Rini 2000; Barry 2003 mfl.

2.2.2 Motiv till att anvénda e-faktura
2.2.3 Hur ar e-faktura uppbyggt?
2.2.4 E-faktura i dagslaget

2.2.2 Assimakopoulos 2004; Milroy & Li 2001.
2.2.3 Lou et al. 2000; Milroy & Li 2001 m.fl.
2.2.4 Assimakopoulos 2004; Barry 2003 Rini 2000.

2.3 Anvandbarhet
2.3.1 Anvandbarhet och funktionalitet

2.3.2 Konkretisering av anvandbarhet
2.3.3 Val av anvandbarhetsdefinition

2.3

2.3.1 Gulliksen & Goransson 2002; Nielsen 1993;
Molich 2002 m.fl.

2.3.2 Siau 2003; Molich 2002;Lindegaard 1994 mfl.
2.3.3 Nielsen 1993 mfl.

2.4 Metoder for att utvardering
2.4.1 Inspektion

2.4.2 Anvandartest

2.4.3 Frageformular

2.4

2.4.1 Molich 2002; Siau 2003; Hartson et al. 2003
2.4.2 Molich 2002; Siau 2003;Nielsen &Mack1994
2.4.3 Molich 2002; Siau 2003 mfl.

Tabell 2.1 Oversikt referensram.




2.2 E-faktura

Detta avsnitt beskriver fenomenet e-faktura utifran olika horisonter, fran hur det hela startade
till hur det ser ut i dagsldget. For att fortydliga terminologin nigot kan det vara centralt att forst
konstatera att begreppet e-faktura &r en tjdnst som foretag erbjuder sina kunder. Sjilva e-
fakturan dr en del i faktureringsprocessen. E-faktura kan ses som ndgot ytterligare dn den
pappersfaktura som tidigare representerat kundens bild eftersom tjédnsten bland annat
inkluderar utskick, betalning och kommunikation.

2.2.1 Historisk tillbakablick

Ett aterkommande moment i1 de flesta ménniskors liv dr ndr fakturor ska betalas. Antalet
rakningar som foretag skickar till privatpersoner och till andra foretag visar inga tecken pa att
avta, snarare tvdrtom. Enbart i USA skickas hissnande 18 miljarder fakturor arligen till
privatpersoner (Barry 2003). Det har till och med gatt sa langt att pappersfakturor numera ér
den huvudsakliga kanalen for kommunikation mellan foretag och dess kunder (Milroy & Li
2001). Processen dr dock varken effektiv eller interaktiv. Det har lett fram till att fler foretag
inser det orimliga i den enorma faktureringsprocessen (Nash 1999).

For att forenkla faktureringsprocessen stilldes tidigt hoppet till den framvéxande
informationsteknologin. Att betala rdkningar pa nitet &r emellertid inget nytt, sadana
mojligheter har funnits i 15 &r. Det nya &r att foretagen skickar fakturan via nétet samt
mojliggdr for kunder att se och betala fakturan elektroniskt (Assimakopoulos et al. 2004).
Tanken med att skdta faktureringen elektroniskt ér att foretag bade kan bli effektivare och fa en
béttre kontakt med sina kunder. E-faktura kan exempelvis effektivisera foretag genom att
reducera kostnader for utskrifter och postavgifter samt personalkostnader (American Banker
2001). Om foretagen lyckas fa sina kunder att konvertera till att skota betalningarna
elektroniskt skulle det néstan innebira en halvering av dagens faktureringskostnad (Rini 2000).
Dessutom skapas en helt annan typ av interaktion och forstaelse mellan kund och foretag.
Fungerande e-faktura forvintas helt enkelt fundamentalt fordndra séttet foretag interagerar med
kunder (Milroy & Li 2001).

E-faktura har dock stdtt pd problem eftersom majoriteten av privatpersonerna har varit
langsamma att ta till sig e-faktura. Orsaken till det 4r mer omfattande 4n att tillgdngen av
datorer och bredband varit bristféllig. Framst handlar det om faktorer kopplade till en allt for
lag anviandbarhet (Barry 2003). I tabell 2.2 finns en sammanstéllning med exempel pa faktorer
som gjort att kunder inte tagit till sig tekniken.

Assimakopoulos et al. (2004) Milroy & Li (2001) Barry (2003)

- Begrinsad kunskap hos kunderna - For mycket fel - Tekniken

- Forvirring i processen - Icke flexibelt - Ldngsamma foretag
- Oro for sikerhet

Tabell 2.2 Exempel pa orsaker till varfor e-faktura inte lyckades.

Mycket av den forskning som ligger till grund for e-faktura baseras pd engelska och
amerikanska kéllor. Frimsta anledningen till att svenska kéllor ibland kan saknas i denna
studie dr dels att utvecklingen kommit ldngre i nyss nimnda ldnder samt att den svenska
forskningen inom omradet &r bristfillig.
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2.2.2 Motiv till att anvanda e-faktura

Niér kunder viljer att inte skaffa e-faktura kan man fundera pa om det behovs dverhuvudtaget.
Som beskrivs tidigare i uppsatsen finns det, trots misslyckanden, flera anledningar att anvénda
e-faktura. Statistik visar att kunder allt mer tycks forstd detta. Fler och fler ser ndmligen
Internet som ett finansiellt verktyg och inte bara en plats for att skicka e-post. Darfor kommer
e-faktura att bli en ledande teknik som kunder, foretag och banker forvintas att adoptera
(Milroy & Li 2001). Som tabell 2.3 visar har dessa segment flera orsaker att ta till sig tekniken.

Kunder Foretag Banker
Fordelar med - Bekvamlighet - Lag kostnad - Marknadsforing | - Behdlla marknadsandel
e-faktura for - Enkelhet - Funktionalitet - Okade intikter - Tjéna konsumenten
olika segment - Billigare - Sparar tid - Differentiering - Forbéttra kvaliteten

Kostnader med &

utan e-faktura Utan: 17 Med:12.4 Utan: 44.4 Med: 38.9 Utan: 8.7 Med: 13.5
(miljarder $ i USA)

Intakter med och

utan e-faktura Utan: 0 Med: 0 Utan: 0 Med: 0 Utan: 16.7 Med: 22.9
(miljarder $ i USA)

Tabell 2.3 Sammanfattning av fordelar med e-faktura for olika segment. Kallor: Milroy & Li (2001);
Assimakopoulos et al. (2004) sida 2 och Fugazy (2000).

Som tabellen illustrerar har kunder flera anledningar att anvidnda e-faktura. Bland annat
innehaller tekniken farre moment jimfort med pappersfakturering, vilket sparar tid. Dessutom
ges en Okad Oversikt och mojlighet till att sjalv styra processen. Tillsammans innebér det att det
bade blir bekvdmare och enklare att anvénda e-faktura. Dessutom kan kunden rékna med l4gre
kostnader (Fugazy 2000). Forst och frdmst slipper kunden porto eller eventuella
overforingskostnader. Viktigare &r dock att foretagen kan fi en ldgre kostnad som kan
overforas till kunden om de véljer den nya tekniken (Assimakopoulos et al. 2004).

Féretagen som skickar ut fakturorna ar kanske de som frédmst har mycket att tjana pé e-faktura.
Forst och frimst tar innovationen bort kostnader for bland annat papper och porto samt
minskar personalkostnader (Fugazy 2000). I ett kundserviceperspektiv kommer féretagen dven
att kunna anvédnda e-faktura for att differentiera sig frdn andra bolag. Med e-faktura finns
dessutom mer information om kunderna lagrad, som kan analyseras for att uppticka
demografiska segment, kdpmonster och kundpreferenser. En extra bonus dr att e-faktura
mojliggdr for foretagen att ha reklam precist riktade mot kundgrupper. Det kan ge Okade
intikter pa lingre sikt (Milroy & Li 2001). Tabellen ovan tar bara upp direkta intdkter.

Foretag som verkar i branscher dér ett hogt antal fakturor skickas ut regelbundet har extra stor
anledning att satsa pd e-faktura. Sddana foretag anvénder e-faktura for att 6ka kundomtanken,
styra upp sin marknadsforing mer precist, och for att reducera kostnader. Speciellt angeldget &ar
tekniken for foretag som skickar ut fakturor regelbundet dar den kravbara summan varierar. Da
kan ndmligen e-faktura fylla en extra viktig funktion i forklarande av poster och tydliggérande
av komplicerade fakturaposter (Milroy & Li 2001). Exempel pé sddana fakturor ir elrdkningar,
vilka &r i fokus i denna uppsats.
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Banker har ocksa fordelar att himta. I de modeller dédr banker féorekommer mer aktivt finns
favorer att himta. Frimst handlar det om att tjina konsumenterna med ett forbattrat utbud.
Liksom alla foretag méste bankerna strdva efter en okad kvalitet i allt de gor. Gors inte det
riskerar de tappa marknadsandelar istdllet for att ta kunder fran konkurrenter (Assimakopoulos
et al. 2004). Som tabell 2.3 visar far bankerna emellertid en 6kad kostnad. Men eftersom
intdkterna samtidigt stiger minst lika mycket finns det &ven en ekonomisk vinnig for bankerna
(Fugazy 2000). Det har varit svart att hitta forskning som pekar pa nackdelar med e-faktura for
parterna ovan. Misslyckade system och hoga utvecklingskostnader har redan pépekats pa
minuskontot men nir det giller den ideala produkten har inga nackdelar ndmnts.

2.2.3 Hur ar e-faktura uppbyggt?

Nér argumenten for e-faktura &r presenterade kan det vara intressant att se hur det hela &r
uppbyggt. I denna studie ligger inte fokus pa att beskriva tekniska detaljer om hur e-faktura
fungerar men det dr dndéa vérdefullt att forsta systemens struktur. I dagsldget saknar e-faktura
en enhetlig standard vilket har gjort att det finns olika format och mjukvara. For att &ndé fa en
bild av omrédet beskrivs e-faktura ofta med hjélp av forenklade modeller. Att vélja passande
modell innebér en kritisk utmaning for foretagen som skickar fakturorna. Manga bolag 4r idag
fundersamma péa vilken modell som bast méter kundbehov och samtidigt kan ge integritet och
kontroll (Assimakopoulos et al. 2004).

I den allra enklaste formen kan e-fakturans vig beskrivas med hjélp av figur 2.1. En sadan
process pa fem steg tar generellt tvad dagar att genomfora. Figuren utldses som att ett foretag
skickar en e-faktura till kunden som i sin tur accepterar e-fakturan och betalar till foretaget.
Innan pengarna hamnar hos foretaget maste dock informationen ga via en bank. Efter bankens
kontroll hamnar pengarna slutligen hos foretaget och cirkeln ar sluten. (Milroy & Li 2001).

A,JTEii”””’ KURD \\\\\\\\\\\\\*

FORETAG

FORETAG

Pengar

CLEARING < BANK

Figur 2.1 Internet Billing Route. Kélla: Milroy & Li (2001) sida 105.

Nu ér verkligheten tyvérr inte lika enkel som i figuren. I forskningsartiklar framgar det att det
finns tre typer av mer komplexa modeller som anvidnds mer frekvent d4n andra (Lou et al.
2000). Varje modell kriver olika format, olika mjukvara och ger foretagen en varierad grad av
kontroll (Assimakopoulos et al. 2004).

I illustrationerna nedan av de tre modellerna forekommer engelska begrepp vilket motiverar
nagra Oversdttningar. Biller dr det foretag som skickar ut fakturor till kunden, som i sin tur
bendmns som Consumer. Consolidator dr det samma som ett externt foretag som verkar i
bakgrunden och samlar alla ens rakningar pa en webbplats (Fugazy 2000).
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Direct model innebér att kunden enbart har kontakt med foretaget som skickat ut e-fakturan.
Dérmed finns det inte nidgon sammankopplande enhet som i andra modeller. Foretaget &r
ansvarigt for skapandet och publiceringen av e-fakturan och all kommunikation mellan kund
och foretag é&r relativt grundliggande eftersom vanliga Internet protokoll anvénds
(Assimakopoulos et al. 2004; Lou et al. 2000). Modellen mojliggoér att flera behov hos
foretagen uppfylls, sdsom att en direkt dialog med kunder etableras. Kundens alla behov
tillfredstdlls dock inte med modellen, men ménga anvéndare gillar &nda modellen eftersom den
ar ofta gratis och enkel att anvidnda (Fugazy 2000). Dessutom dr den direkta kontakten bra nir
kunden vill paverka tjénsten eller ritta till fel, eftersom det inte finns nagon mellanhand (Lou
et al. 2000). Inblandade aktorer och steg i processen presenteras i figur 2.2.

e 4 1
6 2
< 3
Bill Faymenl Sardca Biler
Prowidar
5 1. Kund anméler 6nskan om att fa e-faktura.
2. Detaljerad faktura skickas till kund.
3. Kund godkénner betalningen av fakturan.
4. Foretag skickar betalningsinformation till bank.
5. Bank flyttar pengarna via sitt system.
| 6. Bank underrittar féretag om transaktion.
* Banking System

Figur 2.2 Direct Model. Kélla: Omarbetning av www.neekdesign.com [7].

I Thick consolidator model skickar foretagen all fakturainformation till en consolidator som
representerar det enda grénssnittet for kunden (Assimakopoulos et al. 2004). Det medfor en
avsevird skillnad for bade foretag och kunder. Framst skapar det mojlighet for en vinst i
bekvémlighet for kunden eftersom alla fakturor samlas till en plats istédllet for att besoka manga
webbplatser. Det gor att kunden bara behdver ldra sig ett grianssnitt. Ett minus dr att fakturorna
ibland inte kan utformas som kunden Onskar eftersom foretagen maste folja tekniken som
consolidatorn erbjuder. Modellens namn antyder ocksd att processen omfattar mycket
kommunikation mellan manga aktérer. Banker spelar ofta rollen som consolidator, d& de har en
stor kundbas och vilutvecklad teknisk infrastruktur (Lou et al. 2000).

1. Kund anméiler e-faktura hos consolidator.
6-7 2. Consolidator skickar info om anmaélan till féretagen.
3. Foretag skickar detaljerad fakturainformation till consolidatorn.
4. Consolidatorn ger detaljer om fakturor till kund.
Kund kan betala en eller flera fakturor.
t 5. Kund skickar betalning for fakturor till consolidatorn.
Banking Syslem 6-7. Consolidatorn verkstéller och skickar positiv not till foretag.

Figur 2.3 Thick Consolidator Model. Kélla: Omarbetning av www.neekdesign.com [7].
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Thin consolidator model paminner mycket om ovan nimnda modell men med vissa skillnader.
En sadan sak dr att foretaget endast skickar en fakturasummering till consolidatorn som i sin
tur skickar den som en del av en lista pd e-fakturor. Detaljerna finns sedan ldnkade till en e-
faktura som fOretaget presenterar via sin egen sida. P4 sd vis kan foretaget kontrollera
innehallet for att exempelvis kunna gora reklam for andra produkter (Lou et al. 2000).
Modellen dr mer slimmad dn Thick consolidator model men innehaller d4nda fler steg och
deltagare &n Direct Model vilket figur 2.4 illustrerar.

1 5 J'.

/l Conaumer
6 1

. Kund anméler e-faktura hos consolidator.
2. Som skickar anmélan till foretagen.
3. Foretag skickar fakturainfo till consolidatorn.
4. Kund loggar in hos consolidatorn och se lista.
| 5-6. Kund kan se & skicka betalning for vald faktura.
Buanking System 7-8. Consolidatorn verkstiller betalningen. Nér
positiv not ges skickas ett okej till foretag,

Consolidabar

Figur 2.4 Thin Consolidator Model. Kélla: Omarbetning av www.neekdesign.com [7].

Generellt for val av modell giller att foretag behdver analysera saker sdsom kontroll,
kundprofiler, kundservice och marknadens méal. Det dr nimligen mycket viktigt att betdnka vad
kunder vill ha och hur deras bekvamlighetsniva ser ut nér foretagen ska besluta om modell och
utseende. Dessutom kommer olika anvdndbarhetsnivaer att erbjudas kunden beroende pa
modell. Bland annat bor foretagen betéinka att enkelhet och tillit i modellen frimjar kundens
formaga att ta till sig systemet. Privatpersoner efterfrigar exempelvis ofta assistans nir det
giller fragor kring sin webbldsare, hur e-fakturan visas och betalas (Lou et al. 2000).
Misslyckande med att tillgodose sddana faktorer har paverkat manga relationer. Bolagen bor
dven se till andra anvéndaraspekter sdsom behov av sdkerhet, integritet och bekvamlighet
(Milroy & Li 2001). Dessutom kan systemet locka 6ver kunder fran pappersfaktureringen via
design och laga priser (Assimakopoulos et al. 2004).

Lou et al. (2000) menar ocksé att valet av modell bor studeras utifran e-fakturans komplexitet
och hur frekvent den sidnds ut. Elrdkningen ér ett exempel pa en faktura med 14g frekvens vilket
gor att Thick consolidator model passar bra. Komplexiteten i fakturan dr desto svarare att
faststidlla men det har att géra med méangden information i fakturan. Lag komplexitet &r
exempelvis om pris och datum &r det centrala i fakturan. Vid lag komplexitet passar just
nimnda modell bast. Vid hog komplexitet passar 6vriga modeller béttre.

Fram till och med for nagra &r sedan har Direct Model varit den totalt dominerande modellen
(Fugazy 2000). Manga ser dock problem for modellen nér det géller privatpersoner. Darfor
finns tecken pd att modeller som involverar en tredje part dr framtidens melodi. I USA, som &r
vérldsledande pé e-faktura, lutar foretagens val allt mer mot Thick consolidator model (Milroy
& Li 2001). Foretag gér gradvis dver till modellen eftersom kunder vill ha ett system dér alla
deras fakturor finns pa ett stille. [ Fugazys artikel fran &r 2000 forutspas att Thick consolidator
model kommer att vdxa stadigt och slutligen bli det populdraste valet. Han menar att det sker i
takt med att problemen med modellen blir 16sta.
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2.2.4 E-fakturai dagslaget

For att avsluta avsnittet om e-faktura kan det vara intressant att kortfattat beskriva var
utvecklingen star i dagsldget. Tidigare har olika forskares synsitt presenterats om varfor e-
faktura inte utvecklats som Onskat. Néagra forfattare har dven valt att se framat istillet for att
analysera det forgangna. De har kommit fram till vad som bdr goras for att denna ging na
framgéng med e-faktura. Tabell 2.4 innehaller en sammanstéllning.

Barry (2003) Rini (2000) Assimakopoulos et al. (2004);

Milroy & Li (2001)

- Kostnadsreducering - Skapa kontroll - Oka flexibiliteten

- Gora anviandningsanalys - Oka bekvimlighet - Skapa trovérdigheten

- Forbittra sdkerheten - Bygga fortroende - Oka kvaliteten

- Skapa bittre applikation - Spara mer tid - Bekvamlighet

- Skapa attraktivare design - Minska fel

- Mgjliggdra autobetaln. - Oka kommunikationen

Tabell 2.4 Aspekter for att framgang ska nas.

E-faktura &r fortfarande under utveckling och mycket kan &dnnu goras for att attrahera kunder.
Som beskrivs i tabell 2.4 maste tjansten exempelvis goras mer bekvdam och spara mer tid (Rini
2000). Dessutom maste kunder fa se att de kan fa en kostnadsreducering om det véljer att skota
betalningen via e-faktura. Foretagen maste helt enkelt "trycka ut” egna kostnadsreduceringar
till kunderna sa att alla far dela pa vinsten (Barry 2003).

I Milroy & Lis studie (2001) om energibranschen i England menade alla inblandade foretag, 1
linje med tabellen ovan, att de méiste sénka priser, hoja kvaliteten och expandera tjdnsterna.
Studien visar ocksa att tekniken idag dr mest mogen for stora foretagskunder och att foretagen
som skickar ut rikningarna har kommit véldigt olika langt i arbetet med e-faktura. Férutom att
systemen maste forbéttras for kunderna ser foretagen ocksé interna barridrer. Initialt handlar
det om sékerhet och att utvecklingskostnader inte prioriteras.

Vid en kortare genomgéing av svenska foretag verkar e-faktura vara ett etablerat begrepp.
Framst dr det bolag med aterkommande rékningar, sasom kvartalsbaserade abonnemang, som
erbjuder tjansten. Ett exempel dr telekommunikationsforetaget Tele 2. Enligt deras hemsida [6]
erbjuder de tjdnsten till sina abonnenter i samarbete med de svenska storbankerna. P4 samma
sitt fungerar bensinjétten Statoils e-faktura [5]. Systemen verkar vara uppbyggda kring ndgon
av Consolidatormodellerna som tidigare beskrivits. Har gér det till sa att kunden gér in pa sin
Internetbank och anmiler att de vill ha en e-faktura frdn exempelvis Statoil. For de flesta
foretagen giller att e-fakturan bara kan skickas till kontoinnehavaren. Féretagen menar att det
ir en sikerhetsatgird for att inte fel kund skall kunna erhélla en annan persons e-faktura. Aven
inom energibranschen figurerar e-faktura. Goteborg Energi [3] erbjuder tjdnsten och podngterar
kundfordelarna enkelhet och sidkerhet for att locka till sig anvéndare.

Sammanfattningsvis om e-faktura kan man sédga att framtiden handlar om att analysera faktorer
som har med anvidndbarheten att gora. Vad som menas med anvidndbarhet och hur det kan
analyseras &dr dock inte alltid helt glasklart. Déarfor maste begreppet definieras specifikt for det
system som studeras. Nedan foljer ett avsnitt om hur anvéndbarhet gér att koppla till denna
studie.
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2.3 Anvandbarhet

Som problembakgrunden visar finns det bade ett praktiskt och teoretiskt behov av att studera
anvindbarhet i nya typer av system. Anvindbarhet kommer alltid att behova studeras eftersom
systemutvecklare och anvéndare tinker olika vilket beror pa skillnader i férutséttningar och
begreppsvirld. Erfarenheten visar darfor att ett nira samarbete med framtida anvéndare under
utvecklingen dr oumbdrligt for anvidndbarheten (Molich 2002). Eftersom vissa system trots
detta inte fungerar, behdvs ytterligare utvdrdering nir systemen &r i anviandning. 1 annat fall
riskerar en anvandbarhetsanalys baseras pa intuition (Siau 2003).

Nér det géller att definiera vad som &r anvéndbarhet finns det en méngd olika uppfattningar. I
den internationella standarden ISO (1998) ligger fokus pa att en produkt ska uppné specifika
mal pa ett effektivt och tillfredstéllande sitt for att vara anvéndbar. Nagon allmént vedertagen
definition finns emellertid inte trots att flera forfattare har foreslagit kategoriseringar
(Gulliksen & Goransson 2002).

2.3.1 Anvandbarhet och funktionalitet

En av huvudorsakerna till att det inte finns ndgon samsyn om begreppet anvéndbarhet beror pa
diskussionen om huruvida funktionalitet d4r en del av begreppet eller inte (Gulliksen &
Goransson 2002). Enligt ISO-definitionen ovan ér det tydligt att funktionalitet dr inkluderat i
definitionen. Alla dr emellertid inte av den uppfattningen. Molich (2002) menar att det &r en
myt att anvindbarhet skulle vara det samma som funktionalitet. Ett system kan fungera ritt”
men dnda vara omdjligt att begripa. Darfor menar han att definitionen av anvéndbarhet istillet
handlar om enkelhet och kvalitet.

Enligt Molich (2002) sitt att se det maste tre kvalitetsegenskaper vara uppfyllda pa ett
tillfredstdllande satt for att ens fa tala om anvéndbarhet. Tillforlitlighet, det vill sdga att
webbplatsen ska fungera varje gang for anvdndaren. Om inte webbplatsen ar stabil blir
anvandarnas tilltro till webbplatsen forsvagad. Speciellt viktigt &r det att fel inte forekommer
som medfor att kunden forlorar data och dirigenom maéste gora om sitt arbete. Nésta egenskap
ar sdkerhet. Anviandaren maste kunna lita pa att webbplatsen mojliggdr att ingen
ovidkommande person kan ldsa eller édndra kdnsliga uppgifter. Slutligen méaste webbplatsen
vara tillgdnglighet for kunden nér sa 6nskas.

Nielsen (1993) tillhér de som anser att funktionalitet ska ingd i diskussionen kring
anvindbarhet. Till skillnad frdn manga andra viljer han dock att lyfta blicken nagot. Han
menar att en 6verdriven fokus pad anvindbarheten ger en alltfor smal bild om man jamfor med
storre fragor, sasom acceptans for systemet. Forst ndr systemet dr socialt och praktiskt
accepterat av anvandargrupper finns det en nytta med systemet. Med nytta avses om systemet
kan anvéndas for ett specifikt mal. Dérefter kan diskussionen om funktionalitetens vara eller
inte vara tas upp.

2.3.2 Konkretisering av anvandbarhet

En sak som de flesta forfattare hur som helst dr ense om r att anvindbarhetsbegreppet maste
kunna konkretiseras for att i senare skede kunna métas (Molich 2002). Anvédndbarhet &r pa
intet sétt ett endimensionellt begrepp vilket gor att det kan brytas ned i en méingd faktorer
(Nielsen 1993). Eftersom det ndstan finns lika ménga definitioner som forfattare kommer
faktorerna som bygger upp begreppet att variera. For att komma fram till den mest ldampade
definitionen for denna studies syften kommer nu olika forfattares definitioner att presenteras.
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En studie som, pé liknande sitt som denna uppsats, vill utvirdera anvéndbarheten i en ny typ
av system &r en forskningsartikel av Siau (2003). Han definierar anvéndbarhet som ett matt pa
den grad till vilken anvdndare kan utféra uppgifter lyckosamt och utan svarigheter anvinda
systemet. Pa det viset ligger fokus bade pa funktionalitet och pa enkelhet. Siau (2003) listar nio
faktorer som bygger upp begreppet anvindbarhet i hans studie. Flera av faktorerna forekommer
ocksé hos andra forfattare. Tva saddana exempel ar att systemet ska vara litt att ldra sig och
ldtta att anvinda. Anstrangningen fran kunden for att forstd och anvénda systemet bor vara
minimal. Forstér inte kunden webbplatsen &r systemet domt att misslyckas (Molich 2002).

En annan sak som manga forfattare ndmner &r att ett system ska vara effektivt for att anses som
anviandbart. Nér en anvindare har lart sig ett system maste han/hon kunna utféra aktiviteter
effektivt. Detta kan mitas genom att ta tid pa uppgifter som ges till anvindare (Lindegaard
1994). Effektivitet &r emellertid inte alltid paverkbart for foretagen eftersom det kan finnas
langsamma uppkopplingar hos kunderna. Det som kan goras ar att skapa enkelhet och tydlighet
(Molich 2002). Just tydlighet dr en annan central del. Det kan handla bade om tydlig design
och distinka funktioner. Begreppet hinger samman med visuell klarhet, som innebir att
information ska vara tydlig, vilorganiserad och littldst anvandaren (Siau 2003).

Annu en del som de flesta forfattare nimner ir flexibilitet som far anvindaren att kiinna sig i
kontroll. Det kan handla om en sa pass enkel sak som att grianssnittet ska vara flexibelt (Siau
2003). Det kan ocksd vara sd att en rutinerad anvédndare hellre vill ha mdjlighet till
snabbkommandon och kunna dndra saker medan en nyborjare kanske behover en hjalpmiljo
tillgénglig (Molich 2002; Lindegard 1994). For att en anvdndare ska kunna kédnna sig i kontroll
kravs forstas ocksé att webbplatsen gor det som anvandaren vill? Om anvédndaren exempelvis
vill klicka in pd en viss sida ska systemet utfora réitt hdndelse. Systemet ska dérfor vara
designat for att minimera antalet fel bade de som &r orsakade av anvidndare och de som
systemet skapar (Siau 2003; Molich 2002).

Alla dessa faktorer leder fram till den kanske viktigaste delen, nimligen kundens attityd till
systemet. Det kan bade handla om grafiska aspekter, sdsom en tilltalande design, savél som att
systemet kan uppfylla den funktionalitet som efterstrdvas (Siau 2003). Bésta sittet att méta
detta dr genom att utfora enkédter och helt enkelt fraga anvéndaren. Den upplevda
tillfredstillelsen &r mycket central for att kunna fastsla att ett system &r anvindbart.

2.3.3 Val av anvandbarhetsdefinition i denna uppsats

Faktorerna som nu har presenterats ar alla framtagna utifran respektive forfattares egna syften.
For att anpassa begreppet anvéndbarhet till denna uppsats krdvs emellertid att en egen
definition tas fram som &r kopplad till e-faktura. Att e-faktura misslyckats i historien har berott
pa en rad olika problemfaktorer. I teoriavsnittet har 4ven en del forbattringsforslag presenterats
for hur e-faktura kan bli en efterldngtad succé. Darfor kdnns det naturligt att utga fran dessa
aspekter och sedan jamfora med de definitioner som presenteras ovan. Pa sa vis kan en egen
definition av begreppet vixa fram.

I tabell 2.5 finns en sammanfattning av e-fakturaaspekter som hittills har belysts 1 uppsatsen

samt anvandbarhetsfaktorer som olika forfattare viljer att ta upp. Aspekter som flera forfattare
ndmner figurerar bara en géng.
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E-fakturaaspekter Anvandbarhetskomponenter
- Sékerhet - Trovérdighet - Tillforlitlighet - Konsistent
- Attraktiv design - Okad kvalitet - Sdkerhet - Kompatibelt
- Kostnadsreducering - Minska fel - Tillgénglighet - Informativt
- Kommunikation - Kontroll - Latthet - Tydlighet
- Bekvamlighet - Effektivt - Felkorrigering - Kontroll
- Kunskapsbegréinsning - Forvirring - Flexibilitet - Latt att 1dra
- Bygga fortroende - Flexibelt - Visuell klarhet - Korrekthet
- Fler funktioner - Inlérningsforméga - Attityd

- Effektivitet

Tabell 2.5 Sammanstéllning av e-fakturaaspekter och anvéandbarhetskomponenter.

I den sammanfattande figuren ovan kan det utldsas att ndstan alla delar som har med
anvéindbarhet att gora dr de samma som de faktorer vilka forskare har efterfragat rorande e-
faktura. Som jag ser det gar det att gruppera begreppen i omraden och dérefter koppla dem till
nagra av anviandbarhetsfaktorerna fran forskningen. En indelning kan se ut enligt tabell 2.6.

Anvandbarhetsgrupper Ingdende komponenter
- Enkelhet - Latt att 1ra, aterlarning, bekvamlighet
- Tillforlitlighet - Sékerhet, fa fel
- Kontroll - Flexibilitet, tillgénglighet
- Effektivitet - Tidssparande, effektivitet
- Visuell klarhet - Design, funktion, tydlighet
- Attityd - Tillfredstallelse, fortroende, trovardighet

Tabell 2.6 Sammanstélining anvéndbarhet i denna studie.

Det innebér att anvindbarhet i denna studie handlar om sex huvudgrupper som maste vara
uppfyllda for att tala om ett anviandbart e-fakturasystem. Indelningen sammanfaller till viss del
med Nielsens (1993) anviandbarhetsdefinition. For att skapa tydlighet forklaras studiens syn pa
begreppen baserade pé kéllorna pa foregaende sida (métning av begreppen i kapitel 3).

+ Enkelhet — For att vara anvdndbart maéste e-fakturasystem vara litta att ldra och litta att
anvinda for anvdndaren. Brist pa bekvamlighet och for svara system &r nigot som tidigare satt
stopp for e-fakturas framfart.

« Tillforlitlighet — E-fakturasystem maéste vara stabila. Det innebdr bland annat att fi fel
forekommer i anvindningen och att anvidndaren kan lita pa att webbplatsen &r sidker och
skyddar kénsliga uppgifter. Sdkerhet och ménga fel har varit tva av huvudproblemen for att
kunder ska kunna lita pa betalningssattet.

+ Kontroll — En anvindare maste sjidlv kunna styra sitt handlande p& webbplatsen. En bra
flexibilitet far kunden att kinna sig i kontroll och det mojliggdrs bland annat av design och
funktioner. For att kunden ska kénna kontroll maste dven webbplatsen finnas tillginglig nér
kunden Onskar.
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+ Effektivitet — E-faktura maste vara effektivt. Ett centralt motiv som forts fram for att ga over
till e-faktura ar tidsvinsten. Det som kan goras ér att skapa enkelhet och tydlighet.

+ Visuell klarhet — Ett system ska vara tydligt. Det kan handla bdde om tydlig design och
distinkta funktioner. Informationen ska vara tydlig, vialorganiserad och léttldst for anvindaren.

+ Attityd — Slutligen méste det finnas en tillfredstéllelse for kund att anvénda systemet. Det kan
handla om design och funktion. Lika viktigt &r det att e-faktura skapar fortroende mellan
parterna. Hittills har det saknats trovirdighet till e-faktura i termer av sékerhet och teknik.
Aven kostnadsreducering och ¢kad kunskap om systemen kan forstirka viljan att anvinda
systemet. Genom att ge ldgre kostnad for de som anvinder e-faktura kan méinniskor lockas till
systemet. Kan foretagen dessutom arbeta for att utdka kunskapen kan dven det bidra till att
kunder ansluter.

2.4 Modeller for att utvardera anvandbarhet

Efter att begreppet anvéndbarhet definierats for denna uppsats kommer problemet med hur en
utvirdering kan ske. Precis som det finns méngder av definitioner av anvdndbarhet finns de ett
flertal satt att utvardera anviandbarhet. Utvirdering av anvandbarhet dr emellertid nagot relativt
nytt och darfér inte helt komplett ur forskarsynpunkt. Manga metoder ar &ven enbart
utvecklade for att anvandas vid tekniska aspekter pa systemet (Siau 2003). For att skapa klarhet
bland begreppen kan en enkel uppdelning av metoder goras. En Formativ utvirdering anvénds
under utveckling av systemet medan en summativ utvirdering sker efter systemet &r fardigt
(Hartson, Andre & Williges 2003). I denna studie dr den sistnimnda typen i fokus. For att f& en
overblick av utvirderingsmetoder presenteras nagra forfattares syn i tabell 2.7.

Hartson et al. (2003) | Nielsen & Mack (1994) Molich (2002)
- Expertutvérdering - Automatisk - Inspektion

- Modellutvérdering - Empirisk - Anvéandartest

- Anvéndarutvirdering - Formell - Anvindarstatistik

- Platsutvérdering - Informell - Frageformulér

Tabell 2.7 Sammanstélining metoder.

Som tabellen visar viljer de flesta forfattare att dela upp utvérderingsprocessen i olika delar.
Utan att fordjupa sig i alla kan vissa vara vérda att forklara for att visa att de inte passar denna
studie. For vissa system foresprékas sa kallad automatisk och formell utvdrdering (Nielsen &
Mack 1994). Den forstnimnda innebdr att exempelvis mjukvara skoter utvarderingen men den
metoden har vissa brister eftersom tillgdngen pa sddana metoder ar ytterst bristféllig. Formella
metoder &r inte heller bra i alla ldgen da de dr svaranvénda. Det kan handla om att anvinda
komplicerade formler for att berikna anvindbarheten. Andra metoder som existerar men som
inte helt ldmpar sig for denna studie ar platsutvirdering och modellutvirdering. Den
forstnimnda innebdr att tester utfors i laboratorier med full kontroll &ver alla delar i
utvirderingen. Néar det géller modellutvirderingen anvénds den framst i prototypstadiet av ett
system da modeller anvénds for att utveckla systemet (Hartson et al. 2003).
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En indelning som passar for denna typ av studie dr att tala om tre omradden som samtliga
forfattare ovan berdr pa olika sétt, ndmligen inspektion, anvindartest och undersokningar.
Flera av begreppen gar att jdmstilla med vad olika fOrfattare ovan tar upp trots att
bendmningarna kan skilja sig . Molich (2002) olika delar kan utvdrderas separat men ocksa
sekventiellt. Med andra ord kan forst en inspektion ske, dérefter anvindartest och slutligen
anvinds ett frageformuldar. Under respektive rubrik nedan forklaras hur de olika delarna i
anvandardefinitionen kommer att utvérderas.

2.4.1 Inspektion

Inspektion, som dven kan bendmnas expertutvirdering, empirisk utvirdering eller granskning,
ar en metod som bygger pd att en “inspektdr” gir igen om systemets grinssnitt. En sddan
granskning kan ske pa en rad olika vis. Vissa varianter, sdsom pluralistisk utvirdering, innebér
en rad moten dér allt fran utvecklare till anvéndare deltar. Normalt sdtt diskuteras ett scenario
med fokus pé anvdndbarhetsfragor kopplade till granssnittet. Sddana genomgéngar sker dock
tidigt i utvecklingen och &r darfor inte i fokus for inspektion i denna studie (Nielsen & Mack
1994).

Det dr diremot andra genomgéngar. Ett sddant exempel ir introspektion som innebér att
inspektéren genomfor test av anvindbarheten med sig sjilv som bade testledare och
deltagande. Nér ett problem verkar forekomma antecknas detta. Metoden bygger till stor del pa
sunt fornuft och erfarenhet vilket gér den nagot opalitlig d& den bygger pa asikter. Heuristisk
utvérdering sétter ddremot anvdndaren i centrum. Det innebér att inspektoren inledningsvis
synliggdr anviandarens mdjligheter, det vill sdga berétta vad som hénder 1 systemet och vara
hjdlpsam vid problem. En fjarde del som innefattas av inspektion ar kognitiv genomgang. Den
bygger pa kritiska anvindaruppgifter och fokuserar pa att studera anvindarens 16sning pa
problem. Inspektoren gar igenom att det ar klart att anvéindaren vet vad som ska goras (Molich
2002). Metoden anvidnds for att kunna utvdrdera hur litt en design ar att lira sig for
anviandaren. Om grénssnittet &r bra kommer att anvindaren vélja rétt handling och systemet
meddelar anvéndaren att s& har skett (Nielsen & Mack 1994).

Generellt for inspektionen &r att en resultatlista med problem och bra saker genereras (Molich
2002). Ibland kan inspektionen ske tillsammans med anvéndare for att f& ett mer konstruktivt
resultat. Ensamt kan inspektion vara en négot kontroversiell teknik da en vanlig inspektion
bara finner ungefér en tredjedel av problemen i anvindargranssnittet. Tekniken ersétter darfor
inte tester for anviandbarhet men det kan komplettera.

2.4.2 Anvandartest

Anvéndartest, alternativt anvdndarutvdrdering, innebdr att anvindare far utfora olika
handlingar pad webbplatsen. Ibland gar det att registrera anvindningen av webbplatsen med
hjilp av registreringssystem. Det innebér en rent kvantitativ metod med enbart siffror. Det &r
dock svért att avgora vad siffrorna star for (Molich 2002).

Nér Siau (2003) genomforde en liknande studie som denna, fast pa ett Group Support System,
anvindes en sa kallad co-discovery metod. Den pdminner om denna utvirderingsmetod. Enkelt
gar den ndmligen ut pa att personer gor olika uppgifter under observation. Det innebér att en
utredare observerar nér anviandare arbetar med ett system och noterar olika handlingar. Malet
ar att testaren inte ska paverka anvindaren. For att exempelvis kunna studera antal fel och
flexibilitet bor inte testaren ge for mycket hjilp nér det efterfragas.
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Detta brukar dock vara svart att klara i alla lagen men om hjdlp ges ska detta antecknas. Siau
(2003) menar att observation mojliggor att utvirdera ett system som tidigare inte analyserats.
En annan variant av anvindartest dr att anvéndaren far berdtta om sina dsikter under
observationen. Testaren skriver ned allt anvéndaren séger for att forstd hur anvindarna tolkar
systemet. Att tillata anviandaren att forklara sig minskar risken for missforstand.

2.4.3 Undersdkningar

En annan vanlig utvirderingsmetod dr att gora undersokningar med anvéindare. Det finns flera
sdtt att fa reda pd vad testare tycker om ett system. Infervjuer kan vara en bra metod for att
exempelvis fa svar om systemets funktionalitet (Nielsen & Mack 1994). Det ar dock enbart
anviandarnas uppfattning om systemet som framkommer, inte den faktiska funktionaliteten.
Intervjuerna bor darfor utforas tillsammans med olika tester (Nielsen 1993).

En annan metod &r att anvinda s& kallade fokusgrupper (Molich 2002). Det innebér att en
grupp anvéndare samlas for att diskutera anvéndbarheten i ett system. I Siaus studie (2003) fick
grupperna forst utféra en uppgift och déirefter diskutera. Normalt finns det en diskussionsledare
och en lista p& vad som ska diskuteras. Mélet 4r att samlingen ska utmynna i en rapport med
bra och mindre bra saker med systemet.

En tredje metod ir att anvinda sig av exempelvis frageformuldr. Den metoden ldmpar sig for
tvirgdende analyser med bade kvantitativa och kvalitativa aspekter pa anvandbarhet. Det kan
exempelvis handla om hur ndjd en anvéndare &r med ett system (Molich 2002). Att utforma
frageformuldr dr emellertid svért. Det dr mycket vikigt att formulera fragorna s att anvéandarna
tolkar fragorna pa samma sétt som testaren. Ett bra frageformulér innehaller, forutom nagon
form av bedomningsskala, dven filt dir deltagarna kan skriva kommentarer i fritext. En enkdt
av denna typ bor dock inte vara for lang utan istéillet konkret. Om anvéndaren fyller i
formuléret i samband med test av anvéndbarhet kan testaren be personen tidnka hogt eftersom
det minskar risken for feltolkning av fragor (Molich 2002).
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3 Metod

I uppsatsens tredje kapitel presenteras inledningsvis tillvigagdngssdttet for att angripa
uppsatsens problemomrdde. Ddrefter beskrivs hur data samlats in och bearbetats for att kunna
anvéndas i undersékningen. Slutligen i kapitlet kommenteras studiens tillforlitlighet.

3.1 Understkningens ansats

Inriktningen pa en undersokning bestdms till stor del av studiens syfte. Denna uppsats syftar till
att utvirdera anvindbarheten av e-faktura genom att forsoka beskriva och forklara samband
mellan tidigare forskning och insamlat material. Det innebér att inriktningen pa studien &r att
betrakta som beskrivande och forklarande. Den andra delen av syftet ér att komma med forslag
till mojliga forbéttringar av anvandbarheten. Det innebér att uppsatsen dven syftar till att vara
problemléosande (Lekvall & Wahlbin 2001).

3.2 Undersékningens angreppssatt

For att samla in nddvéndig information till studien anvénds ett angreppssitt som innefattar en
blandning av kvalitativ och kvantitativ metod. Motivet till det ar att bAda metoderna har sina
styrkor och svagheter. Dérfor har en anpassning skett for att pd bésta sétt passa den
fragestdllning som undersokningen ska besvara. Trots att metoderna ibland beskrivs som
varandras motsats behover den ena metoden inte utesluta den andra. Snarare dr det sd att
undersokningar som anvidnder bade kvalitativa och kvantitativa inslag blir allt vanligare
(Holme & Solvang 1997).

I denna studie behdvs en kvalitativ metod for dr att skapa en insikt och forstéelse for amnet.
Detta gors med hjdlp av ett par djupintervjuer med valt foretag. Intervjuerna innehéller fasta
fragor med Oppna svarsalternativ vilket ger mojlighet till foljdfragor eftersom intervjuerna sker
pa plats. Formen ar mer flexibel dn nér kvantitativa inslag anvands till motsvarande d&ndamal.
Dessutom minskar risken for feltolkningar av fragor vilket dr vanligare niar exempelvis enkéter
anvinds for att fa information om hur en respondent uppfattar en situation (Easterby-Smith,
Thorpe och Lowe 2002; Backman 1998).

Risken med bara kvalitativa metoder &r emellertid att det kan vara svart att forstd och analysera
problemomradet utifran de data som samlats in (Easterby-Smith et al. 2002). Dérfor behovs
dven kvantitativa inslag i denna studie for att kunna méta och utvirdera problemomradet sa
precist som mojligt. Kvantitativ data kommer samlas in genom enkéter som gors efter utférda
observationer (Holme & Solvang 1997). Att observera hur respondenterna 10ser ett givet
problem har tidigare visat sig vara ett lyckosamt sitt att studera anvdndbarhet och darfor en bra
grund for denna studie (Siau 2003). Att efter genomf6rd observation utfora en
enkdtundersokning av upplevelserna bor dérfér kunna ge en bra bild av anvéndbarheten i e-
faktura.

Det insamlade materialet fran intervjuer, observationer och enkiter kommer att presenteras i
text- och tabellform i kapitel 4.
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3.3 Val av foretag

For att undersdka fragestillningarna och uppfylla syftena kommer denna fallstudie att
undersoka elforetaget Plusenergis e-fakturasystem. Motivet till att vélja elbranschen som
studieobjekt &r att det dr ett omrade dir bade kunder och foretag kan fa en stor vinning av
fungerande fakturering via Internet (Assimakopoulos et al.2004). Nér foretag skulle kontaktas
for deltagande i studien valdes det bland lokala elbolag. Tanken med ett sddant val ar att det
forbattrar mojligheterna att fa tag pd deras kunder till anvdndartester. Plusenergi var det forsta
foretag som kontaktades och de var direkt positiva till att stélla upp i denna undersékning.

Att enbart ett foretag studeras i denna studie beror pa att malet ar att skapa en djupare
forstéelse for hur ett foretag arbetar. Forhoppningen &r att utifran en fallstudie av ett bolag
kunna uttrycka generella &sikter om en hel bransch eller helt land. Risken med att enbart
studera ett foretag &r att bilden av problemomradet kan bli skev om fOoretaget arbetar pa ett sitt
som kraftigt skiljer sig fran 6vriga bolag. En kortare genomgang av andra svenska bolag visar
att sa inte &r fallet (se teorikapitlet).

3.4 Val av respondenter

Nér det giller val av respondenter till intervjuer och enkédter kan olika tillvigagéngssitt
beaktas. For intervjuerna med Plusenergi har tva personer som arbetar med flera delar som
beror e-faktura sdsom anmaélningar, utveckling och kundsupport valts ut av foretaget. Dessa har
dven radfragat foretagets IT-chef pa vissa i forvig skickade fragor.

3.4.1 Urval av testanvandare

Ett urval av anvéndare till tester och enkéter kan ske pad ménga sitt. Flera studier papekar att
deltagare helst ska vara bekanta med systemet sedan tidigare. P4 det viset kan exempelvis
effektivitet métas pa ett mer korrekt sitt (Siau 2003). Eftersom problemet med e-faktura
historiskt har legat i att locka och behalla nya kunder anvénds en annorlunda approach i denna
studie.

Problemet med att vilja ut nya anvéndare till en studie ar att fa tag pa villiga testare. Att
genomfora ett sannolikhetsurval i denna studie skulle vara svért eftersom det kriver listor Gver
hela populationen (Holme & Solvang 1997). Det hade varit mojligt om studien genomfordes pa
Plusenergis befintliga e-fakturakunder. Bade for denna studie och for Plusenergi ar det dock
intressantare att studera hur deras “pappersfakturakunder” ser pa e-fakturas anvindbarhet.
Valet av representanter har dérfor skett genom att vélja de som enklast gar att f4 tag pa. Det
brukar bendmnas som bekvimlighetsurval men har den nackdelen att det kan ge en
missvisande bild av populationen. Representativitet &r trots allt inte alltid det viktigaste. Istillet
ar variationen av personer det centrala, exempelvis 1 alder och kdn (Holme & Solvang 1997).
Huruvida en persons alder eller kon har visat sig paverka deras uppfattning om anvéndbarheten
analyseras ddremot inte i denna studie. For sddana analyser dr denna studie alldeles for liten.
Det viktiga har varit att anvéindarna har en nadgorlunda spridning (se slutet av referenslistan).

Urvalet och observationer har genomforts med personer som befunnit sig vid Gdoteborgs
Universitets lokaler eller besokt stadsbiblioteket i samma stad. Dessa tva platser har valts
eftersom en dator med Internetuppkoppling krévs for att utfora observationen. Enda kravet pa
personerna var att de dr kunder hos Plusenergi men inte anvénder deras e-fakturatjénst. Enligt
Lantz (1993) krévs minst 8-10 anvéndare for att skapa giltighet, hir har tio testare deltagit.
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3.5 Insamling av data

Nér val av foretag och respondenter dr klart kan sjélva datainsamlingen inledas. Insamlingen
av olika typer av data &r en avgorande del i en studie eftersom den ska forma den empiri ligger
till grund for analyser (Lekvall & Wahlbin 2001).

3.5.1 Priméardata

Enkelt uttryckt &r primérdata nya data som samlats in pa egen hand exempelvis genom
intervjuer och enkiter. Det svara med att samla in primirdata &r att f& hitta de som har
informationen och att pa bésta sitt ta reda pa vad de vet (Lekvall & Wahlbin 2001). Nedan
beskrivs de tre sitt som denna studie har anvént f6r primérdatainsamling.

Intervjuguiden (se bilaga 1) innehaller inledningsvis information till respondenterna om
intervjuns ramar. Dérefter ar fragorna fordefinierade i en speciell ordningsfoljd med mojlighet
till eventuella foljdfragor. Det har visat sig att formen med halvstrukturerade intervjuer inom
samma tema oftast dr jamforbara (Lantz 1993). Sjélva frageutformandet ar tinkt att bygga pa
hur tidigare forskningsartiklar och uppsatser har gatt tillvdga, da det skapar en viss giltighet for
studien att anvénda fragor som fungerat i tidigare studier.

Observationerna 1 denna uppsats utfors genom att anviandare fir utféra en rad uppgifter (se
bilaga 2). I den hidr studien utfors en s& kallad Oppen observation, det vill séga att
observationen dr accepterad av den som observeras. Testledaren kommer att sitta bredvid for
att gbra métningar och fora anteckningar. Som testledare bér man vara medveten om att det
kan skilja sig i vad som hidnder och vad som antecknas (Holme & Solvang 1997). Att anvidnda
observationer for att forstd komplexiteten och underliggande processer har tidigare anvénts nér
olika energibolags e-fakturaarbete har studerats (Assimakopoulos et al. 2004).

Uppgifternas utformning ar tinkt att spegla alla moment inom e-faktureringsprocessen. Det &r
dven ténkt att uppgifterna ska belysa systemets alla grinssnitt och funktioner. Med hjilp av
uppgifterna kan bland annat systemets effektivitet och enkelhet méitas. Genom att méta antal
klickningar och sekunder for att 16sa uppgifterna far man en bra bild av ett systems tidsvinst
och inldrningsforméga. Kriaver en webbplats allt for manga klickningar for att utféra en enkel
handling &r sidan att betrakta som ineffektiv (Molich 2002). Matt pa ett godként antal
klickningar samt hur lang tid ett moment far ta varierar forstas pé svérighetsgraden. Eftersom
alla steg ska utvdrderas kommer @ven bankens grinssnitt att behandlas. I studien har
Foreningssparbanken valts ut av bekvédmlighetsskél, da jag har mitt konto dér. Ett bankkonto
via Internet dr nédvandigt for att anvdnda e-faktura hos Plusenergi.

I denna studie utfors ocksa enbart en kortare inspektion av testledaren, genom en sd kallad
introspektion. Malet dr frimst att upptécka bra och daliga sidor med systemet for att dérefter
kunna bygga upp en bra intervjuguide och enkét samt for att bidra till forbattringsforslag. Néar
ett problem verkar forekomma antecknas detta. Metoden anvénds indirekt dven for att kunna
utvéirdera anvindbarhetsfaktorn visuell klarhet. 1 det begreppet ingar att studera designen och
om systemet &r litt att l4ra sig samt om det finns relevanta funktioner.
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Enkdterna (se bilaga 3) innehéller inledningsvis information till anvdndarna om studiens
ramar. Tanken med enkéterna 4r att ge en kompletterande bild nidr de olika delarna i
anviandbarhetsbegreppet ska maétas. Enkédter dr dock bara meningsfulla om anvidndaren har
forsokt 16sa konkreta uppgifter forst. Fradgorna kan bade ge specifika och allmédnna svar pa
exempelvis upplevd tillfredstillelse. En bra friga for att fi reda pa testarens attityd till
webbplatsen dr exempelvis om anvidndaren skulle rekommendera webbplatsen for andra
(Molich 2002). Att anvénda en sjusiffrigskala som grund rekommenderas av flera studier (Siau
2003; Molich 2002) och bor vara nog for att senare i uppsatsen kunna analysera skillnader i
svaren. Fragorna i enkdten kommer i stort att folja anvéndbarhetsfaktorerna men med undantag
for de faktorer som inte anvindaren sjilv kan kommentera sasom tillforlitlighet. Flera studier
har varit till hjélp nir det géller formuleringen av fragor (Siau 2003; Molich 2002; Setterberg
& Olsson 2001).

3.5.2 Matning av primardata

Nér de tre varianterna for insamling &r redovisade kan de vara centralt att visa hur
anviandbarhet kommer att métas i studien. Oavsett metod &dr det viktiga nir métningar ska
foretas att ramarna for undersokningen dr tydliga och i forvag bestimda (Molich 2002).

Enkelhet ar det svaraste omradet att mita enligt Lindegaard (1994). Hir gors det genom att
méta anvindarnas asikter i form av att en fraga stills for varje del. Dessutom miits tid och antal
klickningar. Tillforlitlighet kontrolleras genom inspektionstestning av testledaren samt
observerade uppfattningar hos testarna om systemets sidkerhet och antal fel. Kontroll mits
genom anviandarnas asikter om huruvida de dr i kontroll vid systemets olika delar. Effektivitet
mats genom att se hur snabbt vissa bestimda uppgifter 16ses av anvidndare samt antalet
klickningar. Visuell klarhet méts genom betygséttning pa grénssnitt, funktioner och svérigheten
att losa uppgifterna. Attityd mits bade genom &sikter for varje del men ockséd i det totala
omdomet.

Trots att definitionen av anvidndbarhet &r specifikt anpassad for denna studie kommer
insamlingsforloppet att folja den metod som Siau (2003) anvénder. Han menar att metoden
mdjliggor att identifiera och forsta problem som ndmns av nyborjare av ett system. I kontakten
med anvdndarna kommer forst en introduktion att ges om e-faktura och studiens syften.
Darefter startar utvérderingen for varje del av e-faktura. Inledningsvis sker en kort genomgéang
av uppgiften for att se sa den dr korrekt uppfattad. Anvandaren gor ddrefter uppgiften och
sedan sker en utfragning utifran enkéten. Att varje del utvirderas forst och sedan helheten ger
fokus pa alla delar. Slutligen sker en total systemutvérdering med fragor.

3.5.3 Litteraturstudie

I denna studie har ocksa en litteraturstudie genomforts. Framst har litteratur fran olika bibliotek
och forskningsartiklar fran databaserna Business Source Premier och Science Direct anvints.
Inriktningen péd artiklarna har hidmtats bestdmts av sokord, som exempelvis Usability,
Evaluation och E-billing. For att bredda bilden har dven information hidmtats fran press och
hemsidor. Sekundirkillorna har anvénts for att kunna gora beskrivningar och analyser ihop
med det insamlade materialet. Dessutom har litteraturen bidragit till att utreda centrala

begrepp.
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I punkt 2.1 beskrivs kortfattat hur material till studiens teoretiska ramverk har tagits fram.
Tillvigagangssittet innebér att denna studie har anvént data som har tagits fram for andra
syften dn for foreliggande undersokning. Det gor att motiven till litteraturens publicerande
kritiskt bor granskas (Lekvall & Wahlbin 2001). For att lyckas i framtagningen av kéllor har
malsdttningen for denna studie darfor varit att arbeta i fyra faser (Holme & Solvang 1997).
Inledningsvis skaffades en dversikt och kunskap om tillgdnglig information om d@mnet. Dock
avgjorde ofta tillfalligheter materialvalet eftersom en del viktiga bocker var forkomna och
manga artiklar som ndmns 1 forskares referenser har varit svara att hitta.

Diérefter har malet for varje bok och artikel varit att kontrollera vem som &r upphovsman och
vilka forfattarens syften &r. Ibland finns det en skillnad mellan forskarnas syften och motiven
som “vanliga” forfattare har. Dessutom har jag forsokt se till s& att kdllan inte &r inaktuell
eftersom det sker mycket inom @mnet. Nésta steg dr att ta del av kéllan for att bestimma dess
innehall. For att skapa en teoretisk ram maste dock en jimforelse med andra kéllor tas i
beaktning for att avgora en killas innehall. Slutligen har ett avgérande skett om killan &r
anvandbar for studien.

3.6 Hantering av insamlad data

Nar insamlingen &r avslutad handlar nista steg om att bearbeta data. Intervjuerna i denna studie
har tagits tillvara med hjélp av en diktafon. Dérefter har de ordagrant skrivits ned for att inte
nagra centrala avsnitt ska forloras. Efter 6vervdgande har sedan de delar som beroér denna
studie valts ut for vidare analys. Nér det giller enkéterna har materialet kontrollerats sa att alla
svar dr i fyllda. Dérefter har mitningar och betyg forts in i tabeller. De kommentarer
anviandarna har haft har ocksa skrivits ned ordagrant for att ge en bredare bild av hur systemet
uppfattas.

Min uppfattning &r att frdgorna i intervjuguiden och enkiten fungerade relativt bra men vissa
fragor har omformulerats under processen eftersom det funnit indikation pa att missforstand
kan forekomma. I enkéten har exempelvis ordet granssnitt ibland kravt en forklaring liksom
vad som menas med ordet kontroll. Troligtvis beror problemen bade pé otydlighet i fragorna
samt pa att de intervjuades datorvana skiljer sig &t. Eftersom min forstaelse for dmnet Okat
under resans gang har dven viss kompletterande kontakt med foretaget funnits via e-post. Det
har handlat om att stilla nagra foljdfragor.

3.7 Undersokningens tillforlitlighet

Den avgorande delen i alla uppsatser ar att gé& fran teoretisk nivan till konkret niva. Holme &
Solvang (1997) menar att problemen till stor del handlat om att egna utgangspunkter i teorin
inte alltid 6verensstimmer med dem som intervjuas. For att minimera den risken och ge den
hér studien en viss giltighet har centrala begrepp preciserats s att de ges entydiga innebdrder.
Ett sadant arbete brukar kallas operationalisering och stirker studiens validitet och reliabilitet
(Holme & Solvang 1997). Hur arbetet gar till beskrivs nedan.
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3.7.1 Validitet

Validitet &r ungefar det samma som giltighet och har att géra med om de métmetoder som
anvénds 1 denna studie verkligen miter det som avses att méatas. Validiteten riskerar bli sdmre
nér en kvantitativ metod anvinds eftersom missuppfattningar i fradgor kan forekomma (Lekvall
& Wahlbin 2001). I denna studie har hog validitet forsokt att uppnis genom att anvénda
deltagande observationer och enkéter vilket innebdr att viss hjélp har givits vid problem.
Dessutom har métningsmetoder anvinds som tidigare visat sig fungera i liknande studier (Siau
2003). Att ateranvénda sddana méttekniker ger en forbéttrad validitet till en studie. Det svara &r
att veta om alla delar av anvéndbarhetsdefinitionen dr métbara pé ett e-fakturasystem enligt
vald utvérderingsmetod.

Nir det géller operationalisering av begrepp har en hog validitet forsokts astadkommas genom
att tydligt definiera uppsatsens viktigaste begrepp. For att overbrygga gapet mellan teori och
praktik bor begreppen tydligt klargoras och stéllas 1 relation till andra begrepp. Ett begrepp
som dr centralt att definiera &r anvindbarhet. En nedbrytning av termen ger olika faktorer som 1
sin tur kan ges olika inneborder. En definiering av dessa faktorer ges i kapitel 2. Begreppet
anvandbarhet &r speciellt viktigt att beskriva eftersom det ska métas och analyseras i uppsatsen.
Att arbeta med att tydliggora begrepp stirker den externa validiteten som gor undersdkning
tillampbar ocksé i andra situationer (Lekvall & Wahlbin 2001).

Generalisering dr annars svart att uppnd i studier som inte stracker sig over ldngre tid och
omfattar fler observationer. Fler anvéndartester skulle eventuellt ha gett en 6kad mdjlighet att
gora generaliseringar utifran Plusenergis e-fakturasystem. Det dr ocksé viktigt att betidnka att
det dr anvindarnas utsagor om anvandbarhet som anvénds. Det innebdr att studien inte studerar
den faktiska anvandbarheten av e-faktura.

For att hoja validiteten i studien har framtagna forbattringsforslag presenterats for Plusenergi.
Pé sa vis kan man fa ett matt pd hur vil studiens metod har varit lyckosam. Mer om detta i
kapitel 5, dir forslagens giltighet diskuteras och analyseras ihop med foretagets respons.

3.7.2 Reliabilitet

Reliabilitet géar att Oversdtta med tillforlitlighet. Begreppet handlar om hur palitliga
méitningarna dr. Den viktiga frigan &r huruvida en oberoende métning kan ge identiska resultat
som denna studie (Lantz 1993).

Eftersom en kvantitativ metod anvénds, i och med enkéterna, &r reliabiliteten bra da en ny
studie kan forvinta sig att f4 hyggligt liknande resultat om metoden repeteras (Lekvall &
Wahlbin 2001). Eftersom studien dven anvinder kvalitativa inslag har hog tillforlitlighet
forsokt att uppnds genom en bestimd ordning pa frdgorna i intervjuguiden. Trots att de
intervjuade kommer att tolka frdgorna olika kan en standardisering av fragor i &mnesomraden i
alla fall gor att intervjusituationen blir liknande for alla.

Tillforlitligheten kan ha paverkats av att det fanns en osdkerhet kring valet av referensram

(beskrivet i punkt 2.1). Min uppfattning ar emellertid att referensramen har fungerat mycket val
och troligtvis ska valet inte ha paverkat reliabiliteten ndimnvart.
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4 Empiri

I detta kapitel presenteras forst det material som samlats in med hjilp av intervjuer med
Plusenergi. Det innebdr en genomgdng av foretaget samt en beskrivning av hur bolagets e-
fakturatjdnst dr uppbyggd. Ddrefter beskrivs det insamlade materialet fran observationer och
enkdter med anvindare av systemet.

4.1 FOretagspresentation: Plusenergi AB

For att samla in nddvéindigt material till denna studie har e-faktura hos foretaget Plusenergi
anvénts som grund. Innan resultatet av insamlingarna presenteras kan det vara vérdefullt att
beskriva foretaget Plusenergi i korthet. Informationen nedan &r hdmtad fran foretagets hemsida
samt fran intervjuer med representanter fran bolaget. Nér systemet i sin helhet omndmns
kommer beteckningen e-faktura att anvdndas. Nidr innehéllet i den specifika filen déremot
kommenteras kommer den att bendmnas som e-fakturan.

Plusenergi dr med sina drygt 400 000 kunder den klart ledande leverantoren av el- och
energirelaterade tjdnster i Véstra Gotaland. Foretaget bildades sa nyligen som 1999 av
Goteborg Energi AB och Vattenfall AB. Under 1999 integrerades samtliga av dgarnas kunder i
véstra Sverige in i Plusenergi. De bdda storforetagen dger idag 50 % var i bolaget och i
koncernen finns dven Bords Elhandel AB som ett heldgt dotterbolag till Plusenergi. Enkelt
forklarat kan man sdga att Goteborg Energi dger nitstationerna och kablarna som behovs for att
elen ska nd fram till eluttagen. Plusenergi dr elhandlare och att betalt for den el som kunden
konsumerar.

Enligt foretagets hemsida ska Plusenergi i, Viéstra Goétaland, vara det sjdlvklara valet av
elleverantdr genom att pd ett enkelt sitt uppfylla kundens individuella behov. Den ambitidsa
visionen bolaget efterstrdvar dr att vara det ledande elforséljningsbolaget med Sveriges
nojdaste kunder.

For att skapa nérhet till sina kunder har Plusenergi tvd kontor, ett huvudkontor i Géteborg och
ett kundservicekontor i Trollhdttan. Intervjuer i detta arbete har utforts med personal i
Trollhdttan. Totalt har Plusenergi knappt 170 anstéllda inom olika omrdden och foretaget
vander sig mot savil andra foretag och organisationer som privatpersoner. I figur 4.1 illustreras
hur foretaget dr organiserat och var i verksamheten berdrda respondenter finns.

Goteborg Huvudkontor |

—| Frénkoppling av kund |

Plusenergi

Trollhattan Kundservice I——| Kundservice | Plats for intervjuer

L

In — och utbetalning,
autogiro, e-faktura rd

Figur 4.1 Organisation i Plusenergi AB. Kalla: intervjuer.
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4.2 E-fakturai Plusenergi

I detta avsnitt beskrivs Plusenergis arbete med e-faktura. Aven detta avsnitt bygger pa de
intervjuer som utforts med representanter fran foretaget.

4.2.1 Bakgrund och struktur

Plusenergi &r ett relativt ungt bolag som skapats av tva jattar i energibranschen. Skapandet
innebar inte bara att Plusenergi drvde de bada bolagens kunder. Aven Plusenergis e-
fakturasystem &r ursprungligen en I0sning hidmtad fran Vattenfall. Nar Vattenfall visade
intresse for att erbjuda sina kunder e-faktura, tyckte Plusenergi att det var en bra 18sning dven
for dem. P4 sa vis fick Plusenergi mycket gratis eftersom bolaget fick ta del av Vattenfalls
kunskap. Dérfor blev e-faktura en relativt billig investering for Plusenergi.

Strukturméssigt har Plusenergi valt att kopa e-fakturatjdnsten externt. Idag ér det datakonsulten
TietoEnator som skoter granssnitt och funktioner utifrén Plusenergis 6nskemal. TietoEnator ar
en sa kallad CTD, Certifierad Teknisk Distributor. En CTD ér det samma som ett bolag som
banken har godként och som fakturautstéllaren har ett avtal med. Faktureringsprocessen gar till
sa att Plusenergi skickar information pa en fil till TietoEnator om vad som ska std pa e-
fakturan. TietoEnator bearbetar filen och ser till att den skickas i rdtt format till de
Internetbanker som ingéar i samarbetet (www.fsb.se [4]). Enligt Plusenergi ar det exakt samma
information som st&r pad den vanliga pappersfakturan som i  e-fakturan.

Forutom samarbetet med TietoEnator arbetar Plusenergi med elva av de storsta bankerna i
Sverige. Bankernas uppgift dr bade att ta emot anmilningar av e-faktura och att godkinna
betalningar. Vid betalning far Plusenergi tillbaka en aterrapporteringsfil med information om
antal godkénda respektive inte godkdnda fakturor. Enligt Foreningssparbanken dr en av de
storsta fordelarna med e-faktura att betalningarna alltid sker pa ritt sitt eftersom alla uppgifter,
sasom OCR-nummer, redan &r ifyllda (www.fsb.se [4]). Eftersom manga banker dr anslutna till
Plusenergis e-faktura anser foretaget att systemet dr mycket tillgéngligt for alla typer av
kunder. Detta har tidigare varit ett problem for Plusenergi eftersom endast tva banker var med i
samarbetet i ett inledande skede (granssnittet for e-fakturan finns i bilaga 4).

Sammanfattningsvis innebér det att Plusenergi anvinder sig av en liknande struktur som de
svenska foretag som ndmns i teorikapitlet. Det betyder ocksé att foretaget tillampar en version
av Thin consolidator model. Det som avgor att strukturen inte foljer Thick consolidator model,
ar att det grafiska grénssnittet fortfarande kontrolleras av Plusenergi och inte av bankerna.
Bankerna far bara en summering till sig och anvéndaren ldnkas istillet vidare till Plusenergis
eget granssnitt ndr e-fakturan ska beskddas. En sammanfattande bild och forklaring kan
beskadas i figur 4.2.

2 1 1. Kund anméiler e-faktura hos bank.
< Bankens [¢ N 2. Banken skickar information till Plusenergi
Plusenergi |, hemsida "1 Kund om anmélan.
b - 3. Plusenergi skickar detaljerad fakturainfo till
8 < . i, S
6 TietoEnator som gor om den i lampligt format.

4. Fakturainformationen skickas till banken.
\ fl 7 5. Kund kan se lista pé fakturan, hela himtas
A\ 4 o .
fran TietoEnator.
Enator Banksystem 6. Kund skickar betalning till banken.
7. Banken verkstiller betalning med system.
8. Not till Plusenergi att betalningen &r godkénd

Figur 4.2 E-fakturamodell i Plusenergi. Kélla: intervjuer. eller icke godkind.
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Bakgrunden till att Plusenergi valde att arbeta med e-faktura var att foretaget ville erbjuda fler
betalningsmdjligheter och dérigenom svara upp mot kundernas onskemal. P4 sa vis hoppas
Plusenergi skapa flexibilitet for kunden eftersom for fa betalningsmojligheter kan skraimma
ivdg kunder. Den egna vinsten i minskade utskrifter och porto ar inte det primira for
Plusenergi. En séddan vinst dr i dagsldget for liten for att det ska vara motivet. Vinsten blir
istillet 1 form ndjda kunder vilket i sin tur lockar fler kunder. Nar systemet skapades var det
egentligen inte tdnkt att rikta sig mot nadgon specifik malgrupp utan det viktiga var att hinga
med i utvecklingen. Foretaget ger inte nadgon ekonomisk rabatt for de kunder som viljer e-
faktura. Istdllet hoppas bolaget att det &r flexibilitet och bekvamlighet som ska locka kunderna.

Precis som de flesta nya system har dven Plusenergis e-faktura stott pad problem fram till
dagens datum. Ett problem har exempelvis varit att folk inte har kéant till produkten. Nér folk
inte kdnner till nya innovationer forbli de ndjda med det som redan finns. Det har &ven funnit
systemmassiga problem men av rent teknisk karaktdr som varit TietoEnators ansvar.

4.2.2 E-fakturai dagslaget

I Plusenergi handlar mycket av det dagliga arbetet med e-faktura om att hjélpa kunder med att
ge information och 16sa problem. For tillfallet ror det sig om 3500 kunder vilket motsvarar
ungefdar 1 % av alla kunder. Kundstocken 6kar dock relativt kraftigt med ett par hundra nya
kunder varje manad. I dagsldget ar det en stor mix av kunder, dldersméssigt och geografiskt.
Foretaget upplever dock att allt fler ungdomar kommer in som kunder. Yngre har bittre
information tillgénglig om betalningsmojligheter och vet dessutom mer om konkurrenterna.

Trots att manga problem &r 10sta aterstir vissa stdrningar. Det storsta problemet &r att el-
abonnenten ocksd méiste vara ansvarig for Internetbanken for att kunna ansluta sig till e-
faktura. Det innebér att Plusenergi har valt samma teknik som de andra svenska bolag som
ndmns i denna uppsats. Detta dr ett besviarande problem for Plusenergi, eftersom kunder stéller
sig mycket fragande till detta. Dessutom upplever en del kunder designen som bristfillig da
exempelvis texten &r for liten pa e-fakturan. Foretaget har &dven problem med att hantera
allménna utskick. I dagsldget far listor plockas fram manuellt till e-fakturakunder. Det innebér
att en del av podngen med e-faktura gér forlorad. For att forbattra tjénsten meddelar Plusenergi
olika brister till TietoEnator. Foretaget har dock en relativt liten paverkan eftersom de kdper ett
fardigt koncept. Foretaget har diskuterat vissa Onskemél, sasom att ldgga in mer text i e-
fakturan, men tankarna har dnnu inte realiserats. I dagsldget utnyttjas inte heller tjénsten till att
skapa kommunikation med kunden och ingen reklam sdnds med e-fakturan.

Foretaget har inte heller ndgon funktion for att forklara e-fakturaposter trots att detta standigt
efterfrigas oavsett formen pé fakturan. Pa foretagets hemsida finns en motsvarande funktion
som dven kommer att komma pé& andra sprék for invandrare och sommarboende turister.
Plusenergi arbetar ocksa for att fa pappersfakturan och e-fakturan mer lika varandra. Nu é&r
pappersversionen snyggare enligt foretaget.

Slutligen kan det nimnas att marknadsforingen av tjénsten sker i form av en notis pa hemsidan,
i utskick samt i kundtidningen Dialogen en géng per kvartal. Foretaget dr medvetet om att 6kad
medvetenhet behover skapas. Inga kdnda undersokningar har dock genomforts for att se vad
kunderna vill ha. Den informationen hdmtas i dagsldget fran samtal som inkommer till
kundtjénst. Det innebér dven att inga direkta mal for anviandbarhet i e-faktura ar uppsatta fran
foretaget. Det paverkar forstdas den kommande analysen i foreliggande uppsats eftersom
resultaten av méitningarna inte fr ndgot mal att jimforas. Mer om detta i kapitel 5.
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4.3 Anvandbarhet i Plusenergis e-faktura

For att utvdrdera anvidndbarheten i systemet har observationer och enkéter anvénts. Det
insamlade materialet fran utvdrderingen presenteras utifrin de steg som ingar i e-
fakturaprocessen och som har anvints i testsituationen.

Eftersom Plusenergis e-faktura innehaller minimalt med funktioner och lankar kan uppgifterna
ibland ses som relativt enkla for anvindarna. Mélet har dock varit att variera svarighetsgraden
pa uppgifterna sa gott det gar. For varje steg beskrivs méatningar, kommentarer och agerande
frdn anvéndarna i samband med observationerna samt siffror fran enkéterna. I tidigare studier
om anvandbarhet har det visat sig vara en lyckad tanke att presentera materialet pa det viset
(Siau 2003; Olsson & Setterberg 2001). Kortare anviindarkaraktiristika finns i tabell 4.1. Alder
och kon spelar egentligen ingen roll for undersdkningen eftersom fokus inte ldggs pd den
aspekten. Kolumnen finns med i tabellen for att dnda visa pa spridningen av testanvindare
vilket &r det vésentliga vid sddana hir undersdkningar (Holme & Solvang 1997).

Anvéandare Alder och kén Datum
Anvindare 1 26 ar, Man 05.03.25
Anvindare 2 25 &r, Man 05.03.25
Anvindare 3 32 ar, Man 05.03.25
Anvindare 4 44 ar, Kvinna 05.03.25
Anvindare 5 23 ar, Man 05.03.25
Anvindare 6 26 ar, Kvinna 05.03.29
Anvindare 7 59 ar, Man 05.03.29
Anvindare 8 26ar, Kvinna 05.03.29
Anvindare 9 25ar, Kvinna 05.03.29
Anvindare 10 23 ar, Man 05.03.29

Tabell 4.1 Anvéandare i undersokningen.

4.3.1 Steg 1 - Anmalan till e-faktura

Den forsta uppgiften for anvidndarna var att besoka Plusenergis hemsida for att hitta
information om e-faktura och dérefter beskriva hur det gar till att anmaéla sig till tjdnsten. For
att 10sa uppgiften korrekt finns det ett par olika varianter. Enklast dr att klicka pa lanken “Vélj
hur du vill betala” som ir placerad i vinsterkanten, d& racker det med en klickning for att
hitta nddvindig information. Ett annat alternativt ar att g via linken privat”, placerad i
bildens Overkant, och direfter "betalningar” for att hitta informationen. For att ha klarat
uppgiften ska anvindaren direfter kunna formedla att det kridvs att anméilan gors via banken
samt kort kunna forklara den fortsatta e-fakturaprocessen.

Samtliga anvdndare klarade uppgiften och menade att problemet var mycket enkel att
genomfora (6.3 1 snittbetyg, ddr 7 innebdr mycket enkelt). Under observationen uttrycktes
emellertid ménga aterkommande asikter om att det antingen borde finnas en lank for e-faktura
direkt eller sokfunktion fOr att snabbare hitta informationen. Ménga anvidndare menade
nédmligen att det tog relativt lang tid (53.5 sekunder i snitt) att hitta informationen trots att bara
en klickning behdvdes. En annan asikt som framkom, men inte framgéar fran siffrorna nedan, ar
att ett par anvindare hade svart att forstd varfor inte anmédlan kunde ske direkt pa Plusenergis
hemsida. Anvindarna menade att Plusenergi lika gérna kunde meddela banken istéllet for som
nu, tvartom.
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I 6vrigt visar siffrorna i tabell 4.1 att tillgédnglig information, design och funktioner far ett
betyg runt medel eller 6ver. Framst skiljer sig uppfattningarna nir det giller funktionerna, dir
betyget varierar fran 2 till 6 i skalan. Anvéndarna kinde dven Over lag att de hade mycket bra
kontroll 6ver webbplatsen for att genomfora uppgiften.

Anvandare 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10 | Snitt
Lost uppgift Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja | Ja -
Tid (sek) 90 45 50 30 60 50 20 90 50 ] 50 | 53.5
Klickningar 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Anvindarnas

bedomningar

Korrekt 16st 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
Information 5 5 4 4 6 7 5 4 6 7 5.3
Svarighet 5 7 7 6 7 7 7 6 6 5 6.3

Design 2 2 5 5 4 5 5 5 4 3 4
Funktioner 2 3 6 3 5 6 4 4 5 5 4.3
Kontroll 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6.8

Tabell 4.2 Anmélan till e-faktura: Plusenergis hemsida.

Nista steg 1 anmélningsprocessen dr att bestdlla e-faktura, ndgot som sker med hjilp av
banken. Fokus i denna studie ligger pa att beskriva Plusenergis arbete med e-faktura. Det &r
dock intressant att dven redovisa asikter om Foreningssparbankens sidor eftersom en anvindare
maste anvinda sin banks webbplats for att kunna anvénda e-faktura hos Plusenergi. [ uppgiften
ingick att anvéndaren skulle hitta information om e-faktura pa bankens webbplats och dérefter
gora en bestéllning.

For att 16sa uppgiften korrekt finns det dven hér ett par olika varianter. Antingen klicka pa
lanken “bestallning” och direfter “anmaéalan e-faktura” eller halla musen Over lanken
“betala/overfor’ och sedan péd samma sidtt med ldnken “Plusgiro/Bankgiro-
betalningar”. Da visar sig en ldnk om e-faktura med hjilp av endast en klickning. For att fa
ett godként vid testen ska anviandaren dérefter sjdlv hitta plusenergi med hjdlp av rullistorna
och anmdla e-faktura samt kunna beskriva vad som skett.

Aterigen klarade samtliga anvindare uppgiften och en majoritet menade att uppgiften var enkel
att genomfora. Under observationen uttryckte majoriteten av anvdndarna att
Foreningssparbankens hemsida var systematisk och enkel. For att hitta Plusenergi bland alla
foretag krévs letande i rullistor, forst viljs bransch och direfter foretag. Funktionen fick
asikterna att ga isér bland anvdndarna. Vissa menade att det var svart att veta bransch for
foretaget. En anvindare tyckte att man borde kunna soka pé foretag sjilv istéllet for att leta upp
det. Ett par anvindare menade dven att det var aningen krangligt att snabbt hitta information
om e-faktura. Néar vil informationen hittades menade alla att det var bra information men
ménga efterfragade dven hir en egen lank for e-faktura.

Aven denna del av e-fakturaprocessen far generellt hoga betyg for det grafiska utseendet och
tillgdngliga funktioner. Frimst en anvéindare hade en negativ uppfattning om design och
information. Totalt sidtt menade dock samtliga anvidndare att de hade bra eller mycket bra
kontroll pa hiandelserna p& Foreningssparbankens sidor.
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Anvandare 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10 ] Snitt
Lost uppgift Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja | Ja -
Tid (sek) 60 30 15 15 15 20 10 45 20 | 25 | 25.5
Klickningar 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1.2
Anvdindarnas
bedomningar
Korrekt 16st 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
Information 2 6 5 6 6 6 6 6 5 6 5.4
Svarighet 3 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6.4
Design 3 6 6 6 6 7 5 5 5 6 5.5
Funktioner 4 5 7 6 7 6 6 5 6 6 5.8
Kontroll 6 7 7 7 7 6 7 7 6 7 6.7

Tabell 4.3 Anmélan till e-faktura: Féreningssparbankens hemsida.

4.3.2 Steg 2 — Visande av e-faktura

Naésta steg i observationen handlar om att visa e-fakturan. Fran och med detta moment méts
inte antal klickningar ldngre eftersom Plusenergis e-faktura i stort sett dr statiskt utan
funktioner for att ga emellan sidor. Forsta uppgiften for anviandaren var att hitta vilket belopp
som ska betalas enligt e-fakturan. Rétt svar dr 308 kronor och den informationen finns pa flera
stillen 1 e-fakturan. Framst syns den i Overkant i fet, svart text med gul bakgrund. Samtliga
anviandare klarade av att hitta beloppet som efterfragades. For alla anvéndare gick det
dessutom mycket snabbt (6 sekunder i snitt) och en majoritet menade att uppgiften var mycket
enkel att 16sa.

Samtliga anvindare uttryckte positiva tankar om informationen som e-fakturan lamnar for att
16sa uppgiften. Flera anvidndare berdmde placeringen och att det viktiga, forfallodag och
belopp dr det som syns. Ménga fragade dock varfor det fanns ett mellansteg for att visa e-
fakturan, det vill sdga att man &r tvungen att trycka pa “visa faktura” tva ganger for att se e-
fakturan. I regel far e-fakturan bra betyg inom alla omraden nir det géiller att hitta beloppet
som ska betalas.

Anvandare 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10 | Snitt
Lost uppgift Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja | Ja -
Tid (sek) 5 5 5 5 5 5 5 10 5 10 6
Klickningar - - - - - - - - - - -
Anvindarnas
bedomningar
Korrekt 16st 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
Information 7 6 7 7 7 7 7 7 6 5 6.6
Svarighet 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 6.8
Design 6 6 7 7 7 3 6 6 7 6 6.1
Funktioner 2 5 5 6 6 7 6 4 5 6 5.2
Kontroll 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7

Tabell 4.4 Resultat fran uppgift att hitta e-fakturans belopp.
Nasta uppgift handlade om att hitta vad den berdknade maétarstillningen vid periodens slut ar.

Den riktiga informationen finns med i specifikationsavsnittet av e-fakturan. For att fa ritt svar
skulle svaret ”49391” anges av anvindaren.

33



Tidsmaéssigt skilde det sig vildigt mycket mellan olika anvéndare for att hitta 16sningen.
Samtliga 16ste uppgiften men betygen visar att det fanns vissa svarigheter att reda ut problemet
(variation mellan 2 och 7 i betyg). Under observationen uttryckte ménga anvéndare att de
upplevde uppldgg och typsnitt som bristfalligt. En majoritet av anvidndarna ansag ocksa att
funktionerna for att klara uppgiften var mycket otillfredsstéllande (3.9 i snitt). Flera forslag
nidmndes av anvindare for att forbéttra detta och for att gora informationen mer lattforstalig.
Manga vill ha en hjédlpfunktion likt den hjilpguide som Microsoft-program brukar erbjuda,
eftersom de inte visste vad berdknad matarstillning var. Andra anvéndare tyckte att varje e-
fakturapost ska vara en link som kan ge forklaring. Samtliga upplevde dock att de hade
kontroll over sitt handlande men att det var rorigt och liten mojlighet till att fa hjélp.

Anvandare 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10 | Snitt
Lost uppgift Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja | Ja -
Tid (sek) 35 20 90 20 10 5 5 35 25 1 25 27
Klickningar - - - - - - - - - - -
Anvdndarnas

bedomningar

Korrekt 16st 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
Information 2 3 3 6 5 4 5 5 5 7 4.4
Svarighet 2 4 5 7 6 7 6 4 7 5 5.3
Design 1 1 5 7 6 3 5 2 6 6 4.2
Funktioner 1 1 5 5 3 7 4 2 5 6 3.9
Kontroll 6 6 7 6 6 7 7 6 7 6 6.4

Tabell 4.5 Resultat fran uppgift att hitta beraknad matarstallning.

Den tredje uppgiften inom detta steg var att berdtta var hjilp om e-fakturan kan hittas. Rétt svar
ar att ringa kundservice. Den informationen finns ldngst upp till vénster pa e-fakturan. Pa e-
fakturan finns dven ett nummer att anvinda om andra fel forekommer, sdsom om strommen har
ghtt. Det handlar allts3 om frigor som inte kan relateras till den specifika e-fakturan. Aven
langst ned pé e-fakturan finns information men den géller mer allmént for Plusenergi.

Samtliga personer klarade uppgiften pa ungefdr samma tid. Trots att anvidndarna klarade
uppgiften tyckte inte alla att uppdraget var helt enkelt. En del asikter uttrycktes om att det
fanns for manga olika hjélpnummer. En anvéndare frigade, lite humoristiskt, varfor det ska
finnas ett nummer om vad man ska gora vid stromavbrott i e-fakturan. ”Har man ingen strém
kan man vil inte se sin e-faktura?”. Ett forslag var att tydligt skriva ut att det handlar om
fakturahjdlp. Nu stir det bara kundservice. Andra anvindare undrade om det inte gick att fa
hjdlp via nétet istdllet for att ringa, exempelvis via lankar. Det skulle bidra till farre samtal till
kundservice. Med dessa ésikter dr det forstaligt att funktionerna for att 16sa uppgiften far ett
underbetyg (3.3). Trots kritiken menade de flesta att de hade en bra kontroll.

Under min egen inspektion av systemet uppticktes en detalj som har med tillforlitlighet att
gora. Eftersom det finns en ldnk som bendmns “allmén information” kan den eventuellt
kopplas samman med négon form av hjélpfunktion. Om anvindaren klickar pé linken kommer
ett nytt fonster med Plusenergis hemsida att visas. Informationen som visas dr dock inte
kopplad till e-fakturan. Om anvéndaren efter utford klickning véljer att maximera e-fakturan
samtidigt uppkommer ett fel. Felet kan tyckas lite méirkligt men kan vara en sékerhetsétgird
eftersom kunden gar mellan olika foretag. Men eftersom Foreningssparbankens sida
fortfarande fungerar borde felet ga att justeras.
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Anvandare 1 2 8 4 5 6 7 8 9 | 10 ] Snitt
Lost uppgift Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja | Ja -
Tid (sek) 20 15 10 5 15 5 10 30 20 | 25 | 15.5
Klickningar - - - - - - - - - - -
Anvdndarnas
bedomningar
Korrekt 10st 5 6 7 7 7 7 7 6 7 4 6.3
Information 3 2 5 6 6 5 4 2 4 6 4.3
Svarighet 4 2 7 6 6 7 5 4 6 6 5.3
Design 4 2 5 6 6 4 6 4 6 4 53
Funktioner 1 1 4 5 5 3 2 2 5 5 3.3
Kontroll 7 5 7 7 7 7 7 4 7 5 6.3

Tabell 4.6 Resultat fran uppgift att hitta hjalp om e-fakturan.

Den sista uppgiften inom steg 2 var att beritta vilket kundnummer som finns specificerat pa e-
fakturan. Rétt svar finns beskrivet ovanfor den fakturaansvariges namn. Orsaken att problemet
finns med i denna studie &r att information ar framstélld pé ett annat sitt 4n pa pappersfakturan,
dér det stér skrivet att det handlar om kundnumret.

Samtliga anvindare loste uppgiften men med stor variation i tid och betyg pé olika
anvindbarhetsfaktorer. Anvéndarna hade inget att klaga pa nir det gillde sjédlva placeringen av
informationen. Tvirtom uppskattade alla att samtliga kunduppgifter samlas pa ett stille. Manga
viande sig ddremot mot att det inte finns utskrivet vad som &dr kundnumret. Nagra klarade
uppgiften med uteslutningsmetoden och menade att det var direkt daligt att det inte star
tydligare. En anvéndare menade att kunduppgifterna borde vara tydliga eftersom numret ibland
behover anges till kundtjinst. Betyget for den tillgéngliga informationen far d&ven underbetyg i
méitningen (3.3 i snitt) men variationen &r relativt stor.

Den stora skillnaden i betygen nedan ror annars funktioner (allt fran 1 till 7 i betyg). Vissa
menade att nigra funktioner inte behovs i detta fall, utan att det bara handlar om bristféllig
layout. Andra efterfragade aterigen en hjdlp- eller sokfunktion. De flesta ansag hur som helst
att de hade hygglig kontroll pa handelserna (5.7 i snitt)

Anvandare 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10 | Snitt
Lost uppgift Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja | Ja -
Tid (sek) 60 20 5 40 35 5 10 80 55 1 65| 37.5
Klickningar - - - - - - - - - - -
Anvdndarnas
bedomningar
Korrekt 16st 6 5 7 7 7 7 7 5 6 5 6.2
Information 2 1 2 3 6 4 5 2 4 4 33
Svarighet 2 2 4 3 7 7 6 4 6 5 4.6
Design 2 1 7 4 5 6 5 3 5 6 4.4
Funktioner 1 1 5 2 6 7 6 2 5 6 4.1
Kontroll 5 5 5 7 7 7 7 4 6 4 5.7

Tabell 4.7 Resultat fran uppgift att hitta e-fakturans kundnummer.

35



4.3.3 Steg 3 — Betalande av e-faktura

Det sista steget som anvindare skulle g& igenom i detta test vara att betala den inkomna e-
fakturan. Aterigen handlar detta steg om att anviinda bankens grinssnitt och funktioner. Precis
som tidigare dr detta dock en del av e-fakturaprocessen, trots att Plusenergi har svart att
paverka detta avsnitt. I denna uppgift mits heller inte antal sekunder och klickningar eftersom
det enbart handlar om att besoka en sida. Uppgiften gar snarare ut pa att f4 samla in asikter om
anviandarnas uppfattning av sjélva betalningsforfarandet.

Denna del av e-fakturaprocessen kan generellt sdgas f4 det hogsta betyget av anvindarna.
Samtliga testare var mycket ndjda med i stort sett alla delar, vilket avspeglar sig i betygen.
Framst uttrycktes mycket positiva tongangar at att OCR é&r ifyllt automatiskt och att
forfallodatum gar att 4ndra. Ndgon anvéndare menade ocksa att det skulle vara bra med nagon
form av paminnelse ndr e-fakturan ndrmade sig forfallodatum eftersom hon var rddd att
glomma bort e-fakturan. En anvidndare undrade ocksd vem han skulle ringa om det exempelvis
stod ett annorlunda belopp i Foreningssparbankens grianssnitt &n i e-fakturan.

Sammanfattningsvis overbetyg at alla delar med som ldgst 6.5 i betyg. Alla upplevde att de
hade bra eller mycket bra kontroll 6ver hiandelserna.

Anvandare 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10 ] Snitt
Lost uppgift Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja | Ja -
Tid (sek) - - - - - - - - - - -
Klickningar - - - - - - - - - - -
Anvdndarnas
bedomningar
Korrekt 16st 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
Information 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 6.8
Svarighet 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 6.8
Design 6 7 7 5 7 7 7 6 7 6 6.5
Funktioner 6 7 7 6 7 7 7 6 6 7 6.6
Kontroll 6 7 7 7 7 7 7 7 6 7 6.8

Tabell 4.8 Resultat fran anvandarnas betalning av e-faktura.

4.3.4 Anvandarnas totala omddme

Forutom uppgifterna ovan genomfordes en kortare utfragning om anvéndarnas totala omdéme
rorande Plusenergis e-fakturatjinst samt hur de wupplever skillnaden jdmfort med
pappersvarianten.

Nér det géller ett totalt omdome for e-faktura hos Plusenergi ger de flesta anvdndarna systemet
ett godkint betyg (4.8 i snitt). Manga anvéndare uttrycker att de ser stora fordelar med e-
faktura, bland annat genom 06kad service, tidssparande och dverskadlighet. Samtliga personer
forstar tanken bakom varfor e-faktura finns och ser det som en bra 16sning. Alla anvindare
hade dock vissa tveksamheter. Dessvirre, for Plusenergi, menar flera anvidndare att de &r
Foreningssparbankens grianssnitt och funktioner som frimst bidrar till tjdnstens fordelar. Att
exempelvis slippa fylla i OCR-nummer men &ndé kunna bestdmma forfallodag dr nadgot som
flera ndmner som ett stort plus. Dessutom far Foreningssparbankens grinssnitt i regel hogre
betyg dn Plusenergi nér det géller design och funktioner dn Plusenergi.
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Det som framst drar ned det totala omddmet &r just typsnitt och funktioner pa sjédlva e-fakturan.
Alla ér ense om att pris och forfallodatum syns tydligt och att det 4r det som i slutdndan &r
centralt. I ovrigt saknar flera anvéndare olika former av hjdlpfunktioner. Sddana tjénster som
efterfragas ér forklaringar av e-fakturaposter och en sokfunktion. Det skulle enligt anvidndarna
kunna astadkommas med hjilp av linkar eller liknande. Aven typsnittet far kritik fran
majoriteten av anviandarna. For liten text och rorigt upplidgg gor att flera anviandare sétter
minus pa systemet. Samtliga anvéndare utan en tyckte att e-fakturan i dagslaget dr otydligare
an pappersvarianten men han menade & andra sidan att pappersvarianten ocksa var dalig.

Hur som helst menar de flesta anvidndare att de kan tdnka sig att rekommendera tjinsten for
andra. Manga var skeptiska till att tjinsten hade nagot att hdmta hos de som inte dr vana
anvindare av Internet. Systemet kriver trots allt Internetbetalning.

Anvandare 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10 | Snitt
Totalt omdome 5 4 5 6 6 3 6 4 5 4 4.8
Rekommendera 5 5 5 5 7 5 6 4 6 5 53

Tabell 4.9 Allmanna omddmen av e-faktura.

Slutligen kan det ndmnas att manga anvéndare upplevde en bristfallig marknadsforing av
tjdnsten. Vissa kinde inte till e-faktura trots att de &r kunder hos Plusenergi. Andra kénde till
tjdnsten men inte hur det fungerade. Aktiv uppsOkning av foretaget och en forklaring av
processen forklarad var nagot som efterfragades. Dessutom ndmnde ndgra anvéndare att de
direkt skulle gé over till e-faktura om en viss rabatt gavs.

En annan asikt som ndmndes under observationen var en Onskan om att kunna se gamla
fakturor. Nu forsvinner de efter utford betalning eller s& méaste anvindaren sjéalv skriva ut dem
och da hamnar kostnaden p& kunden. Anvindaren som tog upp detta ville kunna se hur
exempelvis hans elforbrukning varierade pé sikt. Allra bdst skulle det, enligt honom, vara om
det gick att fa fram sédan statistik grafiskt pd Plusenergis hemsida, sdsom via ett diagram &ver
hur mycket ens elrdkningar dr under olika delar av aret. Nagra anvéndare var inne pa samma
spar nar de ville ha lankar for varje post. Pa s vis kunde de klicka pa lankarna och exempelvis
fa se hur energiskatten éndrats de senaste aren.
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5 Diskussion

1 uppsatsens femte kapitel jimfors empirin och den tidigare forskningen som beskrivits i kapitel
2. Analysen dr uppdelad i avsnitt utifrdn de anvindbarhetsfaktorer som dr framtagna for
denna uppsats.

5.1 Inledning

I inledningen av denna uppsats klargjordes att syftet med studien &r att besvara vilka
anvindbarhetsfaktorer som dr uppfyllda i e-faktura. Plusenergi har inte satt upp nagra direkta
mél for anvdndbarheten 1 sitt e-fakturasystem. Det paverkar forstds den analytiska
genomgangen av matningarna. Hade det funnits mal, som exempelvis att 80 % av anvéndarna
skulle vara mycket ndjda med grinssnittet, att jimfora med hade det forenklat en del av arbetet.
Déarmed inte sagt att en analys av anvdndbarheten inte gar att genomfora.

Analysen foljer de anvidndbarhetsfaktorer som, i teorikapitlet, tagits fram specifikt for denna
studie. Faktorerna &r i tur och ordning; enkelhet, tillforlitlighet, kontroll, effektivitet, visuell
klarhet och attityd.

5.2 Enkelhet

I teorikapitlet framkommer en bild av oenighet kring vad som ingéar i anvéndbarhetsbegreppet.
De flesta forfattare dr emellertid ense om att ett system ska vara litt att anvinda och létt att ldra
sig for att vara anvéindbart (Siau 2003). Generellt visar undersokningen att Plusenergis e-
fakturasystem dr relativt enkelt att navigera fOr att utritta sina betalningsdrenden.
Undersokningen tyder emellertid pa att anvdndarna har olika svart att ldra sig och anvidnda
systemet beroende pa var i processen de befinner sig. For att hitta beloppet som ska betalas i e-
fakturan krévs en minimal anstrangning for anviandaren. Det visar bade tidsméssiga métningar
och anvéndarnas &sikter. Samtliga hittar beloppet i stort sett direkt. Eftersom belopp och
forfallodatum i slutdndan ar det centrala, &r e-fakturan utformat helt i linje Lindegaard (1994)
som sdger att mélet for alla system dr att de ska innebdra en minimal anstringning for
anvéindaren.

Nér det géller att hitta ovriga uppgifter i e-fakturan har anvindarna det négot svérare. Vissa
anviandare menar till och med att det dr direkt svart att hitta viss information, sdsom
kundnummer. Problemen visar sig dven i tidsmétningarnar dér tiderna for att hitta olika fakta i
e-fakturan ligger runt halvminuten (37.5, 27 respektive 15 sekunder). Eftersom inga
klickningar krdvs for att hitta informationen och e-fakturan &r motsvarande ett A4 stor, ar
tiderna relativt hoga.

Jag ser tva forklaringar till problemen. For det forsta dr informationen i elrdkningar 6verlag
relativt svér att forstad (Milroy & Li 2001). Manga fakturaposter ar helt frimmande fér den som
inte dr insatt i termer som beror elbranschen. Eftersom Plusenergis mal ar att e-fakturan ska
vara en kopia av pappersfakturan gors inget for att skapa en enkelhet ur den synvinkeln. Den
andra forklaringen dr att informationen i Plusenergis e-faktura presenteras pa ett sitt som
forsvarar anvédndbarheten. Det visar sig ocksa genom att information, design och funktioner for
att 16sa namnda uppgifter far ett medelbetyg.
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Undersokningen visar dédremot att anvdndarna inte har svart att forstd tanken med sjdlva
systemet, vilket belyses av att samtliga anvéndare klarat alla uppgifterna. Enligt Molich (2002)
ar det centralt att forstaelsen finns for att systemet ska kunna bli framgéngsrikt. Dessutom har
anvindarna haft bra kontroll och varit medvetna om att de 16st uppgifterna vilket tyder pa att
anda det finns en viss enkelhet i systemet. Observationerna visar att anvindarna snabbt lar sig
systemet men att det ibland &r lite svért att anvinda det, inte minst ndr det géller att hitta
information som eftersoks. Att méata enkelhet dr dock problematiskt eftersom det dr svart att
avgora nér ndgon kan ett system (Lindegaard 1994).

5.3 Tillforlitlighet

E-fakturasystem har generellt haft problem med att skapa en hog tillforlitlighet. Enligt vissa
forfattare &r det en okad sdkerhet och minskat antal fel i processen som star i vigen for en
efterlingtad framgéng for e-faktura (Assimakopoulos et al. 2004; Milroy & Li 2001). Utifran
egna testningar och observationer far Plusenergis e-faktura emellertid ett bra betyg nér det
giller tillforlitligheten. Ménga anvéndare papekade under observationerna att sdkerheten &r
central for dem nér det géller att skota betalningar dver Internet. Att betalningsproceduren &r
kopplad till storbankerna tycks dérfor vara uppskattat av anvéndarna, det skapar en
sdkerhetskénsla. Det visar sig inte minst 1 att bankens granssnitt, vilket kunden &r mer van vid
an e-fakturan, generellt far hoga betyg.

Det finns dock tecken som tyder pé att Plusenergi upplever de interna barridrer som Milroy &
Li (2001) tar upp, vilka kan sétta stopp for en framgang med e-faktura. Dels &r e-faktura inte
hogprioriterat inom foretaget vilket gor att kostnader for utveckling inte direkt frdmjas. Om
inte systemet hinger med i utvecklingen, exempelvis nér det géller sékerhetsaspekter, kan det i
langden skada systemets tillforlitlighet och skridmma bort kunder. En annan barridr som
framkommer 1 intervjuerna ér att den e-fakturamodell som valts krdver att samma person star
for bade elrdkningen och Internetabonnemang. Eftersom ingen direkt 16sning finns pa den
problematiken har Plusenergi ihop med bankerna valt att lata sdkerheten ga fore. Det bidrar
troligtvis till att kunderna kinner en Okad tillforlit till systemet. E-faktura blir dock inte
anvandbart 1 de hushall diar exempelvis mannen stdr pa elrdkningen och kvinnan pa
Internetabonnemanget.

Nér det géller oriktigheter i systemet hade anvéndarna inga fel att rapportera, e-faktura
fungerade alltid tillforlitligt ur den aspekten. Systemets struktur innebér att anvéndaren inte
behover g emellan sidor nér e-fakturan beskédas. Det minskar sjdlvfallet risken for fel. Under
den egna inspektionen av systemet uppkom ett fel som kan beror pd en sikerhetsatgdard. Om sa
ar fallet dr det sjdlvfallet positivt for kunden nér det handlar om att forbattra tillforlitligheten.
Meddelandets utformning kan emellertid diskuteras. Som det dr nu upplevs det snarare som ett
fel har intriffat vilket gor att kunden kan tro att sékerheten har brustit.

5.4 Kontroll

Ett omrade som ibland kan kopplas till tillforlitlighet ovan, &r huruvida anvidndarna &r i
kontroll. Problem med tillforlitlighet bidrar till att forsémra anvindares kontroll. Om inte
systemet utfor aktioner som en anvéindare Onskar och dessutom inte &r designat for att
minimera antalet fel dr det omdjligt for anvindarna att kidnna kontroll. (Siau 2003; Molich
2002). Detta dr inget problem for Plusenergi. Daremot tyder anvdndarnas kommentarer pé att
mer information skulle hjilpa till for att undvika forvirring i processen, vilket linge varit ett
generellt problem for e-faktura (Assimakopoulos et al. 2004).
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Som det 4r nu menar anvéndarna att de inte far mer information med hjdlp av e-fakturan &n en
vanlig pappersfaktura. Eftersom elrikningar kan vara besvérliga att forstd skulle en okad
kontroll for anvéndarna kunna skapas om mer forklaringar fanns tillgéingliga, exempelvis via
lankar.

Redan nér foretagen véljer modell for e-faktura, gors ett val i bekvamlighetsniva for kunden.
Eftersom Plusenergis modell mdojliggor for foretaget att skapa en egen design och funktioner
kan privatpersoners efterfrigan av kontroll métas. Enligt Lou et al. (2000) efterfragar
privatpersoner ofta assistans vid visning och betalning av e-fakturan. Eftersom ingen sadan
hjilp ges i Plusenergis system finns det brister i kontrollen.

Ett annat generellt problem som e-faktura brottats med ar att systemen inte varit flexibla nog
(Milroy & Li 2001). Systemet maste erbjuda en flexibilitet dir en anpassning finns for
huruvida anvdndaren dr rutinerad eller nybdrjare. Alla typer av anvédndare ska kdnna att de
kontrollerar systemets alla delar och erbjuds mdjligheter utifran det (Siau 2003). Plusenergis e-
fakturasystem gor inte ndgon som helst skillnad pa om anvindaren ar rutinerad eller nyborjare,
eftersom e-fakturan i stort &r en kopia av pappersvarianten. Det motsiger vissa forfattares
tankar att ett system ska fungera si att en rutinerad anvéndare far mojlighet till exempelvis
snabbkommandon medan en nyboérjare kanske behdver en hjalpmiljo tillgénglig (Molich 2002;
Lindegard 1994). Eftersom alla anvéndare i denna studie &r nybdorjare kanske just denna faktor
ger en missvisande bild ur den aspekten. Hade dven erfarna anvédndare utfragats hade eventuellt
fler negativa kommentarer kommit fram.

I enkéterna far Plusenergi ndmligen ett mycket bra betyg. I stort sett alla delar av processen far
hoga betyg. Min forklaring till det 4dr vad Siau (2003) och Molich (2002) skriver om, ndmligen
att Plusenergis system ar designat for att minimera antalet fel. Bade de fel som &r orsakade av
anvindare och de som systemet skapar (Siau 2003; Molich 2002). Framfor allt genom att det
bara finns en statisk sida for sjdlva e-fakturan.

5.5 Effektivitet

Ett av huvudmotiven till varfor anvindare ska Gverge pappersfakturan till forman for e-
fakturan dr den tid som innovationen sparar at kunderna (Rini 2000). Tiderna varierar dock for
att 10sa uppgifterna i undersokningen. Det gor att en analys av effektiviteten forsvaras da ingen
entydig bild har skapats. Det som gar att sdga &r att det tar relativt lang tid att hitta information
i e-fakturan, men eftersom den &r utformad likt pappersfakturan blir det ingen tidsméssig
skillnad. Hade fler funktioner funnits tillhanda hade det kunnat skapa tidsvinster.

Fordelen med att inte ha en massa funktioner och lénkar &r att allt vdsentlig finns samlat pa en
sida. Det gor ocksa att antalet klickningar som krdvs for att hitta information blir lagt i
undersdkningen. Aterigen kan det ha sett annorlunda ut om vana testare hade genomfort
undersokningen. Troligtvis hade det resulterat i ldgre tider. Darigenom hade systemet erhéllit
ett bittre betyg rorande effektivitetsaspekten.

Generellt for e-faktura kan ségas att hela faktureringsprocessen troligen &r effektivare &n for
pappersfakturan. Manga anvéindare papekar just detta ndr de ombads jdmfora de tva
varianterna. Det &r ocksé det som anvidndarna menar kan fa dem att gi 6ver till e-faktura. Den
stora tidsvinsten med e-faktura kommer dock forst nidr kunderna anvénder e-faktura hos fler
foretag. Istdllet for att betala en faktura at gdngen kan samtliga betalas fran en sida. Var for sig
kanske inte e-faktura har samma effektivitetseffekt.
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5.6 Visuell klarhet

Ett tydligt system bidrar till att uppfylla flera av faktorerna ovan. Ar systemet tydligt kommer
anviandaren enkelt ldra sig systemet, kdnna sig i kontroll och kunna agera effektivt. For att
uppfylla visuell klarhet ska informationen som presenteras vara tydlig, vilorganiserad och
lattlast anvéndaren (Siau 2003).

Nir det géller den visuella klarheten har Plusenergi mycket gratis. Eftersom Plusenergi, genom
sitt val av modell, har en méjlighet att sjdlva styra innehallet i e-fakturan kan de skapa en
design som gor informationen tydlig for anvdndaren. Den mojligheten ar begrinsad for de
foretag som valt andra modeller. I Plusenergis fall finns emellertid inte en total kontroll
eftersom tjénsten kops in externt. Dock finns mojligheter till paverkan, vilket kanske borde
anviandas mer dé design ér ett sétt att locka till sig kunder (Assimakopoulos et al. 2004). Just
den svala attraktionen av kunder har gjort att tjinsten inte &r prioriterad inom fOretaget.

Om man bortser fran sjdlva innehallet i informationen, framkommer ndmligen viss kritik nir
det géller den visuella klarheten. Designen far i regel medelmaéttiga betyg, bortsett fran
Foreningssparbankens sidor som féar ett klart hogre omdome. Dessutom menar en del
anvandare att texten &r fOr liten och att informationen &r rorigt framstélld. De flesta anvéndarna
menar att pappersfakturan bade ar snyggare och tydligare dn e-fakturan i dagslaget.

Plusenergis mal ér att samma information ska finnas i pappersfakturan och i e-fakturan. Att
betygen blir déliga kan bero pé att de har last sig vid den visionen. Samma information kan
dven finnas i e-fakturan men det finns ocksa plats for mycket mer och béttre presenterad
information. Det &r tydligt att en pappersfaktura &r mer begrénsad och dé kan det stjdlpa mer dn
det hjilper att stindigt ha den som sin mall for e-fakturan. En e-faktura har potentialen att
goras till ndgot mycket mer dn bara ett kopierat papper.

5.7 Attityd

Oavsett om samtliga faktorer ovan &r uppfyllda eller ej behover det inte innebéra att systemet
kommer bli en framgéng. Det méaste ockséd finnas en tillfredstéllelse for kunden att anvidnda
systemet (Siau 2003). Hittills har e-faktura brottas med problem som ror attityder. Det har
exempelvis funnits en uppfattning att systemen saknar trovardighet nir det giller exempelvis
sdkerhet, teknik, bekvamlighet och effektivitet (Barry 2003; Assimakopoulos et al. 2004 m.fl.).
Det kan dven handla om grafiska aspekter, sdsom en tilltalande design, s&vil som att systemet
kan uppfylla den funktionalitet som efterstrdvas (Siau 2003).

Attityder kan mitas bade pé det totala omdomet samt for varje del i processen. Totalt sett visar
denna studie att attityden till e-faktura ar relativt god. De flesta anvidndare ger ett betyg som
hamnar nagonstans i mitten av skala. Genom att frdga om anvéindaren skulle kunna ténka sig
att rekommendera systemet till andra far man dnnu ett matt pa attityden till systemet (Molich
2002). 1 den hér undersokningen visar resultaten fran den fragan ocksa ett gott betyg till
Plusenergi. Forklaringen till varfor flera delar av systemet far underbetyg men attityderna
Overlag &r positiva kan bero pa flera saker. Den framsta orsaken kan ligga i att det finns en
nyfikenhet infér nya mojligheter. Observationerna gav en klar indikation pad att manga
anvindare blev Overraskade av potentialen och da kanske problemen i de olika delarna forbises
eftersom anvéndarna ser till hur bra e-faktura skulle kunna vara. En majoritet gav uttryck for
asikter i stil med att skulle bara det hir och det hir forbattras skulle jag gé over till e-faktura”.
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Andra delar som talar for att attityderna till Plusenergis e-faktura kommer att stirkas &ar att
Ovriga svenska foretag verkar ha samma modell for att bygga upp e-faktura. Det 6ppnar for att
kunden upptécker ett foretag och sedan sjélv letar upp dvriga bolags e-faktura. Pa sa vis kan
Plusenergis e-faktura “gratis” f4 kunder som redan har en bra attityd till att anvénda tjdnsten.
Dessutom skapas en attitydfordel eftersom kunden kan se fordelarna med att samla alla sina e-
fakturor till en plats.

En annan sak som kan péverka attityderna till systemet dr om det finns en kostnadsreducering.
Tidigare studier har visat att det 4r en viktig erfarenhet for att véinda kunders attityder om e-
fakturasystem. Samtliga engelska energibolag i Milroy & Lis studie (2001) menar att det &r en
virdefull erfarenhet att ta med sig. Plusenergi ger inga sddana rabatter trots att den hér
undersdkningen visar att det dr ett viktigt argument for anvdndarna.

Avslutningsvis kan det pdpekas att forskare menar att den mest ldimpade modellen for
elbranschen dr en annan 4n den Plusenergi valt. Lou et al (2000) menar att eftersom
elrikningar skickas ut med lag frekvens passar Thick consolidator model béttre. Jag menar
dock att Thin Consolidator model skapar mojligheter for Plusenergis e-fakturatjinst som ar
viktiga. Genom att utforma den egna e-fakturan har de en unik mojlighet att skapa en
anviandbarhet andra foretag inte kan astadkomma eftersom de maéste forlita sig pd bankernas
granssnitt. Den stora fordelen med bada ndmnda modeller &r att de samlar alla e-fakturor till en
plats. Det kommer att bli en avgorande faktor for e-fakturas framgang. Eftersom bekvamlighet
och tidsvinst var tva drivkrafter kommer dessa modeller tillgodose de behoven pé ett bra sitt.
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6 Forbattringsforslag

I detta kapitel beskrivs de forbdttringsforslag som kunnat skénjas fran studiens resultat.
Forslagen har tagits upp med Plusenergi som har gett sin syn pd forslagen. En diskussion
kring detta finns ocksd med i kapitlet.

6.1 FOrslag till forbattring av Plusenergis e-fakturasystem

Trots att e-faktura generellt far ett godkint betyg av anvidndarna i denna undersokning finns det
saker inom alla delar av processen som, enligt mig, kan goras béttre. Inte minst visar studien att
det dr e-fakturan i sig som far sdmst betyg i processen. Foreningssparbankens sidor for
anmélning och betalning av e-fakturan far i regel ett hogt betyg.

De forbattringsforslag som presenteras hir kommer att berdra savél stora overgripande saker
som sma detaljer. Dessutom berdr vissa saker enbart Plusenergis e-faktura medan andra saker
ar mer mojliga for generalisering. Nér forslagen framst dr applicerbara pa Plusenergis e-faktura
ndmns det i texten. Forslagen kommer fran tidigare forskning, observationer av testanvédndare
samt egna uppslag. Malet dr att gora forslagslistan sa konkret som mojligt sa att forslagen ska
kunna genomféras om sa Onskas. Dessutom presenteras en grafisk variant efter punkterna, i
form av den hemsida som skapats. Hemsidan &r inte fardigutvecklad men finns med for att visa
vissa funktioner for Plusenergi. Mélet med grafiken &r att det ska finnas en stor igenkdnnig till
hur e-faktura ser ut idag. Min tanke ar att en for stor fordndring snarare kan ha en negativ
effekt pd anvdndarna. Det gor att hemsidan kan framsta som langt ifran fullindad rent
designmadssigt. Det bor dock finnas 1 bakhuvudet att e-faktura inte dr en hemsida utan just en
rakning som ska betalas. Darfor dr inte samma anvindbarhetsfaktorer centrala som nér en
hemsida skapas.

I punkterna nedan finns en koppling till grafiken via r6d numrering i skirmdumpen som foljer
efter punkterna. En jdmforelse med e-fakturans ursprungliga utseende kan goras med hjilp av
bilaga 4 och for att testa hemsidans funktioner kan lanken
http://webb.informatik.gu.se/~s00calle/ anvéndas.

Om nya funktioner:

o Skaffa lankar for att forklara fakturaposter. En majoritet av anvidndarna ansag att
funktionerna i e-faktura var bristfdlliga. Manga anvéndare tyckte att varje fakturapost ska
vara en link som kan ge forklaringar och hjilp. Genom att exempelvis klicka pd ldnken
”Fast avgift” kan anvindaren fa en forklaring och se variationen historiskt (nr 1).

e Skapa hjalp- eller sokfunktion. Manga anviandare ville d&ven ha mojlighet till en separat
hjilp- eller sokfunktion for att hitta eller fa forklaring av saker i e-fakturan. Nu maste
kundtjinst kontaktas vid fragor. Négra ville ha en hjélpfunktion. Andra ville hellre ha en
sOkfunktion ddr anvéndaren skriver in saker i ett tomt falt och fér svar var saker kan hittas.
Mitt forslag dr en lank som leder till hjélpsidor sa anvidndarna sjédlva kan vélja om de vill fa
mer information. P4 hjilpsidorna kan det finnas en rad saker, bland annat ett formuldr
kopplat till ett e-postmeddelande till kundtjdnst med mdjlighet att stélla fragor om e-
fakturan. Dessutom kan man ténka sig svaren pa de vanligaste frdgorna som kundtjénst far,
Oppettider m.m. (nr 2).
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e Mojliggor att se gamla e-fakturor. Som det ar nu forsvinner gamla e-fakturor efter
betalning eller sd maste anvdndaren sjdlv skriva ut dem och dd hamnar kostnaden pa
kunden. For att skapa flexibilitet borde det finnas en ldank dar kunden kan fa se e-fakturor
fran senaste aret samt en mojlighet att skriva ut e-fakturan (nr 3).

e Mojliggor att se forbrukning och kostnad grafiskt 6ver tid. Anvidndaren som tog upp
detta ville kunna se hur exempelvis hans elforbrukning varierade pé sikt. Allra bést skulle
det, enligt honom, vara om det gick att fi fram sddan statistik grafiskt via en ldnk pé e-
fakturan, sdsom ett diagram 6ver hur mycket ens elrdkningar har varit under olika delar av
aret. Nagra anvindare var inne pa samma spér nér de ville ha lédnkar for varje post. Pa sa
vis kunde de klicka pa linkarna och exempelvis fa se hur energiskatten &ndrats de senaste
aren (kopplat till nr 1).

e E-faktura pa fler sprak. Eftersom denna ypperliga idé redan finns pa foretags hemsidor
bor liknade genomforas for e-faktura. Det okar anviandbarheten enormt for manniskor med
utlandsk harkomst. Dessutom borde antal sprak kunna 6kas (nr 4).

e Paminnelse via e-post. Nigra anviindare var ridda att gldomma bort sin e-faktura d& de inte
besokte sitt Internetkonto regelbundet. Kanske kan en padminnelse skickas tva dagar innan
forfallodag via e-post (inte med nedan).

Forbdttringsforslag rorande innehdllet i e-fakturan som specifikt berér Plusenergi:

e Skriv ut vad som &r kundnummer. En skillnad mellan dagens pappersfaktura och e-
fakturan &r att kundnumret &r utskrivet annorlunda. [ pappersvarianten star det:
”Kundnummer: K11111111” men pa e-fakturan finns det bara ett nummer. Detta dr nigot
som enkelt kan missuppfattas for kunden (nr 5).

e Ta bort hjéalp for stromavbrott. Ta bort information om vad kunden ska gora vid
stromavbrott. Om kunden har stromavbrott kommer knappast e-fakturan vara killan till
information om var hjédlp kan fas, inte minst eftersom det krdvs strdom for att besoka
Internet (nr 6). Kan dven vara forvirrande att det finns flera hjalpnummer att ringa.

e Benamn “Fakturafragor” istallet for kundservice. En del anviindare tyckte att det vore
bittre att bendmna kundservice som “Fakturafrdgor” sa att man vet var man ska hora av sig
om specifika e-fakturan. Numret kan fortfarande vara det samma men med ny benimning
skulle det bli tydligare for kunden (nr 7). Allra helst ville anvdndarna ha ldnkar som ger
forklaringar direkt. En av vinsterna med e-faktura dr att forbéttra kundservicen och
samtidigt underldtta och forenkla for kundtjénsten. Enligt Foreningssparbanken [4] kan
detta astadkommas med hjélp av TietoEnator.

e Forklara felmeddelande. Nar linken ”Allman information” anvédnds och anvéndaren
samtidigt klickar upp e-fakturan uppkommer ett felmeddelande. Antingen behover det
forklaras varfor det uppkommer eller arbetas bort for att oka kundens kontroll och
systemets tillforlitlighet.

e Tabort lanken allmén information. Lénken leder inte till nagot som ror e-fakturan (nr 8).
Dessutom uppkommer fel om den anvénds enligt beskrivningen ovan.
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e Storre typsnitt. En del anvidndare menade att texten &r for liten och otydlig. Visserligen
kan anvindaren sjidlv dndra detta med hjilp av sin browser. Alla vet dock inte det och
darfor kan en funktion finnas for att enkelt dndra det (nr 9).

Allmdnna forbdttringsforslag:

e Synliggor e-faktura pa Foretagets hemsida. Antingen genom en link som syns direkt p&
startsidan eller genom att inféra en ruta dir egna s6kningar kan utféras av kunden. D& kan
anvédndaren sjdlv soka efter e-faktura. Manga anvidndare menade att informationen tog
relativt lang tid att finna. Dessutom bor foretaget forklara varfor anméilningen inte kan ske
direkt pé deras sida. Ménga anvindare undrade det.

e Marknadsfor e-faktura. Manga anviandare menade att de inte kénde till tjansten trots att
de &r kunder hos foretaget. Hade de fatt information om fordelarna med e-faktura och om
Plusenergi samtidigt gor forbattringar skulle en majoritet ha bytt till e-faktura.

e Ge rabatt. En del anvdndare nimnde att de direkt skulle g& over till e-faktura om
fakturabeloppet sénks, exempelvis med 3 % av det totala beloppet. Foretaget kan spara in
motsvarande kostnad i minskade kostnader och 6kade intékter eftersom det bade kan leda
till nya kunder och reklammojligheter samtidigt som exempelvis porto och utskrifter
forsvinner. Visa tydligt hur mycket kunden har tjanat pa e-faktura (nr 10).

e Utnyttja reklamplats. I dagslaget utnyttjar inte s& manga foretag, déribland Plusenergi,
den kanske storsta mojligheten till 6kade intékter, ndmligen att skicka med reklam i e-
fakturan. Foretaget har en unik mojlighet till direktkontakt med sina kunder och samtidigt
minska kostnaden for direktreklam och porto. Ett forslag &r att vid varje e-faktura skicka ut
nagot erbjudande om relaterade tjénster. 1 dagsldget séinds sadana erbjudanden ut i
kundtidningen PlusDialogen och finns pd hemsidan. Lagg denna typ av reklam i fakturan
(nr 11) men utan att stora kunden allt for mycket.

e Integrera mer funktioner fran hemsidan till e-fakturan. Som det dr nu finns olika
funktioner pa foretagets hemsida som ocksa borde kunna integreras med e-fakturan. Sddana
exempel &r att kunden kan gora avldsningar och berékna sin el-kalkyl (nr 12).

e Gor undersokningar och satt upp mal. For att forbittra sin e-fakturatjénst foreslér jag att
foretag i allminhet och Plusenergi i synnerhet bor genomfora en undersokning, likt denna,
med nuvarande e-fakturakunder. Innan det gors ska tydliga mal sittas upp sédsom att 80 %
ska vara mycket njda med funktioner och design. Det gor att ytterligare forbattringar kan
astadkommas.

45



7 http://webb.informatik.gu.se/~s00calle/ - Microsoft Internet Explorer

Fle Edt ‘iew Favorkes Tools Help

GBack - \J - \ﬂ @ ;\] ‘ /'.-\: Search “;1'\'2” Favarites Q-‘( - \. = - ﬁ

Bddress ﬁ&j http:  fwebb.informatik. gu.se/~s00cale/

2.7
INTERNETFAKTURK 24 mars 2005

3

d

Maila dina e-f#fturafrdgor  Se gamla e-fakturar

Kundtjanst riv ut e-fakturan
varliga e-fakturafragar Din elkalkyl

\I:akturanr: F888888888
undnummer: K77777

| 9 Carl-Johan Hultqvist
plus i .
Aylasning 12 Lillatorpsgatan 2
4 =  Change lanquage Narmal Stome StOrst 416 55 GOTEBORG
Summa att betala: 308 kr.
Firfallodatum: 31 maj 2005
+— 38
. 10
Elenergi
Berdknad avstémn"éﬁr periaden 1 feb 2005-31 mar 2005 (se specifikation} 317,94 kr
Rabatt e-faktura - 10 kr
Oresutjdmning 0,08 kr
Totalt att betala 308 kr

WMoms ingdr med: 61,59 kr, Energiskatt exkl moms ingdr med: 83,06 kr,

Fakturans momsférdelning. Plusenergi AB. Mamsreg nr: SES56572469601, 74,45 kr.

Specifikation
Yarva en kund!

Elenergi

Berdknade kostnader fir perioden 1 feb 2005-31 mar 2005

4nldggningsadress: Lillatorpsgatan 2 DU UB 35 ¥ Yi gdr allt fdr att du skall vara ndjd med oss som

brldggningsidentitet: 20071934 din leverantdr, Om du tipsar en van som inte ar

Bersknad Arsforbrukning: 2 030 kiwh Pluzenergikund och han eller hon valjer att teckna

Bersknad Arskaostnad: 1 844 kr avtal med oss far du en vattenkokare,
Yaruningshlankett

~

6.11

Berdknad matarstéllning for matare 204851 vid periodens slut 31 mar 2005: 49391

El - Enkeltarifj/ 1 Antal Pris inkl moms Belopp

Fast avgift 59 dygn 240,00 kr/r 38,79 kr Hitta mer information
Férbrukning 050201-050228 406 kwh 40,88 drefkwh 86,28 kr och erdjudanden |
Fdrbrukning 050301-050331* 120 kwh 43,63 drefkwh 67,18 kr | Dialogen

Energiskatt 1488 kwh 31,75 drefkwh 103,82 kr Ladda ned
Elcertifikatsavgift £26 kwh 3,63 drefkwh 11,85 kr

Summa berdknade kostnader fir perioden 1 feb 2005-31 mar 2005 307,94 kr

TELEFAX: 0520-880 62
POSTGIRO: 494 89 03-2
BANKGIRO: 5271-2320

Plusenergi 4B
fsterdnggatan 60
461 88 TROLLHATTAN

E-post:

www . plusenergl.se

efaktura@plusenergi.se

MOMSREG NR: SEGS6572469601
PUBL BOLAG GOTEBORG
INMEHAR F-SKATTESEDEL
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6.2 Diskussion kring foretagets kommentarer till férslagen

Plusenergi har varit vinligt nog att lata flera personer inom organisationen lisa igenom en
rapport baserad pd denna uppsats. De personer som har bidragit med &sikter om resultatet &r
ndgra av de som dagligen arbetar med e-fakturafragor samt foretagets produktchef. Som jag ser
det finns det fordelar med att inkludera foretagsresponsen i studien. Visserligen har
representanterna for Plusenergi enbart kortfattat kommenterat det hela via e-post men att
inkludera deras asikter borde 4nda kunna ge en 6kad giltighet till studien.

For det forsta har responsen bidragit till att gora all fakta om foretaget och dess arbete med e-
faktura mer tillforlitlig. Trots att intervjuerna skrevs ned ordagrant hade faktafel smugit sig in 1
texten och dessutom hade vissa feltolkningar frdn mig skapat en missvisande bild om
foretagets motiv nér det géller varfor e-faktura arbetet startades. Det kan tyckas som smasaker
men det &r viktigt att studien inte skapar en felaktig bild av foretaget eller av e-faktura.

I 6vrigt hade representanterna bara positiv respons att komma med. Samtliga tyckte att studien
belyser viktiga aspekter av hur situationen for e-faktura ser ut i dagslaget. Representanterna
betonar att foretaget ar medvetet om att de har halkat efter i utvecklingen inom vissa omraden.
Framst menar de att forbattringsforslagen som handlar om att fA med mer information i e-
fakturan r intressanta. Liknande idéer har varit pa tal men mer @n sé har inte gjorts. Framst vill
foretaget ha mojlighet att skapa ett mer personligt uttryck i e-fakturan, exempelvis genom att
inkludera hélsningsmeddelande och fakta om kundens personliga elanvindning. Nér det géller
fler ldnkar i e-fakturan verkar foretaget vara intresserat men kanske i mindre skala till att borja
med. Foretaget papekar att kundtjanst idag fir en hel del enklare e-fakturaproblem att 16sa.
Kanske kan ldnkar till de vanligaste frigorna 16sa detta automatiskt.

Det forslag som Plusenergi med all sdkerhet kommer att genomfora inom en snar framtid &r att
lagga in reklam och erbjudanden i e-fakturan. Foretaget ser detta som en stor mdjlighet till
utveckling av tjansten. Detta var ocksa det omradde som jag var mest forvanad over att foretaget
inte redan utnyttjade. Nar det giller klagoméal pa layout och typsnitt arbetar foretaget
kontinuerligt med att sétta press pa den tekniska leverantdren for att forbéttra detta. Nar det
géller ovriga punkter menade tyckte Plusenergi att manga intressanta forslag framkommit som
de ska ta med sig i den fortsatta utvecklingen av tjdnsten. Nagon tidshorisont for
fordndringarna kan foretaget dock inte ange eftersom de koper in tjdnsten externt.

Jag tycker att responsen fran foretaget visar att metoden i denna studie har fungerat relativt bra.
Den anvindbarhetsdefinition och utvirderingsmetod som anvénts tycks ha resulterat i en
verklighetsbeskrivning och flera forbéttringsforslag som stimmer vél Gverense med foretagets
egen uppfattning om e-fakturas situation. Sedan skiljer sig forstas asikterna sig at ibland. Bland
annat far jag intrycket att rabatterade e-fakturor som foreslagits for Plusenergi, inte dr nagot vi
kommer att fa se inom den ndrmaste framtiden.

Slutligen kan det ndmnas att Plusenergi stindigt forsdker studera vad andra tekniska
leverantdrer erbjuder for att inte halka efter i utvecklingen men det &r en svar situation
eftersom de anser sig ha ett bra forhéllande till dagens leverantdr. Representanterna for
Plusenergi menar dock att de har blivit varse om att storre krav pd utveckling bor sittas pa
leverantdren istéllet for att de byts ut.
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7 Slutsats

1 uppsatsens sista kapitel beskrivs de slutsatser som kunnat skénjas fran studiens resultat och
dessutom ges forslag till forbdttringar av e-faktura. I kapitlet finns dven en diskussion om
resultatet samt en kommentar kring forslag till fortsatt forskning.

7.1 Anvandbarheten i elektronisk fakturahantering

I inledningen av denna uppsats stilldes frigan om vilka anvindbarhetsfaktorer som dr
uppfyllda i elektronisk fakturahantering. Resultaten fran studien visar att vissa faktorer ar
uppfyllda medan det finns mer att géra nér det géller andra delar.

Systemet dr relativt enkelt att lara sig eftersom e-fakturan &r en kopia av pappersvarianten. Men
eftersom informationen i elrdkningar 6verlag kan vara svar att forsta gors inget for att skapa en
okad enkelhet ur den synvinkeln. Dessutom presenteras stundtals informationen i e-fakturan pa
ett sdtt som forsvarar anvindbarheten. Det visar sig ocksd genom att information, design och
funktioner for att navigera far i regel medelbetyg.

Tillforlitligheten 1 e-faktura dr mycket god. Systemet skapar en kénsla av sékerhet eftersom
betalningsproceduren &r kopplad till kundens bank. Intrycket dr att anvidndarna litar pa
bankerna nér pengar ska dverforas via Internet. Dessutom forekommer ytterst fa fel i e-faktura.
Systemets struktur innebér att anvéndaren inte behdver ga emellan speciellt ménga sidor nér e-
fakturan beskadas. Det minskar risken for fel.

Anvindarna har mycket bra kontroll Gver systemet. Men eftersom elrdkningar kan vara
besvirliga att forsta skulle en 6kad kontroll for anvindarna kunna skapas om mer forklaringar
fanns tillgéngliga, exempelvis via ldnkar. For att anvéndarna ska kéinna sig i total kontroll
maste ocksa flexibiliteten i systemet forbattras. E-fakturasystemet gor inte nigon som helst
skillnad pa om anvindaren é&r rutinerad eller nybdrjare, eftersom e-fakturan i stort &r en kopia
av pappersvarianten. Mer funktioner och hjdlpmojligheter skulle ge 6kad flexibilitet.

E-faktura &r inte tillrdckligt effektivt. Det tar relativt lang tid att hitta information i e-fakturan,
men eftersom den dr utformad likt pappersfakturan blir det ingen tidsméssig skillnad.
Huvudmotivet till anvindning av e-faktura for manga anvéndare dr dock tidsvinsten. Att ta bort
onddig information och ersitta den med ldankar for exempelvis forklaringar av fakturaposter
skulle bidra till okad effektivitet. Den stora tidsvinsten med systemet kommer dock nér
kunderna anvénder e-faktura hos méanga foretag. Istéllet for att betala en faktura &t gangen kan
samtliga betalas fran en sida.

E-faktura skapar inte ndgon fullstindig visuell klarhet. Designen far i regel relativt
medelmattiga betyg, bland annat 4r informationen rorigt framstélld och funktioner saknas helt.
De flesta anvdndarna menar att pappersfakturan bade dr snyggare och tydligare dn e-fakturan i
dagsléget, trots att det borde vara tvéartom.

Attityden till e-faktura ar relativt god. Det finns en nyfikenhet infér nya mojligheter och en

overraskningseffekt infor potentialen. Trots att design och funktioner stundtals drar ned
betygen gav en majoritet uttryck for att de ar positiva till e-faktura i det stora hela.
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7.2 Forbattringsforslag till elektronisk fakturahantering

Den andra fragestéllningen som presenterades i forsta kapitlet beror vilket sdtt anvindbarheten
i elektronisk fakturahantering kan forbdttras. Redan i forra kapitlet presenteras en lang lista pa
punkter. I detta stycke sammanfattas de mest centrala delarna som kan kopplas till
anvindbarhetsfaktorerna.

Nir det géller enkelheten i systemet dr det huvudsakliga problemet att anvdnda systemet. For
att gora e-faktura mer ldttanvant kan exempelvis ldnkar skaffas for att forklara fakturaposter.
Nér en anvindare inte forstar en post kan forklaringar, berdkningar etc. ges pa ett smidigt sétt.
Det hdnger ihop med att forbittra den visuella klarheten. Det kan ske genom att mojliggora ett
storre typsnitt och skapa en tydligare layout. Om mélet dessutom é&r att efterlikna
pappersfakturan bor centrala uppgifter, exempelvis kundnummer, skrivas pd samma sétt dven i
e-fakturan.

Ett omrade som brister i dagsldget &r flexibiliteten. For att forbéttra mangsidigheten kan en
hjélpfunktion skapas for nyborjare, mojlighet att se gamla e-fakturor for rutinerade anvéndare
och e-faktura pa fler sprak for invandrare. Mer information med hjélp av funktioner skulle dven
kunna leda till farre samtal till kundtjanst eftersom kontrollen okar for anvdndaren. Nér det
giéller effektiviteten har problemen handlat om att det tar tid att hitta informationen. Ett forslag
kan vara att rensa bort onddig information till forman for fakta som ror den specifika e-
fakturan.

Andra forslag till forbéttringar kan frdmja attityden till e-faktura. Forst och framst behovs
marknadsforing och utbildning rorande e-faktura, eventuellt med hjédlp av utskick i
pappersfakturan. Dessutom visar tidigare studier och anvéndarnas asikter att en viss rabatt
skulle fa dem att ga over till e-faktura.

7.3 Diskussion om resultatet

Nér slutsatserna i denna uppsats &r presenterade kan det vara en tanke att kortfattat
kommentera resultatet ytterligare. 1 kapitel 5 har redan en del tankar kring tdnkbara
forklaringar presenterats till varfor vissa delar av systemet dr anvandbart och andra inte. Har
foljer fler tankar om varfor resultatet blev som det blev i studien.

Resultatet stimmer relativt vél 6verens med de relaterade studier som refereras i arbetet. I linje
med Milroy & Li (2001), visar denna studies resultat bland annat att det behovs en okad
flexibilitet for att fler kundgrupper ska kinna sig ndjda med e-faktura. Precis som i
Assimakopoulos et al. (2004) studie sa kvarstar ocksé problemet med att det finns en begrinsad
kunskap hos kunden. Troligtvis beror det pa en bristfillig marknadsforing samt att det hos
vissa kunder kan finnas en motvilja till att skota betalningar pad annat vis dn vad de gor i
dagsliget.

Studien visar dock att ndgra tidigare problem ar forbattrade. Ett stort steg har tagits mot 6kad
sdkerhet och férre fel i och med samarbetet med storbankerna. Det finns fortfarande en oro for
sdkerheten trots att systemet bevisligen &r tillforlitligt. Eftersom bankerna i sin tur enbart
godkénner vissa foretag att vara certifierade leverantorer tror jag att det &r en tidsfraga innan de
sista skeptikerna rorande sékerheten forsvinner. Ménniskor blir dessutom mer vana att anvénda
Internet som ett finansiellt verktyg (Milroy & Li 2001).
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Det som framst avviker fran den tidigare forskningen &r att valet av e-fakturamodell hos
svenska foretag verkar skilja sig frdn exempelvis USA. I Sverige verkar bolagen sjélva forma
utseendet pa e-fakturan, inte bankerna. Det innebér att ansvaret for att forbattra anvandbarheten
ligger hos bolagen. Vissa tecken tyder pa att det kunde vara béttre att lamna dver ansvaret till
bankerna for att skapa ett enat grénssnitt for alla bolag. Troligtvis kommer det inte att ske i
Sverige eftersom de flesta foretagen redan verkar ha byggt upp ett system som idag fungerar.

Det som framst Overraskade mig med resultatet var Plusenergis medvetenhet om
begrénsningarna i anvéndbarheten utan att saker dtgidrdas. Forklaring ligger troligtvis i att
utebliven framging initialt har gjort att e-faktura inte prioriteras. Dérfor har
utvecklingskostnader och marknadsforing inte varit det priméra for Plusenergi. Representanter
fran foretaget ndmnde dock att andra tekniska leverantorer har diskuterats eftersom de &r
medvetna om att de halkat efter. Jag tycker denna studie visar att ett byte av teknisk leverantor
kan vara angeldget for Plusenergi. I intervjuerna med Plusenergi ndmns att bakgrunden till
varfor e-faktura startades var for att skapa flexibilitet for kunderna. Tyvérr verkar foretaget ha
missat att gora sjidlva systemet flexibelt. I det misslyckandet har onekligen den tekniska
leverantGren ett ansvar, eftersom de i stort sett helt skoter Plusenergis system.

Dessutom Overraskar resultatet i att det finns en sadan positiv attityd till e-faktura bland
anvidndarna. Att det finns fordelar ar tydligt men att instdllningen forblir positiv trots alla
papekanden om brister forvanar atminstone mig nagot. Det tyder pad en ljus framtid for
Plusenergis e-fakturasystem.

Forhoppningsvis kan resultatet i uppsatsen oka forstaelsen for det problemomrade som 1ag till
grund for studien. Framst genom att studien bidrar med kunskap om de anviandbarhetsomraden
dir det fortfarande finns mer att gora. Resultatet ger en bild av hur statusen for e-faktura &r i
Sverige idag och vad som aterstar for att systemen ska bli den succé som forutspaddes i slutet
av 90-talet. Darmed inte sagt att generaliseringar gar att gora utifrén allt som resultatet
fortdljer. For att kunna gora sddana generaliseringar behdvs troligtvis fler omfattande
anvandarobservationer och studier av fler foretags e-fakturasystem.

7.4 FOrslag till fortsatt forskning

Eftersom e-faktura dr ett &mne som hittills inte studerats i ndgon stdrre utstrackning finns det
manga forslag till fortsatt forskning. En forsta tanke &r att goéra motsvarande undersdkning om
e-faktura i relationen féretag - foretag. Det dr inom denna relation som utvecklingen kommit
langst och dérfor kan det vara intressant att undersoka om liknande resultat forekommer dar. I
en sadan e-fakturarelation anvinds dessutom andra typer av system, med annorlunda struktur
och gréanssnitt. Mig veterligen har ytterst fa sdidana undersdkningar genomforts.

For foretaget Plusenergi skulle jag rekommendera att en undersékning sker med befintliga e-
fakturakunder. Eftersom denna studie har haft fokus pa nya kunder har faktorer, sdsom
effektivitet, ibland varit svara att méta eftersom métningarna kan ge en skev bild. Nér en
anvindare kan systemet béttre ger sidana métningar en mer réttvist bild.

Det vore dven intressant att testa hur denna studies metod for att utvirdera anvéndbarhet skulle
lampa sig pa angrinsande system till e-faktura. Eftersom metoden ar framtagen specifikt for e-
faktura kan det vara svéart att genomfora. Med vissa omarbetningar ska det dock inte vara
nagon omdjlighet.
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Kallforteckning

Strukturen pad kdillforteckningen dr utformad efter beskrivningar i Backman (1998).
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Bilagor

Bilaga 1: Intervjuguide till foretag

Information om studiens bakgrund:

Undersokningens syfte ar att utvirdera anviandbarheten i e-fakturasystem. Studien kommer att
fokusera pa systemets enkelhet, effektivitet, tillforlitlighet, kontroll etc. Intervjuns uppléigg
foljer fyra olika &mnesomraden och omfattar sammanlagt 17 fragor. Resultatet fran intervjun
kommer att anvéndas for att kunna beskriva, analysera och forklara olika samband rdérande
anvandbarhet. Intervjun berdknas ta en knapp timme och kan anonymiseras om si dnskas.

Inledande fragor:

1. Kan du beritta lite om din bakgrund i foretaget?
2. Vad innebér dina arbetsuppgifter?

3. Hur &r foretaget du arbetar pé organiserat i stort?

Bakgrund till e-faktura:

4. Hur kommer det sig att ditt foretag valde att arbeta med e-faktura?

5. Hur gick foretaget tillvéga for att skapa systemet?

6. Vilka var det tinkt att systemet skulle rikta sig mot?

7. Hur fick systemet det utseende som det har idag i termer av design och funktioner?
8. Hur togs systemet emot av kunderna?

9. Vilka problem har funnits hittills?

10. Vilka forbattringar har gjorts for att tackla problemen?

E-faktura idag:

11. Hur marknadsfors tjansten idag?

12. Vilka samarbetspartners finns?

13. Hur stor andel véljer idag e-faktura istéllet for pappersvarianten?
14. Vilka brister finns det med systemet idag?

15. Hur arbetar ni med att forbéttra anvandbarheten i systemet?

E-faktura i framtiden:
16. Vad dr malsdttningen med e-faktura i ett langre perspektiv?

17. Vilka fordndringar ar planerade?

» Ar det ndgot ni kéinner att ni vill tilligga som inte framkommit under intervjun?

Kompletterande fragor via e-post vid ett senare tillfalle:

1. Far e-fakturakunder rabatterade fakturor?

2. Finns det planer for att ge sddana eller liknande rabatter och i si fall hur ar det ténkt att
fungera?

3. Kan ni utveckla foretagets framtidstankar kring e-faktura?
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Bilaga 2: Uppgifter till anvindare

Information om studiens bakgrund:

Undersokningens syfte ar att utvirdera anviandbarheten i e-fakturasystem. Studien kommer att
fokusera pé systemets enkelhet, effektivitet, tillforlitlighet, kontroll etc. Uppgifternas uppléigg
ar kopplat till anvindandet av ett e-fakturasystem. Resultatet fran studien kommer att anviandas
for att kunna beskriva, analysera och forklara olika samband roérande anvindbarhet.
Uppgifterna berdknas ta knappt en halvtimme att 16sa och samma faktura kommer att visas 1
pappersform sa att samtliga anvdndare har en aktuell bild av hur en vanlig el-faktura ser ut.

STEG 1 — anmalan till e-faktura

1. Géin pa Plusenergis hemsida, www.plusenergi.se. Hitta information om e-faktura. Hur
gdr man enligt hemsidan for att anmala sig till e-faktura?

2. Gé in pa forevisad Internetbank. Hitta information om e-faktura. Beskriv hur det gar till
att géra en anmélan om e-faktura till Plusenergi?

STEG 2 - visande av e-faktura

Nu ar en anméilan om 6nskad e-faktura gjord och en fiktiv faktura dr inkommen och
meddelande har sinds till 6nskad e-postadress. Visa den mottagna e-fakturan!

3. Vilket belopp ska betalas enligt e-fakturan?

4. Vad dr den berdknade mitarstillningen vid periodens slut?

o

Var kan hjdlp himtas om e-fakturan?

6. Vilket kundnummer finns pa e-fakturan?

STEG 3 - betalande av e-faktura

7. Gatillbaka till startsidan for e-fakturan och gor en figurerad betalning
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Bilaga 3: Enkédtguide till anvandare av e-faktura

Information till anvéndaren:

Enkédtens uppldgg dr kopplat till tilldelade uppgifter och e-fakturasystemet i allménhet.
Resultatet frén studien kommer att anvéndas for att kunna beskriva, analysera och forklara
olika samband rorande anvindbarhet. Enkdten berdknas ta en kvart och kan anonymiseras.
Ringa in den siffra som bést samstimmer med dina upplevelser.

For varie tilldelad uppgift ovan fyll i féljande enkét (dvs. sammanlagt 7 ganger):
1. Tror du att du har 16st uppgiften pa ett korrekt satt?

1 2 3 4 5 6 7
Mycket osidker Mycket sédker
2. Hur upplever du webbplatsens formaga att ge informationen for att I6sa uppgiften?

1 2 3 4 5 6 7
Mycket délig Mycket bra
3. Hur var uppgiften att utféra?

1 2 3 4 5 6 7
Mycket svar Mycket latt
4. Till vilken grad anser du att designen bidrog till att utféra uppgiften?

1 2 3 4 5 6 7
Mycket liten grad Mycket hog grad
5. Till vilken grad anser du att olika funktioner bidrog till att I6sa uppgiften?

1 2 3 4 5 6 7
Mycket liten grad Mycket hog grad
6. Till vilken grad upplever du att du hade kontroll dver webbplatsen for att losa
uppgiften?

1 2 3 4 5 6 7
Mycket liten grad Mycket hog grad

Fritext kommentar:

56



Allmé&nt om e-faktura:
1. Vilket omdome vill du totalt sett ge Plusenergis e-faktura?

1 2 3 4 5 6 7
Mycket daligt Varken eller Mycket bra

Fritext kommentar:

2. Hur upplever du e-faktura jamfort med faktura i pappersform?

Fritext kommentar:

3. Vad skulle kunna goéra att du bdérjar anvédnda e-faktura hos Plusenergi?

Fritext kommentar:

4. Jag skulle rekommendera e-faktura hos Plusenergi till andra?

1 2 3 4 5 6 7
Instdmmer Neutral Instdmmer helt
inte alls

Fritext kommentar:
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