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Abstrakt

Nyckelord:

Hur vida foretag skiljer sig fran mangden och formedlar en tydlig bild av sig
sjalva och vad de star for ar avgorande for deras éverlevnad. Foretag som inte
lyckas att formedla sin identitet till allmanheten pa ett tydligt satt riskerar att
forsvinna i den stora massan av foretag. Att formedla en tydlig bild av foretaget
via foretagets hemsida, vilket granskas i denna studie, har blivit en allt viktigare
uppgift da Internet véxt och kommit att bli ett allt mer betydelsefullt medium for
informationssokning. Problemet ar att det finns lite kunskap om hur féretags
identitet formedlas via en hemsida och dess design, varfor manga foretag
misslyckas med att skapa en verklighetstrogen och tydlig bild hos de malgrupper
de vander sig till. Det finns &ven ett ’hal”” inom vetenskapen da det vid detta
arbetes forfattande inte fanns nagra studier som behandlar detta &mne. For att
fa en uppfattning om hur formedlandet av identitet sker av foretag och belysa
amnet, undersoks har hur ledare och utvecklare av hemsidor férmedlar
fOretagets identitet, jamfort med hur anvandare av hemsidorna i fOretagens
malgrupper uppfattar foretagets identitet. Arbetet har genom befintlig forskning
inom narbesléktade &mnen mynnat ut i ett ramverk for identitetsformedling via
webbdesign, som anvants vid undersokningen. De foretag som deltar i denna
studie ar Clas Ohlson, Mekonomen och Peab. Undersokningen i sig har visat att
framforallt hemsidans forstasida ar betydelsefull foér besdkarens uppfattade bild,
och att foretags internkommunikation indirekt paverkar hur féretaget uppfattas
av allméanheten.

Design, Foretagsidentitet, Identitet, Identitetsformedling, Image, Ramverk,
Webbdesign
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Forfattarna till denna uppsats, Claes Svensson och Linus Wallén, studerar bada det
systemvetenskapliga programmet vid Institutionen for Informatik pa Lund Universitet. Denna
kandidatuppsats pa 10 poang avslutar programmets 6e terminen, och &r forhoppningsvis
borjan pa var karriar inom webbdesign. Badas intresse for webbdesign har gjort att detta
arbete kants valdigt inspirerande och som ett naturligt &mnesval. Vi har dven férhoppningar
om att kunna utveckla &mnet vidare i var kommande magisteruppsats, da vi i detta arbete bara
berdrt toppen av isberget.

Vi som forfattat det hér arbetet & mer intresserade av dvergripande fenomen och samband é&n
detaljerade teknisktorienterade aspekter. Detta avspeglar sig i arbetet och &r darfor vart att
namna sa det inte uppstar nagra fragetecken om varfor inte tekniska aspekter tas upp i samma
utstrdckning som sociala samband.

Da uppsatsen till stor del baserats pa intervjuer av ledare, utvecklare och anvéandare sa vill vi
passa pa att tacka alla inblandade parter. Framforallt vill vi tacka foretagen, Clas Ohlson,
Mekonomen och Peab for deras medverkan och tillmotesgaende vilket ar en stor bidragande
faktor till det, som vi ser det, lyckade resultatet. Vi vill dven passa pa och tacka var
handledare Umberto Fiaccadori pa Institutionen for Informatik vid Lunds Universitet som
under hela skrivandets gang gett oss mycket bra idéer och synpunkter.

TACKI! /Claes Svensson och Linus Wallén



Innehallsforteckning

I 1] =T [ T o SR 1
I T (o (1o ST 1
1.2 ProblemformuIBring .......coo oo 1
IR TV 1 RSO R 2
NV | =L S o T PR P TR 3

I 1 =T LD | TSSO PP PP PRRPRIN 3
1.4.2 Fallforetag OCh INTEIVJUBT ..ot st 3

2 IMIBEO. ...t bbbt bbbt R et b bbb bbb 5
2.1 Vetenskapligt synsatt 0Ch PerspektiVv ...........cccccieieeieiieii e 5
2.2 LITEBIATUN ..otttk b et e st et e s e be et e e s e sbeenbeeneeabeene s 6
2.3 FAIISTUAIE ... bbbt b et bbb 6
p Y - VR (o] =] Uo RSO STPROP ORI 7
pE T 1 =T Y] 1= SO USPRSS 8
2.6 Databenandling.........c.ooiiiiiii e 9
2.7 Centrala DEOIEPP .ovveieee ettt nne e 11
2.8 VAIAIEL ... ettt b e bbb e 11
2.9 REIADIITEL ...ttt b et 12
2. 10 KAIIKITEIK ..ottt e bbb nbenreereene e 12
2. LT ERIK oot bbb 13

KB I 1 (=] = L | OSSR P PSR 14
00 (o [=T o1 {1 TSRS 14
3.2 Formedlandet av ett foretags Identitet............ccevveeiieeie e 14
KRG B [0 (=] 1 1 =] T oo TSR PRPR 15
KRR Y0 o] P Lo =T (=] =T PR 15
KT 11T [ TP PSPPI UUPTOPRRPRTOR 16
3.6 Internet 0Ch dess FOrAEIAN ..........coiiieiiiie e 16
A - o PR RTTRPRPPR 17

3.7.1 INfOrmMatiONSAESIGN......veivieieeie ettt et e e sraeaeenaesraeneas 18
3.7.2 INteraktiONSUESION ...evveiiieieeiee sttt sbe et sre e e 18
3.7.3 GrafiSK ABSIGN ....veeeieiiiiiee e 19
3.8 Teoretiskt ramverk for identitetsformedling via webbdesign och motivering............... 20
3.8 L INTOIMALION ...ttt bbbt st eneas 20
KRR A 101 (=] 1 [0 PSSP 21
3.8.3 Grafisk deSIGN ......ooiuicieiece e 22
3.8.4 Kommunikation inOm fOretaget ..........ccoueverierereiiiesiseseeee e 23
3.9 Sammanstallning av ramMVErK ............cooveiiiiiiicce e 24

A RESUITAL........eeeiie ettt e st e e e re e st e et e e st e ste e beeneenreeteeneenreere s 25

4.1 Anvandning av punkterna i ramverket (Praktiskt Ramverk) ..........cccccocviniiinnninnnns 25
4.1 1 INFOIMALION ..ottt ettt b e bbb neenes 25
O I 1 <] -1 [ o SRRSO 26

4.1.3 GrafisSk AESIGN ....c.veiieiieee et sra et araenre s 27



4.1.4 Kommunikation inOmM fOretaget ..........covvveieeieiieseese e 27

4.2 Beskrivning av fOrEtAgEN ........cccveviiiieiee ettt nae s 27
4.3 Resultat fran UndersoKNINGEN ...........ccoeveveiiieieieeieeeee e 28
4.3.1 INFOIMALION ... .ottt ettt bbb enes 28
G 1 =] -1 [ o OSSR PSSRRTSSN 34
4.3.3 GrafisSK AESIGN ....c.veiieiieee ettt e re e araenre s 38
4.3.4 Kommunikation iNOM fOretaget ..........cuevririeieieiesc e 41

5 SIUTAISKUSSION ...ttt bbbttt bbb b e ne e 44
5.1 Overgripande resultat 0Ch ALGAITE ...........cvvvervieiecececececececeeeeeee e 44
5.2 HYPOTESEN ...t b et 45
TR I T/ 1 (] S SRR RUSOPRTROR 45
5.4 FOrtSAtt TOrSKNING ....eovviiiiiiieiieeie e 45

OIS 1 ) (0] g (=Tod 1 1T o SRR 47
o1 =T = U R o =10 5] o [0 PSSR
Bilaga 2: Val @V FOFETAQ ......ooveiviiiiiiiieeie ettt
Bilaga 3: SOKOIU ..ottt e b et e e et e e nte e nraenre s
Bilaga 4: INTENVJUGUITE ....c..oiiiiiiieeee bbb bbb

Bilaga 5: INTEIVJUEE ..ottt et e et e b e e teere e s reenteeneesraenreas



Inledning
- Identitet p& webben®

1 Inledning

I inledningsavsnittet ges en bakgrundsbeskrivning och en problemformulering av det @mne
som avses studeras. Meningen &r att ge en dverblick och en forklaring till syftet med arbetet.

1.1 Bakgrund

En hemsida &r i dagens informationsbaserade samhélle en viktig del av foretags och
organisationers ansikte utat mot allmanheten. Detta eftersom Internet har vaxt och kommit att
bli det vanligaste mediet for sékande av information (Smart, Ricel, Wood, 2000). Baillie
(1997) menar att allméanhetens helhetsbild av foretaget i hogsta grad paverkas av hur
organisationen framstaller sig pa sin hemsida. Foretag som formedlar en otydlig bild av sin
identitet och vad de star for uppfattas ofta som undvikande och darfor negativt av betraktaren
(Bernstein, 1984).

Designen som en hemsida ar uppbyggd av kan delas in i tre delar (interaktionsdesign, grafisk
design, informationsdesign). Grafisk design handlar om estetik, och informationsdesign om
att hitta och begripa, medan interaktionsdesign handlar om att géra och handla. Alla delarna
ar nodvandiga for att hemsidan ska bli anvand och uppskattad av anvandaren (Soderstrom,
2001). Problemet med design &r att det ofta uppfattas olika fran person till person. Bakgrund,
attityd och forutfattade meningar paverkar hur design men aven hur image uppfattas. Aven
samhallet, kultur och religion har bevisad paverkan hos individen (Bourges Waldegg &
Scivener, 1996). Det kan darfér manga ganger vara svart att na alla de individer som énskas.
Det kan dven vara ett problem att formedla den identitet som efterstravas utat sett till den
stora massan.

Det har tidigare gjorts en hel del forskning om de olika “designsorterna” samt om
identitetsskapande och uppfattande av en identitet. Vid genomforandet av denna studie har det
dock inte hittats nagon forskning inom det specifika d@mnet “férmedlandet av foretags
identiteter med hjélp av webbdesign” vilket vi formodar vara relativt outforskat.

1.2 Problemformulering

| ett foretag finns det flera olika delar som visas utat for allmanheten. Produkten/tjansten som
foretaget erbjuder, foretagets ledare/talesman, anstéllda, foretagets hemsida, olika former av
marknadsforing och reklam &r samtliga ett slags "ansikte utat” for foretaget.

For att formedla en enhetlig bild av foretaget hos allménheten bor det finnas ett Overgripande
koncept for hur foretagets identitet ska presenteras. Om inte bilden som ges av foretaget ar
likadan i alla sammanhang, kan det ge ett tvetydigt och forvirrande budskap (Bernstein,
1984). Vi har valt att titta pa tva av de “ansikten utat” som vi nyss beskrivit namligen
hemsidor och ledare. Hemsidor dr intressanta eftersom de, som tidigare ndmnts, blivit ett av
de vanligaste alternativen for informationssokning, och i storre utstrackning formedlar
information om fOretaget genom envagskommunikation, &n till exempel en anstélld vid en
konversation.

Om en kund istallet soker information om foretaget via deras kundtjanst eller genom att fraga
forsaljare eller personal far de information som kan forklaras och motiveras vilket inte ar
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mojligt i samma grad via en hemsida. Da det redan har gjorts en hel del forskning om hur
image skapas och hur formedlandet av en identitet, exempelvis genom marknadsforing gar
till, har vi istallet valt att fokusera pa hur ledare uppfattar och formedlar foretagets identitet i
relation till hur den formedlas via foretagets hemsida. Var fragestallning for det har arbetet
leder oss osokt dven in pa hur identitet egentligen formedlas och hur en image skapas med
hjalp av design. Formedlandet av identitet beror dven pa grafiska aspekter som att hur bilder
och symboler kan férmedla ett budskap till betraktaren, vilket ocksa kommer att beréras i
denna studie. Hur informationen presenteras pa sidan dr ocksa avgorande. Talesétt, ordsprak
och betydelsen av ord kan ha olika betydelse fér manniskor i olika alders och intressegrupper,
samt aven skilja mellan olika lander (McCracken & Wolfe, 2004). Ett problem med de olika
faktorerna inom de olika “designsorterna” &r att vérdera dem mot varandra fOr att prioritera
det basta alternativ for den slutgiltiga webbplatsen, vilket har betydelse for hur en identitet
formedlas via en hemsida.

De flesta forskare menar att bade design och identitet uppfattas individuellt fran person till
person (Heldal, Sjévold, Foyn Heldal, 2004, Lundin, 2003, Petersson & Robertson, 2003,
Poon Teng Fatt, 1997, Lorenz, 1986), men &ven att de ar lika i detta avseende, kan deras
respektive framgangsfaktorer skilja sig at. En god design kan till exempel matas i hur grafiskt
tilltalande allméanheten tycker den &ar. Nar det galler identitet kan dess framgangsfaktorer
matas genom att jamfdra hur val den bild som férmedlas till allménheten stammer Gverens
med den bild sandaren av identiteten har, vilket ocksa varit var avsikt i denna studie. Vi tror
att det i de flesta foretag och organisationer rader en brist pd medvetenhet nar det galler
formedlande av identitet genom webbdesign. Da vi inte heller funnit nagon tidigare forskning
som tar upp detta &mne, vill vi darfor belysa detta problem. Vi ar évertygade om vikten av en
gemensam bild utat av foretaget och att den dven bor férmedlas av de anstéllda och andra som
representerar foretaget, men framforallt av ledaren som ar det huvudsakliga ansiktet utat.

Hypotes: Ledningens bild av foretagets identitet stAmmer inte Gverens med den
bild kunderna far genom foretagets hemsida.

1.3 Syfte

Syftet med vart arbete &r att forsoka skapa en battre forstaelse for hur design kan anvéandas for
att formedla en identitet pd webben. Da vi upplevt en markbar brist pa litteratur som
behandlar &mnet har vi forhoppningar att med arbetet belysa hur design kan anvandas for att
formedla ett foretags identitet, vilket vi anser vara relativt outforskat. Vi hoppas daven kunna
skapa forstaelse for de problem som identitetsformedlande innebér. Vi tror att en medvetenhet
inom amnet kan 0Oka ett foretags konkurrenskraft och att det darfér kan vara intressant for
foretag och webbutvecklare att ta del av vara slutsatser. VVara personliga férhoppningar med
arbetet ar att lara oss mer inom design och webbutveckling for att i framtiden kunna ha nytta
av dessa kunskaper i vart yrkesliv, men &ven att utveckla vara kunskaper inom
uppsatsskrivande och forskningsmetodik.
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1.4 Avgransning

Gjorda avgransningar inkluderar tidigare forskning som inte tas upp i detta arbete samt
begransningar av de undersékningar som gjorts.

1.4.1 Litteratur

Né&r det géller designteori har vi avgransat denna studie till att endast ta med de delar inom
interaktionsdesign, grafiskdesign och informationsdesign som vi anser paverka hur ett
foretags identitet kan formedlas genom en hemsidas design. Darmed gar vi inte in pa djupet
inom varje amne, da dessa stracker sig over ett alltfor brett spektrum och &dven tagits upp i
flera tidigare studier. Psykologiska aspekter som ror hur manniskor uppfattar saker och ting sa
som farger, symboler och vilken innebord dessa har samt hur saker och ting placeras kommer
endast att tas upp ytligt och inte ga pa djupet om det inte direkt har med hur foretagets
identitet formedlas. Darmed lamnas storre delen av denna aspekt darvid, da vi inte anser den
som sarskilt relevant och heller inte har tillrackligt med kunskap i detta &mne for att det ska
kunna bidra till ndgon ny kunskap. Eftersom webbdesign &r ett amne som ar relativt nytt och
det hant mycket under det sista tio aren, har vi forsokt att bortse ifran gamla, uppenbart
foraldrade studier. Grafiska anpassningar for att tillmétesga anvandare med 28,8 modem é&r
tillexempel inte lika relevanta idag (2005) som for tio ar sen. | de fall dar det funnits
motsagelser av relevans mellan olika studier har samtliga teorier &nda redovisats for att
lasaren sjalv ska kunna skapa sig en uppfattning.

Nar det galler litteratur som behandlar &mnena image och identitet sa har vi férsokt tona ner
den personliga aspekten och istéllet fokuserat pa hur dessa fenomen existerar och formedlas
mellan foretag och deras kunder. Dock gar forskning kring foretags identitet ofta ihop med
personlig identitet, vilket har lett till att paralleller har dragits i de fall dar forskningen kring
personlig identitet kunna bidra med storre forstaelse for var forskning.

1.4.2 Fallféretag och intervjuer

Vi har valt att avgransa vart arbete till att undersoka tre stycken fallféretag. Anledning till att
undersokning endast omfattar tre foretag ar att fler foretag skulle uppta alltfor stora resurser
for att kunna analyseras pa ett satt sa att det djup som har efterstravats uppnas. Vi anser dven
att problemet, hur vida ledarens bild stammer Gverens med den bild anvandaren far av
foretaget via hemsidan, ar sa utbrett att vilket foretags som helst skulle kunna véljas. Att vi
valt tre foretag syftar till att 6ka generaliserbarheten. I undersokningen har valts att inte
anvanda for sma eller for stora foretag varfor vi vid valet av foretag utgatt ifran de foretag
som star noterade pa borsens O-lista’. Nackdelar med att anvinda smaforetag &r att de inte &r
lika kanda hos allméanheten, vilket vi tror ar nodvandigt for att var undersokning ska ge
mervarde. Nar det galler storforetag tror vi att det & mer belastade av olika undersékningar
och darfor ocksa svarare att fa representanter fran ledningen att stalla upp pa intervjuer, varfor
vi har bortsett ifran dem. Eftersom var studie dven innehaller intervjuer med kunder till
fallforetagen underlattar det om dessa vander sig till privatpersoner. Vi har darfor bortsett fran

L o-listan ar avsedd for bolag som saknar verksamhetshistorik for notering pa A- eller OTC-listan. Bolaget forvantas att
inom ett ar ansdka om notering pa A-listan. Bolaget ska ha minst 300 aktiedgare, som ager vardera minst en borspost.
Tio procent av kapital och roster ska vara i allman ago. Ledningen maste ha kapacitet for att ge korrekt
aktiemarknadsinformation enligt noteringsavtalet med Fondbérsen. Pa O-listan finns inget krav pa minsta bérsvarde.



Inledning
- Identitet p& webben®

foretag som saljer en produkt/tjanst till andra foretag. Anledningen &r att intervjuer ofta ar
lattare att genomfdéra med en privatperson dn med flera personer i en lednings eller
inképsgrupp vilket kan férekomma pa ett foretag som koper en produkt/tjanst fran ett annat
foretag. | urvalet bortsdgs aven foretag som salde eller férmedlade nagon slags tjanst.
Fordelen med att granska foretag som séaljer eller tillverkar produkter istallet, vilket var studie
gar ut pa, har med produktens natur att gora. Vi upptackte under forstudien till detta arbete att
en produkt ar lattare att beskriva for en person som ska intervjuas da den ar fysisk och gar att
ta pa, till skillnad fran en tjanst som ar mer abstrakt. Nar det galler intervjuerna med
fallforetagen har en sa hogt uppsatt representant fran foretaget ledning samt en ansvarig
utvecklare av foretagets hemsida valts. Vi har utgatt ifran att representanten for ledningen och
den ansvarige utvecklarens positioner inom foretagen ar tillrackligt 6vertygande for att med
sakerhet kunna ge oss en bild av vad foretaget star for och hur formedlandet av identitet sker
via foretagets hemsida. Darfor har vi inte ansett att fler intervjuer varit nédvéndiga for att
kunna fa fram rattvisa resultat, dock har vi i de fall foretag anvant sig av externa
konsultforetag vid utvecklingen av hemsidan, gjort extra intervjuer med representanter for
dessa foretag. Nar det galler intervjuer med anvéndare har antalet begransats till fem
intervjuer per foretag vilket i samrad med var handledare ansag vara ett lampligt antal for att
resultatet skulle kunna generaliseras pa malgrupperna, da en enhetlig bild gavs. Vi ar
medvetna om att kulturella, dlders och konsrelaterade aspekter kan ha betydelse for hur
identitet och design uppfattas. Vi har anda valt att inte ta med dessa aspekter i undersokning
dad vi anser, att det for att uppnd ett rattvist resultat, kravts en storre mangd
anvandarintervjuer. Att ta med dessa aspekter hade dven lett till ett alltfor brett
undersokningsomrade for att skapa nagot djup i undersokningen. Vi anser dock att dessa
aspekter ar synnerligen intressanta for framtida forskning.
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2 Metod

Detta kapitel beskriver vart synsatt och motiverar den metod som valts, samt de
tillvagagangssatt som anvants vid undersokningen.

2.1 Vetenskapligt synsatt och perspektiv

Som tidigare namnts har vi valt att studera hur vida foretagsledares syn pa den identitet som
formedlas av ledningen, samt via foretagets webbsida stammer Gverens med den bild som
utvecklaren och anvandaren av hemsidan har av foretaget. Vi misstankte redan fore arbetets
borjan att det fanns stora skillnader i hur ledare respektive utvecklare och anvandare av
hemsidor uppfattar verkligheten och darmed bilden som formedlas av foretaget, vilket ocksa
formade var hypotes. For att kunna studera hur vida detta var fallet ansag vi det vara lampligt
att genomfora en kvalitativ studie. Eftersom kvalitativa undersokningsformer ar anvandbara
nar komplexa problem ska studeras, vilka &r svara att mata med nagot méatinstrument (Wallén,
1993). En annan fordel med en kvalitativ metod &r att den tar hansyn till helheten pa ett satt
som inte ar mojligt i en studie dar man anvander kvantitativ metodik som mer gar pa bredden
(Bryman, 2002).

Vi utgar ifrdn att verkligheten uppfattas subjektivt och att verklighetsuppfattningar kan skilja
mellan olika individer. Da vi utgar ifran att alla har en egen bild av verkligheten, &ven
forskare, leder detta till att kunskap och slutsatser aldrig kan ses som géllande for alla, eller
som slutgiltiga (Bryman, 2002). Eftersom forskare sjélva &r individer med egna vérderingar ar
det viktigt att dessa klargors sa att de inte paverkar studien pa ett avgérande satt. Bryman
(2002) menar att personliga varderingar &r mer eller mindre omagjliga att kontrollera, varfor de
bor motiveras sa att lasaren sjalv kan skapa sig en bild av resultatet. Vi har forsokt klargora
vara egna varderingar sa att lasaren utifran vara forklaringar sjalv kan ta stéllning till vara
slutsatser. De moment som av Bryman (2002) anser som kritiska och som lasaren bor vara
observant infor ar:

Val av forskningsomrade
Utformning av fragestallning

Val av metoder

Utformning av undersokningsdesign
Genomforandet av datainsamling
Analys av insamlad data

Tolkning av data

Skapandet av slutsatserna

Var studie grundar sig pa en fallstudie med semistrukturerade intervjuer som tillsammans med
teoretiska beskrivningar av de amnen som vart arbete innehdller, ligger till grund for vara
slutsatser. Det har vid forstudier av uppsatsens amnesomrade inte funnits nagot vetenskapligt
material som specifikt behandlar formedlandet av identitet via webbdesign. Mycket litteratur
har dock funnits i narliggande amnen, sasom webbdesign i allméanhet, image och
foretagsidentitet med mera. Bristen pa information om det specifika &mnet gor darfor att det
kan anses som ett outforskat omrade rent vetenskapligt, vilket har lett till att det fallit sig
naturligt att arbeta pa ett explorativt satt. Detta innebar att studien blir utforskande och att det
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framsta syftet blir att inhdmta specifik kunskap inom det aktuella omradet for att belysa
problemstéllningen (Patel & Davidson, 1991).

2.2 Litteratur

Var huvudsakliga datainsamlingskalla for detta arbete ar litteratur. Vid sokning av litteratur
har vi anvént oss av manuell och datorbaserad sokning, dar den manuella sokningen &ven
gjorts i datoriserad form vilket Backman (1998) framhaver som ett battre alternativ. Da
litteratur inom vart specifika @mne inte kunnat hittas sa har vid insamling av litteratur med
anknytning till de valda delamnena, identitet, image och webbdesign fokuserats pa.
Litteraturen har huvudsakligen bestatt av bocker som samlats in fran biblioteken i Lund, och
artiklar som vi ftt genom att soka i databaserna ELIN? och ERIC® som finns tillgangliga via
Internet. Litteraturen som samlats in har anvants for att skapa forstaelse for amnet och dven
for att kunna genomfora atskilliga intervjuer vars resultat ssmmanstallts under punkterna i det
teoretiska ramverket. Ramverket knyter samman designdmnet med foretagsidentitet och hur
en image mottas av betraktaren vilket i sin tur har syftat till att knyta samman litteraturen med
den undersokning som gjorts i detta arbete.

2.3 Fallstudie

Utifran vart syfte ansags fallstudien vara lamplig da den vanligen forknippas med kvalitativ
forskning och oftast innebér att forskaren forsoker belysa unika drag for ett specifikt fall.
Syftet ar att komma fram till en mangd kvalitativa data som kan kopplas till en eller flera
variabler for att pa sa satt kunna utlasa olika samband och monster (Bryman, 2002). Detta har
valts eftersom studien syftar till att samla in information om hur vida identitet férmedlas
genom designen pa en webbsida genom semistrukturerade intervjuer med ledare, utvecklare
och anvéndare av foretagets hemsida.

Var undersokning fokuserar pa studier i tre olika organisationer, detta i ett forsok att ge en
béttre generaliserbarhet for de resultat som studien utmynnar i. Fallstudien har valts att
genomforas pa foretag som producerar eller séljer produkter till privatpersoner och har nagon
typ av hemsida dér deras foretag representeras. Foretagen har antingen utvecklat sin hemsida
sjalva eller anlitat ndgot konsultféretag for uppgiften.

2ELIN, Electronic Library Information Navigator integrerar information fran flera forlag, databaser och éppna
e-print arkiv. ELIN nas via http://elin.lub.lu.se/

® ERIC, Educational Resources Information Center innehiller utbildnings- undervisningsrelaterade dokument och
nés via http://searcheric.org/
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2.4 Val av foretag

Malet med vart urval var att vélja ut tre foretag som kunde ténka sig att stélla upp och lata oss
intervjua en representant fran ledningen samt en person som ansvarat for utvecklandet av
foretagets hemsida. Vi ville i var undersokning anvanda oss av foretag som var relativt stora
och viélkanda hos allméanheten, men var ocksa medvetna om att det skulle bli svart att fa
personer i ledningen pa de allra storsta foretagen att stalla upp. Vi bestamde oss darfor for att
undersoka tre foretag som fanns noterade pa borsens O-lista. For att vélja ut tre lampliga
foretag granskade vi samtliga foretag (173 stycken) pa O-listan for att fa reda pa vilka foretag
som salde eller tillverkade nadgon slags produkt for privatpersoner (25 stycken). Anledningen
att vi valde féretag som riktar sig till privatpersoner ar att vi vill intervjua personer i de
malgrupper till vilka foretagen vander sig vilket vi anser blir enklare nar det ror sig om
privatpersoner &n tillexempel foretag. Fordelen med att granska foretag som séljer eller
tillverkar nagon slags produkt istéllet for en tjanst har med produktens natur att gora. En
produkt &r enligt oss lattare att beskriva da den ar fysisk och gar att ta pa, till skillnad fran en
tjanst som ar mer abstrakt. Att det vi undersoker ar konkret &r viktigt da vi ska intervjua och
tolka hur folk i foretagens malgrupper uppfattar foretagen. Vi avser dock inte att undersoka
hur kunderna uppfattar féretagens produkter utan snarare hur de upplever foretaget med basis
av den information som finns tillganglig via hemsidan. Syftet ar alltsa att jamfora den bild
anvandarna har av foretaget med den bild féretagsledningen vill férmedla.

Av de tjugofem foretag som salde eller tillverkade nagon slags produkt valdes cirka halften
(12 stycken) av foretagen ut. Vid detta urval valdes tolv av de tjugofem foretagen som av
tjugo tillfragade individer pa stan ansags som de mest valkanda (urvalet finns dokumenterat i
bilagan). Anledningen att vi vid detta urval anvande allménheten var for att undersokningens
resultat i storre grad skulle kunna skapa mervarde for lasaren. Till de tolv utvalda foretagen
skickades en beskrivning av undersokning samt en férfragan om de var intresserade av att
delta i var studie. De foretag som svarade snabbast pa var forfragan var de som anvandes i
undersokningen (de som nedan &r markerade med fetstil). Intresset for att delta i studien
verkade hos de 6vriga foretagen, via telefonsamtal med flera av deras chefer, att vara svalt.
Vissa foretag hade dven som policy att inte delta i undersokningar eller tackade nej pa grund
av tidsbrist.

Brio

Clas Ohlson
Cloetta Fazer
Daydream
Doro

JC
Mekonomen
Metro
Netonnet
Peab
Stralfors
Wedins Skor



Metod
- Identitet p& webben®

Clas Ohlson, Mekonomen och Peab ar det foretag som genom urvalsprocessen valdes for
undersokningen. Clas Ohlson &r en butikskedja med ett brett sortiment inom hus, hem, teknik
och hobby. Clas Ohlson har ingen egen produktion utan importerar samtliga artiklar fran
drygt attahundra leverantorer. Mekonomen é&r en integrerad logistikkedja for bildelar med
grossistrorelse och egen aterforséljning. Forsaljningen sker till sextio procent till verkstader
och fyrtio procent via butiker till privatkunder. Peab ar ett bygg och anlaggningsféretag med
nittio procent av sin verksamhet i Sverige. Peab driver dven kompletterande byggrelaterade
industriféretag inom fabriksbetong, betongprodukter, berg och grus, transporter, tillverkning
och beldggning av asfalt samt maskin- och kranuthyrning. (De valda fallforetagen beskrivs
mer utforligt under punkten 4.2 i resultatdelen)

2.5 Intervjuer

Som tidigare namnts sa anvands intervjuerna i studien for att fa en djupare forstaelse for hur
olika manniskor uppfattar ett foretags identitet genom designen pa en webbsida. For att
undvika missforstand och bringa forstaelse for vara fragor sa har vi valt att anvanda oss av
personliga intervjuer. Personliga intervjuer har fordelar som mdjligheten att kunna upprepa
och fortydliga fragor, stalla foljdfragor och forvissa sig om att ha fatt uttdmmande svar
(Andersson, 2001). Vi tror aven att vi far ut mer fran intervjuobjekten om vi genomfor
personliga intervjuer dar den som intervjuas far tala fritt &n om vi exempelvis skulle anvanda
oss av enkater, som kan begréansa intervjuobjektet som maste halla sig till formularet.

Vi genomforde totalt atta intervjuer fordelade pa de tre foretag, vilka har gett oss en bra grund
till att bygga var analys pa. Anledningen till att det blev tva extra intervjuer var pa grund av
att Mekonomen och Peab anvande sig av utomstaende konsultforetag vid utvecklingen av
deras hemsidor. De tva grupper av individer vi tittat pa representerar hela forloppet av
spridandet av foretagets identitet. Representanten for ledningen som har en bestdammande roll
och samtidigt &r foretagets ansikte utat, samt utvecklaren som star for sjalva designen och
formedlandet av identiteten via hemsidan. Malet &r att ledaren ska formedla samma bild till
utvecklarna som han brukar framstalla foretaget pa, och att utvecklarna i sin tur uppfattar
ledarens bild och férmedlar den till anvandarna via hemsidan sa att de far, eller snarare
utvecklar den bild av foretaget som ledaren framstéller och dnskar.

Nar vi intervjuat personer i de olika foretagen sa har vi anvant oss av semistrukturerade
intervjuer for att fa ett storre djup i svaren. Vid en semistrukturerad intervju sa har forskaren
en lista Over specifika teman som ska tas upp under intervjuns gang och intervjuobjektet kan
svara pa ett fritt och utforligt satt. Vilken ordning fragorna stélls pa har ingen betydelse men
oftast foljs den linje som ursprungligen satts upp (Bryman, 2002). Djupet har i vara intervjuer
uppnatts genom att stalla foljdfragor som lett till att respondenterna utvecklat sina svar.

For varje foretag i studien gjordes fem kundintervjuer (totalt 15 stycken). Syftet med dessa
intervjuer var att samla in data for att géra det mojligt att jamfora hur foretagens identitet
verkligen uppfattas av personer i deras respektive malgrupper. Anledningen att vi valde att
intervjua fem individer i varje foretags malgrupp var att vi ansag det antalet som ett minimum
for att kunna ge en generaliserbarhet av resultatet. Genom att forst genomfora
foretagsintervjuerna fick vi en bild av vilka malgrupper de vande sig till och vad som
karakteriserade personerna i de olika malgrupperna. De anvéandare som sen valts ut och
intervjuats har valts med tanke pa foretagens malgrupper. For att inte fa resultat som paverkas
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av alder eller kon har vi under forutsdttning att de stammer Gverens med malgruppen,
medvetet intervjuat personer i olika aldersgrupper och med olika kon. Kon och alder &r i
ovrigt inget vi tagit hansyn till i vid analysen av intervjuresultaten.

2.6 Databehandling

Samtliga intervjuer med ledare och utvecklare pa foretagen har skett via telefon. Intervjuerna
spelades forst in digitalt och transkriberades sedan till pappersform. Efter att transkribering
skett har den dokumenterade intervjun skickats till dess berdrda respondent fOr en
godkannelse. Samtliga 8 respondenter fran de utvalda foretagen har godkant de transkriberade
intervjuerna efter mindre justeringar. Nackdelen med telefonintervjuer enligt Bryman (2002)
ar att man darigenom inte kan reagera pa respondenternas ansiktsuttryck som ror osakerhet
eller undran kring de fragor som stalls under intervjuns gang. Da vi fore intervjutillfallet
skickat ut de fragor som vi avsag att stalla, sa har respondenterna haft god tid pa sig att lasa
igenom fragorna och tanka igenom sina svar, vilket lett till att oklarheter har minimerats. De
transkriberade intervjuerna har som tidigare namnts aven skickats ut till respondenterna sa att
de har haft mojlighet att 1agga till eller &ndra saker som de inte varit tillfreds med.

Samtliga anvéndarintervjuer har skett personligen, ansikte mot ansikte, och precis som
foretagsintervjuerna spelats in och sedan transkriberats. Anvédndarna har fore intervjuns
borjan ombetts surfa runt pa foretagets hemsida for att skapa sig en uppfattning om foretaget
var efter intervjun har skett. Anvandarna som intervjuats har aven latits varit anonyma for att
de inte ska kanna att deras integritet ar i fara, och eftersom vi vid analysen inte tar hansyn till
vilken anvéndare som sagt vad, sa &r denna information irrelevant. Alder, kén och kulturell
bakgrund ar som tidigare ndmnts heller inget som vi tar hénsyn till vid analysen av resultaten.
Da syftet med studien varit att redovisa individens tankar och funderingar rérande identitet
och image via webbdesign har vi analyserat insamlad data och forsokt framstalla resultatet pa
ett satt s3 som motsvarar den intervjuades mening. For att koppla de resultat som getts av
intervjuerna till litteraturen och angrénsande forskning har vi som tidigare namnts
sammanstallt den insamlade teorin i ett mer 6vergripande ramverk. Anledningen till att vi
skapat ett ramverk &r att vi pa ett strukturerat och lattoverskadligt satt ville koppla samman de
olika delamnena i teoridelen. Utifran det teoretiska ramverket har sedan intervjufragor skrivits
som pa sa satt ar latta att Overblicka samtidigt som de ligger nara den litteratur som
presenteras. Vi har &ven tagit fram ett praktiskt ramverk som anvands vid analysen av
intervjuerna. Detta ramverk innehaller samma punkter som det teoretiska ramverket, men
beskriver pa ett mer praktiskt satt hur och vad som ska analyseras. Det praktiska ramverket
fungerar som en slags checklista for att understka hur foretagens identitet mottas av
anvandarna via deras hemsida. Trotts att ramverket fungerar som en checklista har vi anda
valt att kalla det ramverk da det anda finns flera kopplingar och faktorer som &r beroende av
varandra i ramverket. Hur hemsidans forsta sida mottas av anvandarna ar ett exempel pa en
sadan faktor som paverkar manga andra punkter som tas upp i ramverket. Huvudsyftet och
vardet med ramverket ar att fa en naturlig och 6verskadlig koppling mellan den tidigare
vetenskap som finns tillganglig inom de olika deldmnena och den undersékning som gjorts.
Eftersom ramverket anvands genom hela arbetet kopplas teorin pa ett naturligt satt samman
med den understkning som gjorts.

Exempel pa resultatsammanstallning: Ledarens bild av foretaget jamfors med
hur manga anvéandare som uppfattat bilden pa ett liknande satt.
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Resultaten fran analysen presenteras med hjéalp av en mangd ord som vi gett en viss betydelse.
Orden beskriver antalet anvandare som haft en viss asikt, vilket syftar till att resultatet lattare
ska kunna utlasas och forstas av lasaren. De ord vi anvant med speciella betydelser ar:

Samtliga = 5 st.

Alla =5 st.

Anvéndarna tyckte 6verlag = 3 eller 4 st.
Majoriteten = 3 eller 4 st.

Nagra = 2 st.
Nagon = 1 st.
Inga =0 st.

Vid redovisningen av resultaten fran undersékningen fors separat dven en diskussion kring
resultaten som uppkommit. Anledningen till att vi presenterar vara egna synpunkter och
teorier efter att resultaten presenterats under varje punkt i ramverket, &r for att underlatta for
lasaren sa att han/hon slipper bladdra fram och tillbaka mellan resultat och diskussionsdel. Vi
ar medvetna om att det ofta ar lampligt att skilja pa resultat och diskussion, men anser att valt
upplagg i vart specifika fall, dar vi anvander ett ramverk vid presentationen och analysen av
data skapar ett storre sammanhang. For att inte farga lasaren med vara egna synpunkter
presenterar vi var egen diskussion skiljt fran resultaten efter att resultaten redovisats under
varje punkt i ramverket (se exemplet nedan).

Punkt i ramverket
Resultat fran Clas Ohlson
Resultat fran Mekonomen
Resultat fran Peab
Diskussion med egna synpunkter och teorier
Slutligen sa sammanstalls de 6vergripande resultat och slutsatser som dragits i resultatdelen i
en avslutande slutdiskussion. | slutdiskussionen ges aven forslag till I6sningar pa problem

angaende formedlande av identitet via hemsidor som grundar sig pa resultaten fran
undersokningen, befintlig vetenskap och egna slutsatser.

10
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2.7 Centrala begrepp

Syftet med denna punkt ar att redovisa centrala begrepp som tas upp i arbetet och hur vi som
forfattare stéller oss till dessa. Pa sa sétt far lasaren en uppfattning om hur vi staller oss till
tidigare vetenskap vilket gor att resultatet kan tolkas pa ett mer oberoende satt (Bryman,
2002).

Identitet

Var syn pa ett foretags identitet kan liknas med den beskrivning som bland annat Bernstein
(1984) gor. Alltsa att foretaget uppfattas av kunderna beroende pa vad det gor och tror pa. Vi
anser dven att foretagets grafiska framstallning i1 olika sammanhang som reklam,
informationsblad, pa produktforpackningar och hemsidor paverkar och formedlar foretagets
identitet.

Image

Nar det géller image anser vi i likhet med Jewell & Steele (1998) att identitet &r det som
nagon sander ut medan image &ar den bild som mottagaren uppfattar av sandaren. | vissa
sammanhang anvander vi det svenska ordet “bild”, dar det kan bidra till en stérre forstaelse
for det som beskrivs for lasaren. Image &r dock det mest vedertagna begreppet inom
vetenskapen varfor det huvudsakligen anvénds i arbetet.

Design

| detta arbete anvands Soderstroms (2001) uppdelning av webbdesign, vilken bestar av tre
element (grafisk design, informationsdesign och interaktionsdesign). Denna uppdelning
anvands genom hela arbetet samt i det ramverk som sammanfattar teorin och anvands vid
analysen av intervjuresultaten.

2.8 Validitet

Validitet ar tillsammans med reliabilitet ett viktigt forskningskriterium for bedémning av
samhallsvetenskaplig forskning. Med validitet menas hur vida studien mater det som avsags
matas. Det talas ofta om inre och yttre validitet dar den yttre syftar till forskningens validitet
utanfor experimentsituationen och hur anvéndbara resultaten ar i andra situationer, medan inre
validitet innebar hur pass val empiri och teori stammer éverens (Bryman, 2002). | detta fall
innebdr den yttre validiteten hur de slutsatser som dragits genom att studera hur identitet
formedlas via designen pa en hemsida férmedlas i andra situationer. Vi hoppas att vara
resultat kan anvéndas i andra fall av foretags identitetsformedlande, men framforallt anser vi
att resultaten angaende ett foretags internkommunikation som faktor for hur val foretaget
formedlar sin identitet till malgruppen, kan anvandas i andra situationer. For att sékerstélla
den inre validiteten sammanknyts empirin med teorin genom en sammanstéllning av teorin i
ett teoretiskt ramverk. Ramverket anvéandes sedan som grund for de fragor som anvénts vid
intervjuerna, och aven for att utvardera och presenterar resultaten fran undersokningen, vilket
gors med ett praktiskt ramverk. Det praktiska ramverket innehaller samma punkter som det
teoretiska ramverket men beskriver hur, och vad som ska analyseras, istéllet for vad som sags
i teorin. Genom att anvanda ramverket genom hela studien har en rod trad och en naturlig
koppling mellan empiri och teori uppratthallits.

11
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2.9 Reliabilitet

Med reliabilitet eller tillforlitlighet som det ocksa kan benamnas, avses hur vida resultaten
fran undersokningen blir likadana om den gors pa nytt eller om de paverkas av slumpméssiga
eller tillfalliga betingelser (Bryman, 2002). Resultaten fran denna undersokning ar beroende
av de foretag som véljs och de hemsidor som granskas. Om samma féretag hade granskats
igen ar vi dock Overtygade om att resultatet hade blivit ungeféar detsamma. Detta eftersom de
respondenter som anvants i foretagen representerar de valda omraden som undersokts och
darfor pa ett bra sétt kan svara pa fragorna undersokningen innebér. Vi anser dven att var
urvalsprocess ar sa pass val beskriven i det har arbetet att en liknande studie inte hade varit
nagra problem att genomfora.

Vi anser dven att de intervjuade anvandarnas svar, sarskilt i de fall dar de svarat enhetligt, kan
generaliseras pa anvandare 6verlag. Flera resultat som framkommit av denna studie kan ocksa
generaliseras pa foretag 6verlag, dven att man kan anta att resultaten kan se lite annorlunda ut
om foretagen som studeras inte hamnar under de Kriterier av foretag som granskats i denna
undersokning. Oavsett om resultaten som framkommit kan generaliseras pa foretag Overlag
anser vi att ramverket som tagits fram kan anvandas for att analysera foretags hemsidor i
allmanhet. Detta eftersom ramverket dr grundat pa tidigare vetenskap och inte anpassat till att
granska nagon specifik sorts foretag, utan till for att granska foretag oavsett verksamhet eller
organisation.

Resultaten som framkommit genom anvéndningen av ramverket ar beroende av hur de
anvandare som intervjuats befunnit sig i malgruppen eller inte. Vi har i undersékningen darfor
endast intervjuat anvandare som befunnit sig i malgruppen, eftersom anvéandare som inte
befinner sig i malgruppen inte kan bedoma eller forsta informationen som formedlas via
hemsidan pa samma satt som en anvéandare i malgruppen. Trotts att vi forsokt tacka in
malgrupperna ar vi medvetna om att ett storre antal intervjuade anvandare hade givit ett
tillforlitligare resultat. Genom att systematiskt dven valja ut respondenterna efter kon och
alder enligt hur dessa &r representerade i malgruppen tror vi att resultaten dnnu béttre skulle
representera malgruppen vilket hade lett till ett annu mer tillforlitligt resultat.

2.10 Kallkritik

Vid all forskning dar litteratur véljs ut och dar material sammanstalls och analyseras paverkas
resultaten av forskarnas egna uppfattningar. Det gar aldrig att komma ifran att det
vetenskapliga material som valts ut for uppsatsen paverkas av vara egna uppfattningar och
satt att soka information pa (Bryman, 2002). For att skapa en storre trovardighet av den valda
information som anvénts har vi darfor aven anvant oss av de metoder fér sokning av data som
presenteras av Backman (1998) (vilka beskrivits under avsnittet “insamling av data”). For att
skapa ett storre perspektiv har vi dven forsokt att presentera olika forskares meningar och
under punkten “Centrala begrepp” (2.7) och i diskussionsdelarna redovisa hur vi sjalva
forhaller oss till vad som sags, och pa sa satt lata lasaren sjalv skapa sig en uppfattning. Vi har
forsokt presentera tidigare forskning och de undersokningar som gjorts i verkliga foretag pa
ett vetenskapligt och kritiskt satt men ber anda lasaren att vara kritiskt mot vara resultat.
Eftersom malet ar att belysa amnet hade nya synpunkter och teorier rorande amnet, oavsett
om de strider mot resultaten i den har studien varit positiva for amnet som sadant och i
framtida forskning kunnat bidra till nya slutsatser.

12
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2.11 Etik

Risken med var underokning, vilket vi &r medvetna om, ar att de foretag som deltagit skadas
eller uppfattas negativt, grundat pa negativa resultat som undersokningen resulterat i. Vad
som &r viktigt att papeka ar att dessa foretag varken valts ut for att de &r béattre eller samre &n
nagra andra foretag, utan valts ut slumpmassigt efter nagra i forvag uppsatta kriterier. Darfor
ar det enligt oss felaktigt att anse att foretag X ar daligt, bara for att de fatt daliga resultat i var
undersokning. Vi ar dvertygade att foretag Gverlag brister p& manga av de punkter som tas
upp i denna studie varfor det inte bor dras nagra slutsatser om hur vida de foretag som stallt
upp i undersokningen ar sdmre jamfort med andra foretag. Vi anser snarare att de foretag som
medverkat i undersokningen visat upp ett intresse och medvetenhet for amnet som behandlas
vilket manga foretag skulle behdva. Da foretagen som medverkar i studien tydligt fatt
information om syftet med undersokningen, och varje respondent fatt ta del av
intervjufragorna i forvag anser vi att de kunnat kénna sig trygga i sitt deltagande. De personer
som representerar fOretaget har valts att presenteras med namn vilket kan uppfattas som
utlamnande for individen. Vi har dock latit de medverkande personerna bekréfta och korrigera
de transkriberade intervjuresultaten sa att de uttalanden som anvénds i undersokningen
motsvarar vad de tycker och vad de star for. Vi anser att dessa atgarder tillsammans med valet
att vid presenterandet av resultaten inte peka ut enskilda personer lett till att undersokningen
inte kan skada respondenten. De anvandare i malgruppen som har intervjuats angaende
foretagens hemsidor och formedlande av identitet har valts att hallas anonyma. Anledningen
ar att deras enskilda synpunkter inte ar avgorande for studien, vilken avgérs av vad
anvandarna anser dverlag. Genom att lata anvandarna vara anonyma tror vi dven att svaren
blivit mer &rliga och mer sanningsenliga. De sammanstéllda resultaten har slutligen skickats
till foretagen sa att de eventuellt kan ligga till grund for framtida utveckling av foretagens
hemsidor.

13
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3 Litteratur

| detta kapitel forklaras @mnen som identitet, image och design med hjélp av vald litteratur.
Med hjalp av litteraturen skapas och sammanstalls ett ramverk som i din tur anvands for att
undersoka hur foretagen som valts formedlar en identitet genom sin hemsidas design.

3.1 Identitet

Identitet och image ar begrepp som ofta blandas ihop eller anvéands pa fel satt i folkmun. De
flesta forskare ar Gverens om att identitet &r det som nagon (person eller foretag) sander ut
medan image ar den bild som mottagaren uppfattar av sandaren (Poon Teng Fatt, 1997,
Bernstein 1984). Jewell & Steele (1998) menar att identitet ar det som gor att vi kan skilja pa
olika ménniskor och som karakteriserar en person och gor att jag &r jag. ldentitet kan dven
forklaras som det som ger oss en uppfattning om vem vi ar. (Whetten & Godfrey, 1998).

En persons identitet bestar av vara samtliga egenskaper som utseende, kladstil, satt att tala,
yrke med mera, som tillsammans utgdr det vi férmedlar till andra manniskor (Lundin, 2003).
Ett foretags identitet ar véldigt lik personlig identitet, &ven om deras olika egenskaper kan
skilja sig at. Foretag uppfattas ibland aven i manskliga termer, med manskliga egenskaper
(Bernstein, 1984). Whetten och Godfrey (1998) ger en beskrivning av ett foretags identitet
som dess sammanlagda egenskaper som tillsammans beskriver foretaget i det sammanhang
det existerar i.

De komponenter som bidrar till igenk&dnnandet av ett foretags identitet och som ar lattast att
kanna igen &r logotypen, symboler de anvénder och namnet (Poon Teng Fatt, 1997). Att en
logotyp eller en symbol kan formedla en identitet &r tack vare att den star for nadgot mer &n sig
sjalv. Vad symbolen star for ar en 6verenskommelse mellan individerna i den kultur som
anvander symbolen (Gibb, 1961). En sadan 6verenskommelse sker dock inte automatiskt utan
kraver en hel del kommunikation mellan foretag och kund. Vad foretaget gor och tror pa
avgor framforallt hur det uppfattas av kunderna (Bernstein, 1984).

3.2 Formedlandet av ett foretags identitet

I och med att utbudet av produkter och tjanster hela tiden 6kar, och det vimlar av féretag har
behovet av att utrycka sig och visa upp en identitet som folk kan urskilja fran massan Okat
(Holger & Holmberg, 2002). Foretag som inte syns eller gar att urskilja forsvinner som
tidigare namnts latt i mangden och riskerar att sa smaningom ga under. Att sta ut fran
mangden &r inte bara viktigt for nya foretag, befintliga foretag maste ocksa folja med och
formedla réatt identitet for att 6verleva, da trender, varor och organisationer férandras snabbt i
dagens samhalle (Whetten & Godfrey, 1998). Nar val en identitet har befasts maste den
uppratthallas och finnas med &verallt i foretaget, exempelvis pa trojor, bilar, i text och
logotyper (Ferry, 2003). Anledningen till att identiteten bor formedlas dverallt i foretaget ar
for att gora det sa latt som mojligt for konsumenten att forsta och ta till sig identiteten. Om det
ar nagot som &r oklart eller utelamnas fyller vi i luckorna med hjalp av var fantasi vilket kan
leda till att felaktiga bilder skapas (Bernstein, 1984). Forsta motet ar det viktigaste eftersom vi
snabbt skapar oss en uppfattning oavsett av om bilden vi far stammer Gverens med
verkligheten. Ett forsta gott intryck ar darfor ofta avgorande oavsett om det galler personer
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foretag eller produkter. Det ges aldrig en andra chans att fa en forsta chans, och att &ndra den
bild folk har fatt av en ar svart (Poon Teng Fatt, 1997).

Manga foretag ar blygsamma med att framhéva vad de star for och vad det tycker. Men ett
foretag kommunicerar med omvérlden vare sig det vill det eller inte. Att halla en 1ag profil
leder alltsa inte till att folk inte bildar sig en uppfattning, utan snarare till att de bildar sig en
annan uppfattning &n vad foretaget dnskar. Anledningen till detta dr att ménniskor tolkar sin
omvaérld och att det ligger i ménniskans natur att generalisera (Bernstein, 1984). Oftast tolkas
foretagens handlande pa ett satt som stammer éverens med tidigare liknande erfarenheter. Om
inte foretaget formedlar vilka det &r, vad de gor och vad de anser tolkar méanniskor detta efter
egna erfarenheter (Poon Teng Fatt, 1997).

Foretag med lag profil forknippas ofta med ord som undvikande, oengagerade, passiva,
eftergivna och brist pa inflytelse, varfor kommunikation ar viktigt och ett foretag aldrig kan
kommunicera for mycket Det ar dock latt att lata bli att kommunicera, men det finns stora
risker med detta. Missuppfattningar ar sandarens alltsa foretagets fel inte mottagarens ansvar
och nar vi vl bildat oss en uppfattning har vi svart att andra den, éverhuvudtaget. Att inte
kommunicera &r alltsa lika med dalig kommunikation, och fragan ar déarfér inte om utan hur
nar och var kommunikation bor ske (Bernstein, 1984).

3.3 ldentifiering

Nar vi skaffar oss en uppfattning om exempelvis en produkt fragar vi ofta oss sjalva, ar det
dar jag? Utifran var egen personlighet avgor vi sen om varan passar in i var identitet (Holger
& Holmberg, 2002). Vi fragar oss sjalva om det vi identifierar oss med stammer med den bild
vi har av oss sjélva, men dven om det vi identifierar oss med stammer med den bild vi tror att
andra har av oss (Petersson & Robertson, 2003). Detta sker hela tiden eftersom logotyper,
varumarken och symboler finns 6verallt i vart samhalle som en paminnelse om vilka vi ar,
vilka vi vill vara eller vilka vi borde vara (Holger & Holmberg, 2002). Aven om uppfattandet
av en identitet ar subjektiv utgar vi inte bara ifran vad vi sjalva tycker eller uppfattar av en
identitet nar vi skapar var bild om nagot. Vart satt att bygga, bevara och anpassa var identitet
beror dven pa vad vanner, kollegor och andra medier anser (Petersson & Raobertson, 2003).
Ménniskor vill tillhora en grupp for att de identifierar sig med deras sétt att tycka eller vill
synas i eller associeras med en viss identitetsgrupp (Erickson 1964) genom (Whetten &
Godfrey, 1998).

3.4 Multipla identiteter

En person har aven olika identiteter i olika identitetsgrupper och intar dessa identiteter eller
roller i olika situationer och sammanhang, exempelvis i rollen som forélder, anstalld, chef
eller man/hustru. Ett foretag har olika identiteter i annu storre bemarkning och ar kanske annu
mer beroende av att anpassa sig till den publik de véander sig till (Whetten & Godfrey, 1998).

Ett foretag maste bland annat kommunicera internt inom foretaget, lokalt dar foretaget ligger,
med inflytelserika grupper, med andra foretag inom branschen, med myndigheter,
nyhetsmedia, intressenter i finansvarlden, med kunder och med allmanheten (Bernstein,
1984). Ett foretag kan exempelvis behéva framsta som lonsamt for investerare och som billigt
nar de vander sig till konsumenter. Men trotts att ett foretag kan behdva formedla olika
identiteter bor de dock ha gemensamma drag, som gor att en grundidentitet kan k&nnas igen
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(Bernstein, 1984). Finns det ingen grundldggande identitet som genomsyrar allt som foretaget
star for kan forvirring uppsta, pa samma satt som nar kontakt med en manniska som lider av
schizofreni uppkommer (Poon Teng Fatt, 1997).

3.5 Image

Slas ordet image upp i National Encyklopedin sa star det forklarat som den uppfattning man
har om ett foretag eller en produkt, eller som den bild av sig sjalv som man vill visa upp for
andra. Som tidigare ndmnts tillhor identiteten sdndaren och imagen mottagaren. Identitet &r
alltsd nagot som tillhdr en person, produkt eller foretag medan en image av nagot, tillhor
betraktaren (Bernstein, 1984). Image ar den bild vi uppfattar av en person eller foretag som
beskriver dess identitet (Whetten & Godfrey, 1998). | den image vi har av ett féretag eller en
person ingar alla de erfarenheter, uppfattningar, kunskaper och intryck som vi fatt av foretaget
eller personen (Bevis, 1967).

En individ far en image av ett foretag nar han/hon av nagon anledning kommer i kontakt med
foretaget (Whetten & Godfrey, 1998). Imagen fungerar sedan som en bild av foretaget som vi
hela tiden bar med oss (Fahrmann, Hartz, Wendling, Yoder, 1997). En image sprids oftast av
foretaget sjalv, men kan dven spridas av andra. En bild av ett féretag som ges av en tidning,
TV eller av ndgon anhorig paverkar ocksa var image av foretaget. Om kallan som bidrar med
imagen exempelvis &r en van som vi ser upp till, uppfattas den bild som ges ofta som mer
trovardig &n om den ges av foretaget direkt (Whetten & Godfrey, 1998).

Eftersom varden ar en sa pass liten marknadsplats spelar image roll (Fahrmann et al., 1997).
Foretag maste markas i mangden for att inte forsvinna och det ar darfor viktigt att bilden hos
betraktarna ar sa klar som majligt (Holger & Holmberg, 2002). Om bilden som foretag ger ar
inkonsekvent rationaliserar betraktaren mellan de olika tvetydiga bilderna. Ju mer tvetydiga
bilder som ges desto sémre blir betraktarens image av foretaget. Darfor ar det viktigt att ta
reda pa hur den identitet vi formedlar mottas (Bernstein, 1984). Viktigt ar att inte blanda ihop
formedlandet av tvetydiga bilder med férmedlandet av multipla identiteter som behandlat
tidigare i detta kapitel och ar helt normalt.

Foretag bor undersoka om identiteten stdmmer Overens med den image folk uppfattar. Om
inte det &r fallet kan det vara lampligt att fordndra formedlandet av foretagets identitet. Ett
foretag kan aldrig &ndra sin image direkt, for imagen tillnér mottagaren. Daremot kan
allménhetens image andras indirekt genom att justera foretagets identitet och uppriktigt
ifragasatta vad det haller pa med, vad det tror pa och hur det agerar (Bernstein, 1984).

3.6 Internet och dess fordelar

Internet som fortfarande &r en relativt ny foreteelse blev under 1990 talet ett viktigt medium
for kommunikation, vid sidan av televisionen och telefonen (Smart, Ricel, Wood, 2000).

Under senare delen av 90-talet genomgick Internet en viktig mognadsfas. Ett foretag som pa
mitten av 90-talet, hade en hemsida dar foretagets logotyp och bild av VDn presenterades
ansags ligga langt framme (Hagberg & Hellstrom, 2002). En sadan hemsida hade i dagens
lage varit oacceptabel da en hemsida nu for tiden bor ha ett langt mer genomtankt syfte som
ger mervarde for foretaget och dess kunder (Englund & Guldbrand, 2004). Internet har trotts
sina "barnsjukdomar” kommit att erbjuda o&ndliga mojligheter for foretag att via en hemsida
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framstalla sig pa det sétt som de helst vill bli framstéllda pa (Fahrmann et al., 1997). Internet
fungerar idag manga ganger som huvudkanal for ett foretags marknadskommunikation och
har medfort att foretag alltid kan erbjuda sin malgrupp information, som &r aktuell (Hagberg
& Hellstrém, 2002). Informationen som presenteras kan anpassas till den valda malgruppen
pa det satt som malgruppen reagerar bést pa och ingen information behdvs utelamnas. Internet
mojliggor aven en effektiv kommunikation med kunderna som alltid kan ta kontakt med
foretaget, oavsett var de befinner sig i vérlden (Jakobsson, 1995). Da Internet standigt okar
sin utbredning sa har det lett till att manga manniskor anvéander Internet som forsta alternativ
vid sokning av information om foretag, deras produkter och tjanster. Det har darmed blivit
viktigt att formedla en korrekt bild av foretaget via hemsidan (Baillie, 1997). Manga foretag
har dock haft en uppfattning om att det réckt att ha en hemsida for att visa upp sig som
foretaget och pa sa satt 6ka forsaljningen. | manga fall har designen kommit i skymundan
vilket snarare lett till att forsaljningen minskat. En mindre bra design pa ett foretags hemsida
tillsammans med en dalig anvandarvénlighet &r nagot som tillsammans kan sla tillbaka pa
foretaget och ge en negativ helhetsbild av foretaget (Fahrmann et al., 1997).

3.7 Design

Design ar ett ord som anvénds i en rad olika sammanhang dar dess innebdrd varierar fran
person till person. Redan pad romarrikets tid talades det om design, framforallt i
arkitektsammanhang. Vitruvius var en man som under den tiden pastod att design bestod av
de tre elementen, struktur, funktion och skonhet. De tre elementen kan ses som en
grundlédggande bas for dagen mjukvaruarkitektur (T.Sewell & M.Sewell, 2002). Idag finns
begreppet design inom de flesta &mnen och det &r ibland oklart vad som egentligen menas
med design. Heldal et al. (2004) menar att dessa individuella uppfattningar kring design har
att gora med kulturella, etiska, etniska eller sprakliga bakgrunder. Lorenz (1986) papekar
vidare att ordet ofta missbrukas och att det som begrepp néstan har férlorat sin innebérd.
Soderstrom (2001) beskriver webbdesign pa ett satt som paminner om Vitruvius definition
och uppdelning dar han menar att design kan delas upp i tre element, eller ansatser. De tre
elementen inom webbdesign &r, grafisk design, informationsdesign och interaktionsdesign.
Grafisk design handlar om att se och gilla. Informationsdesign syftar till att fa besokaren av
hemsidan att hitta och begripa. Slutligen handlar interaktionsdesign enligt Séderstrom (2001),
om att gora.

interaktions-
design

A

grafisk informations-
design design
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3.7.1 Informationsdesign

Informationsdesign syftar till att ge klarhet i vilken information som fdrmedlas och
organiseras pa en hemsida (Soderstrom, 2001). Det galler inte bara att formedla information
utan aven att presentera informationen pa ett satt sa att andra forstar den pa rétt satt och kan
svara pa informationen pa det satt som Onskas (Fahrmann et al., 1997). Malet med
informationsdesignen pa en hemsida &r att uppfylla anvandarnas behov efter specifik
information. Om detta inte lyckas och det &r svart for anvandaren att finna den information
som soks pa hemsidan leder det till missnoje (Heldal et al., 2004). Informationen ska fordelas
i lampliga avdelningarna och formuleras pa ett satt sa att besokarna forstar vad som daljer sig
under varje avdelning (Gullikson, Blades, Bragdon, McKibbon, Sparling, Toms, 1999). Den
minsta bestandsdelen av informationen &r text. Text kan ses som en avancerad form av bilder
och ett slags symboler for ljud, som manniskor anvant sig av i mer an tretusen ar (Hedman &
Palmcrantz, 1998). Designen av dessa symboler ar en viktig del vid utvecklingen av en
hemsida. Bokstdverna bildar ordbilder som vi k&nner igen och gor att vi darfér samtidigt kan
forsta vad vi laser. Ju lattare ordbilden uppfattas, desto mer obehindrat och omedvetet laser vi
texten (Hedman & Palmcrantz, 1998). Enligt Tinker (1963) &r svart text pa vit bakgrund
exempelvis lattare att ldsa dn andra fargkombinationer. FOr att kunna anpassa texten till den
givna malgruppen och anvénda ett sprak pa sidan som malgruppen latt kan forsta ar det daven
viktigt att veta vem hemsidan riktar sig till. Om hemsidan exempelvis vander sig till
tandlakare sa ar det viktigt att ta reda pa vilka termer, jargonger och talesétt som ska anvandas
for att ge malgruppen en tydlig bild (McCracken & Wolfe, 2004). Typografins 6vertygelse
hjalper lasaren att lokalisera materialet pa en sida samtidigt som den bidrar med ledtradar till
att forsta dess betydelse. Val av typografi, linjens langd, white space ar element som paverkar
anvandarens forstaelse (Smart et al., 2000).

3.7.2 Interaktionsdesign

| alla processer dar informationsutbytet ar dubbelriktat kravs nagon form av interaktivitet
(Hagberg & Hellstrém, 2002). Ett dvergripande mal med interaktionsdesign, ar att utveckla
interaktiva system som genererar positiv respons fran anvandarna. Det &r viktigt att de kanner
for systemet, k&nner sig bekant med det och tycker om att anvanda det (Preece et al., 2002).
Nar det galler hemsidor sa ska de vara latta att anvanda, vilket utvecklaren inom webbdesign
bor lagga den hogsta prioriteringen pa (Heldal et al., 2004).

Det ar viktigt att en anvandare som besoker hemsidan for forsta gangen forstar hur sidan ska
anvandas samt forstar de begrepp som hemsidan bygger pa, och vad den gér (Molich, 2002).
Utseendet av granssnittet, med form, teckensnitt, farg, och grafiska element, och hur dessa
kombineras tillsammans paverkar ocksa hur villiga personer &r att interaktivera med
hemsidan. Om hemsidan har ett lyckat grénssnitt okar ofta anvandarens tolerans for
eventuella felaktigheter (Preece et al., 2002).

Typiska interaktionsmoment ar nar anvéandare ska registrera sig, bestélla eller kdpa varor och
skickar meddelanden etcetera. Vid utvecklandet av en sida med sadana funktioner bor
enkelhet och anvandarvanlighet prioriteras. Val kan behdva géras om anvandaren vid koép av
en vara via en hemsida sjalv ska behdva skriva in vilken kommun han/hon kommer ifran eller
far mojlighet att vélja kommun ifran en lista. Det finns oftast olika losningar pa varje problem
och alla har for och nackdelar. Det géller att anvanda sig av det lampligaste alternativet samt

18



Litteratur
- Identitet p& webben®

bestamma i vilken ordning som interaktionen ska ske (Muylle, Rudy Moenaert, Marc
Despontin, 2004).

3.7.3 Grafisk design

For att en hemsida ska attrahera anvandarna sa kravs ofta att en layout, det vill siga
principerna for hur text och bilder stalls samman, &r balanserad pa ett bra satt (Hedman &
Palmcrantz, 1998). En webbsida kan vinna mycket pa att den har och ger intryck av en
enhetlig struktur dar besokaren bor kunna kanna sig hemma. Manga olika bakgrundsfarger
och textfarger ger ett oroligt intryck (Hedman & Palmcrantz, 1998) och en design som inte ar
enhetlig forvirrar anvéndarna (Molich, 2002). Men samtidigt kan det vara bra att ha
kontraster. Om nagot ska framstillas annorlunda, kan det vara bra att gora det valdigt
annorlunda for att budskapen ska bli tydliga (McCracken & Wolfe, 2004). Vilken
fargkombination som sedan passar bast och ar mest attraktiv beror pa personliga preferenser,
erfarenheter och kulturell paverkan. Da farg associationer varierar mellan kulturer och en farg
kan vara positivt laddad i ett land och negativt laddad i ett annat ar det viktigt att vara
medveten om problemet som kan orsaka missforstand i och med internationella hemsidor. |
Kina associeras exempelvis vitt med ddden, och ar den fargen som anvénds vid begravningar,
medan det i Sverige ar den farg som bruden bar vid en vigsel (McCracken & Wolfe, 2004).
Men talas det om grafisk design ur en mer generell synvinkel sa ar malet att den ska fungera
tillsammans med hemsidans syfte och vad den har att erbjuda (Séderstrém, 2001). | grafisk
design ingar aven anvéandandet av logotyper, ikoner och andra grafiska element for att
formedla kanslor, och paverka anvandaren genom granssnittet (Preece, Rogers, Sharp, 2002).
Aven ikoner och symboler kan skilja sig i betydelse mellan olika kulturer. I manga lander
anvands exempelvis inte kundvagnar (McCracken & Wolfe, 2004) vilket kan te sig véldigt
underligt for en anvandare i dessa lander, som ska handla pa en hemsida genom att stoppa
varor i en vagn.
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3.8 Teoretiskt ramverk for identitetsformedling via webbdesign och
motivering

Ramverket ar en sammanstallning av den tidigare redovisade litteraturen, och har legat till
grund for, och anvants vid den undersékning som gjorts i detta arbete.

3.8.1 Information

Ar hemsidans syfte klart?

Det ar viktigt att en hemsida har ett klart syfte sa att anvandare kanner att han kommit
ratt nar han besoker hemsidan, och inte uppfattar ndgra otydligheter i hemsidans
anvandningsomrade. Englund & Guldbrand (2004) menar att manga foretag har gjort
och fortfarande gor misstaget att ldagga ut en struktur som kanske baserar sig pa
foretagets organisationsschema, vilket sédllan blir sarskilt logiskt for besékaren. Norton
(1983) menar att detta kan goras genom att kommunicera pa tva nivaer. Dels genom
att formedla den information anvandaren vill ha samtidigt som den presenteras pa ett
satt sa att den kan forstas pa ratt satt och leda till interaktion.

Presenteras den information som anvandaren vill ha?

Som utvecklare bor man fraga sig vad anvéandaren vill ha for sorts information och hur
de vill fa den presenterad. Informationens presentation innefattar att gora det sa latt
som mojligt for anvandaren att hitta informationen samt att forstd dess innehall
(Baillie, 1997). En text som exempelvis beskriver en produkt bér vara informativ, da
det inte bor rada nagon tvekan om vad det handlar om. Otydliga budskap &r aldrig bra
(Haggman, 2000). Det galler ocksa att som sandare utforma sitt meddelande sa att det
skapar en uppmarksamhet bland de mottagare som dénskas nas (Jakobsen 1995). Da
anvandare ofta har olika intresse och mal med sitt besok av en hemsida kan det dock
vara svart att tillfredstalla alla onskemal (Zimmerman, 1997). Det ska exempelvis
bade vara latt for en anvandare som &r nyfiken pa foretaget att hitta ratt information
samtidigt som en anvandare som har fragor eller problem ska erbjudas snabb service
eller en hanvisning till vem som ska kontaktas (Weiss Moeller, 2001).

Ar informationen som presenteras anpassad till malgruppen? (sprak och niva)

Pa grund av kulturella skillnader sa uppfattar vi saker olika. Ord, talesétt, jargonger
kan ha olika betydelse i olika etniska kulturer, men &ven i olika yrkesmassiga, och
sociala kulturer (Bourges Waldegg & Scivener, 1996). Det ar darfor viktigt att anpassa
hemsidan efter malgruppens datorvana sa att de kan tillgodogora sig informationen
men dven anpassa hemsidan efter det sprak de anvander (McCracken & Wolfe, 2004).
Att exempelvis anvanda uttryck som what’s cool kan vara riskabelt eftersom det kan
tolkas pa flera olika satt (Bourges et al., 1996). For att kunna anpassa hemsidan och
dess information till anvandaren kan det vara nddvandigt att goéra
anvandarundersokningar. Pa sa satt kan en tvavagskommunikation upprattas, dar
insamling av synpunkter sker och dar sedan hemsidan anpassas efter dem (Fahrmann
etal., 1997).
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Ar den bild av foretaget som ges via hemsidan verklighetsforankrad?

Det maste finnas en forankring i verkligheten av den bild av foretaget som formedlas
via hemsidan och det ar viktigt att den kommer inifran. Skapas bara en yttre bild sa ser
det bara fejk ut (Poon Teng Fatt, 1997). En image som inte &r verklighetsforankrad
kommer bara leda till att misstro och cynism forstarks hos anvandarna (Weiss
Moeller, 2001).

Poon Teng Fatt, (1997) menar att féretag maste vara uppméarksamma pa hur deras
hemsidor reflekterar deras identitet. Det ar viktigt att onlineimagen komplettera
foretagets offlineimage, vilket sedermera paverkar den totala designen pa hemsidan.

Ar det l4tt att uppfatta foretagets identitet? (Finns ”Detta ar vi, detta kan vi

gora, detta ar vad vi anser” med i foretagets identitet?)

| dagens samhalle har foretag inte rad att bli ett i mangden da detta ofta ar det forsta
steget mot en undergang. Behovet for foretag att tydligt utrycka sig och visa upp en
identitet sa att folk kan urskilja dem fran massan har darfor 6kat (Holger & Holmberg,
2002). Vad foretaget gor avgor hur det uppfattas, och om inte féretaget formedlar en
tydlig identitet kan det exempelvis uppfattas som undvikande. Det ar darfor viktigt att
information om vilken sorts foretag det &r, vad de kan gora och vad de anser finns
tydligt presenterat (Bernstein, 1984).

Ger foretaget besokaren en klar bild av sig och sin verksamhet eller blir
bestkaren tvungen att gissa sig till identiteten?

Vi bildar vara uppfattningar snabbt pa grund av vart behov att férsta var omgivning
(Bernstein, 1984), och vi tolkar garna saker som ligger ndra varandra eller nara egna
tidigare erfarenheter, som att de hor ihop (McCracken & Wolfe, 2004). Om ett foretag
inte ger en tydlig bild av vad de star for tenderar exempelvis anvandare av deras
hemsida att hamta det som inte finns angivet fran fantasin. Desto otydligare bilden av
foretaget som formedlas ar desto langre fran sanningen blir anvandarnas image
(Bernstein, 1984).

3.8.2 Interaktion

Ar det latt att hitta den information som énskas vid sokning pa sidan? (Ar
hemsidan lattnavigerad?)

Héggman (2000) menar att ett foretags hemsida bor vara lattillganglig, anvandarvénlig
och funktionell. Detta kan exempelvis goras genom att minimera klicken for att
komma fram till informationen som 6nskas. Vilken information som sedan &r mest
relevant maste bestdmmas och darefter prioritera dessa lankar (Weiss Moeller, 2001).
Englund & Guldbrand (2004) menar att en hemsida med en genomtankt design later
anvandaren sjalv engagera sig i vad han vill géra och exempelvis sjalv vélja vilket
djup information som presenteras ska vara pa. Det ska alltsa finnas mojlighet att valja
mellan att ta del av ytlig eller en mer fordjupad information, men &ven att hoppa 6ver
information eller att ga tillbaka. Zhang, Small, von Dran, Barcellos (1999) menar att
nojda anvandare av en hemsida &ar ett av de manga mal som maste efterstravas,
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eftersom dessa i gengalld spenderar langre tid pa hemsidan, aterkommer oftare och
forhoppningsvis rekommenderar hemsidan till andra.

Framjas feedback fran anvandaren pa hemsidan? (Kan anvandaren ge sina
synpunkter och fraga foretaget om saker som ar oklara?)

Det &r viktigt att kontrollera hur de signaler som sénds ut mottas, och om de uppfattas
overhuvudtaget. Syftet &r att se sa att den image som formedlas stammer éverens med
den bild vi har av oss sjalva (Bernstein, 1984). Om det inte finns ndgon mojlighet for
anvandare att ge kritik pa hemsidan kommer det bli svart att komma till ratta med
felaktiga uppfattningar hos besokarna.

Att erbjuda en mojlighet for anvéandaren att ge sina synpunkter kan dven inga som en
del av den image av foretaget som uppfattas av anvandaren. Hur snabbt foretaget
svarar pa mejl eller annan feedback kan exempelvis ge en bild om hur
servicemedvetna foretaget ar (Fahrmann et al., 1997).

Kontrollerar foretaget hur deras hemsida uppfattas av anvandarna?

Precis som foretag bor ta reda pa varfor eller varfor inte kunder képer en produkt sa
bor de dven ta reda pa varfor eller varfor inte folk besoker deras hemsida. Resultat fran
en undersokning om hur foretaget uppfattas via en hemsida kan anvandas for att
trycka pa ratt knappar vid formedlandet av foretagets identitet (Poon Teng Fatt, 1997).
En daligt designad forsaljningssida kan enligt Harley, McCarthy, Souza (1998)
exempelvis forlora upp till femtio procent av kunderna och menar vidare att fyrtio
procent av kunderna inte kommer tillbaka om deras forsta intryck av sidan &r daligt.
For att kunna undvika liknande scenarios ar det darfor viktigt att undersoka vilken bild
anvandare far av foretaget via hemsidan. Bernstein (1984) menar att vi bor ta reda pa
hur var identitet mottas for att forsakra oss om att den uttyds pa ett satt som stammer
6verens med den bild vi har av oss sjélva.

Hur bemoter foretaget olika intressegrupper pa hemsidan? (Finns det flera olika

vagar som leder fram till informationen?)

Ett foretag vander sig ofta till flera olika malgrupper vilka aven bor tas hansyn till pa
foretagets hemsida. Det kan exempelvis rdra sig om myndigheter, nyhetsmedia,
branschfolk, anstéllda och allménheten (Bernstein, 1984). Om inte informationen
anpassas, och presenteras pa ett satt som ar lampligt for malgruppen ar det stor chans
att de tappar intresset. Det ar darfor lampligt att erbjuda olika valmojligheter for
besokaren av hemsidan sa att informationen som presenteras ar anpassad och
avgransad till anvandarens behov (Weiss Moeller, 2001).

3.8.3 Grafisk design

Far anvandarna ett bra forsta intryck av foretaget nar de besoker hemsidan?

Forsta motet ar det viktigaste. Ett forsta gott intryck dr avgorande oavsett vad det
galler och "man far aldrig en andra chans att fa en forsta chans” och att andra den bild
folk har fatt av en &ar svart (Poon Teng Fatt, 1997). Det ar framférallt viktigt hur
startsidan ser ut, da det ar dar folk bildar sig en uppfattning hur resten av sidan
kommer att se ut och vara upplagd (Haggman, 2000). Englund & Guldbrand (2004)
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menar att forstasidan ska lata representera foretaget och ge en 6verblick om vad som
finns pa hemsidan i 6vrigt. Om inte anvandaren engageras av forstasidan ar det stor
chans att han/hon tappar intresset och gar vidare till en annan sida. Bernstein (1984)
menar att vi har svart att andra var bild av ndgot nar vi val bildat oss en uppfattning
varfor forsta intrycket ar sa viktigt. Ett felaktigt forsta intryck av ett foretag eller
hemsida gor att risken &r stor att detta sitter kvar d&ven om resten av hemsidan ar
framstalld pa ett bra satt. Fahrmann et al. (1997) menar att den grafiska designen ofta
ar det viktigaste elementet pa en hemsida nar det géller att skapa en image av foretaget
hos anvandaren. Det ar aven grafiken som fangar och uppratthaller anvandarens
intresse under besoket pd hemsidan. Det ar extra viktigt att intresse skapas hos
anvandare som inte kanner till foretaget, eller vad de gor och star for, for att de
overhuvudtaget ska stanna kvar pa hemsidan.

Kan foretagets identitet forstas “grafiskt”? (logotyp, symboler, namn, bilder pa
produkter osv.)

All design pa en hemsida handlar om kommunikation med besokaren (Haggman,
2000). Den grafiska designen ar inte bara till for att sidan ska vara fin utan ska tillfora
nagot, och precis som informationsdesign formedla ett budskap. Att exempelvis vara
medveten om vilken betydelse val av farg kan ha for besokaren ar nodvandigt da
fargers betydelse kan skifta mellan olika kulturer och lander (McCracken & Wolfe,
2004).

Ges samma bild av foretaget via hemsidan som exempelvis vid ett besdk hos en av
deras butiker? (Kéanns designen av hemsidan igen fran foretagets utseende i
ovrigt?)

En identitet som &r bra och fungerar bor inte forandras da det kan leda till forvirring
hos betraktaren (Poon Teng Fatt, 1997). Det gar heller inte att smyga med vad
foretaget star for och tro att betraktaren pa sa satt inte bildar sig nagon uppfattning. Ett
foretag kommunicerar vare sig det vill det eller inte och bor darfor pa ett medvetet satt
formedla sin identitet (Bernstein, 1984). Ferry (2003) menar att identitet som har
befasts hos malgruppen maste uppratthallas och formedlas overallt inom foretaget, i
butiker, pa hemsidan, av personal, i marknadsforing och sa vidare.

3.8.4 Kommunikation inom foretaget

Hur fungerar kommunikationen inom féretaget nar det galler formedlandet av
foretagets identitet?

"Kénner vi inte till var image, kan vi varken kommunicera eller leda” (Bernstein,
1984). Det ar viktigt att foretagets identitet och mal upplevs pa ratt satt av alla inom
foretaget. Eftersom de anstéllda &ven &r representanter utat for foretaget ar det viktigt
att de formedlar ratt bild. Det ar darfor lampligt att ha en tvavagskommunikation inom
foretaget sa att det gar att forsakra sig om att identiteten uppfattas pa ratt satt av alla
inom foretaget (Bernstein, 1984). Ett foretag som exempelvis har femtusen anstéllda
och som alla har tjugo véanner var genererar en primar publik pa hundratusen
manniskor som far ta del av den bild som ges av en anstélld pa foretaget. En image
som formedlas av en vén uppfattas ofta som mer trovardig &n om den kommer fran
foretaget direkt (Whetten & Godfrey, 1998).
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3.9 Sammanstallning av ramverk

Information

Ar hemsidans syfte klart?

Presenteras den information som anvéndaren vill ha?

Ar informationen som presenteras anpassad till mélgruppen? (sprak och niva)

Ar den bild av foretaget som ges via hemsidan verklighetsférankrad?

Ar det latt att uppfatta foretagets identitet? (Finns ”Detta ar vi, detta kan vi gora, detta
ar vad vi anser” med i foretagets identitet?)

Ger foretaget besokaren en klar bild av sig och sin verksamhet eller blir besdkaren
tvungen att gissa sig till identiteten?

Interaktion

Ar det l4tt att hitta den information som 6nskas vid sokning pa sidan? (Ar hemsidan
lattnavigerad?)

Framjas feedback fran anvandaren pa hemsidan? (Kan anvandaren ge sina synpunkter
och fraga foretaget om saker som &r oklara?)

Kontrollerar foretaget hur deras hemsida uppfattas av anvandarna?

Hur bemater foretaget olika intressegrupper pa hemsidan? (Finns det flera olika vagar
som leder fram till informationen?)

Grafisk design

Far anvandarna ett bra forsta intryck av foretaget nar de besoker hemsidan?

Kan foretagets identitet forstas “grafiskt™? (logotyp, symboler, namn, bilder pa
produkter osv.)

Ges samma bild av foretaget via hemsidan som exempelvis vid ett besok hos en av
deras butiker? (Kéanns designen av hemsidan igen fran foretagets utseende i 6vrigt?)

Kommunikation inom foretaget

Hur fungerar kommunikationen inom foretaget nar det galler formedlandet av
foretagets identitet?

24



Resultat
- Identitet p& webben®

4 Resultat

Ramverket anvands i detta avsnitt for att tolka svaren fran de intervjuer med ledare,
utvecklare och anvandare som gjorts. Verksamheten for respektive foretag som deltagit i
studien beskrivs aven mer utforligt har.

4.1 Anvandning av punkterna i ramverket (Praktiskt Ramverk)

Det teoretiska ramverk som ar en sammanstallning av olika dmnena i det foregaende
teoriavsnittet syftar till att anvandas for inhamtning av information fran verkligheten. For att
fa svar pa de olika fragestallningarna i ramverket har intervjuer med representanter for
ledningen, utvecklare och anvandare av tre foretags hemsidor gjorts. Eftersom ramverket ar
uppdelat i samma avdelningar som webbdesign hander det att vissa fragor till de intervjuade
aterkommer under flera punkter i ramverket. Hur anvandarna uppfattar foretagets identitet ar
exempelvis intressant bade nar det géller informationsdesign, interaktionsdesign och grafisk
design, men aven nar det galler kommunikation inom foretaget som ocksa behandlas av en
punkt i ramverket. Har foljer en motivering och sammanstalining av de aspekter vi undersokt
for varje punkt i ramverket.

4.1.1 Information

e Ar hemsidans syfte klart?
Ledningens och utvecklarens beskrivning av hemsidans syfte jamfors med
anvandarens uppfattade bild av syftet for att se om de stdimmer 6verens. Anvandarna
far daven majlighet att forklara vad som skulle kunna hjalpa dem att férsta hemsidans
syfte béttre.

e Presenteras den information som anvandaren vill ha?
Hur anvéandarna uppfattar hemsidan och informationen som presenterar undersoks,
samt hur de helst skulle vilja fa informationen presenterad pa hemsidan. Utvecklarna
tillfragas ocksa vilken information de skulle vilja ha tillgang till for att utveckla annu
béattre hemsidor.

e Ar informationen som presenteras anpassad till malgruppen? (Sprak och niva)
Efter att utvecklarna pa foretagen fatt precisera malgruppen, jamfors svaren med vad
anvandare i malgruppen anser om bemdétandet och informationsnivan pa hemsidan,
vilket syftar till att se hur anpassad informationen pa hemsidan ar till malgruppen.

e Ar den bild av foretaget som ges via hemsidan verklighetsférankrad?
Ledningens och utvecklarnas beskrivning av foretagets identitet jamfors med den
image anvandarna far av foretaget vid sitt besok pa hemsidan. Syftet ar att se hur vida
hemsidan formedlar den identitet som foretaget star for pa ett korrekt sétt.
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Ar det latt att uppfatta foretagets identitet? (Finns ”Detta ar vi, detta kan vi

gora, detta ar vad vi anser” med i foretagets identitet?)

Ledning och utvecklare far beskriva foretagets identitet och vad de vill formedla med
hemsidan vilken sedan jamférs med anvandarnas image av foretaget. Syftet ar att se
hur latt foretagets identitet uppfattas och vad anvandarna skulle vilja ha pa hemsidan
for att foretagets identitet ska bli &nnu tydligare. Hur vida anvéndarna uppfattar
foretagets identitet beror dven pa foregaende punkt om de uppfattar foretagets identitet
pa ett av foretaget korrekt sétt.

Ger foretaget besokaren en klar bild av sig och sin verksamhet eller blir
bestkaren tvungen att gissa sig till identiteten?

Hur anvandarna tillgodogjort sig sin bild av foretaget undersoks, samt vad i1 deras
image av foretaget som ar hamtad fran fakta och vad som ar antaganden. Imagen
ledningen tror att anvandarna har jamfors ocksa med den image anvandarna verkligen
har av foretaget. Hur vida foretaget ger besokaren av hemsidan en klar bild beror pa
resultaten fran de tva foregdende punkterna, ar bilden som ges via hemsidan
verklighetsforankrad och &r det Iatt att uppfatta foretagets identitet.

4.1.2 Interaktion

Ar det latt att hitta den information som 6nskas vid s6kning pa sidan? (Ar
hemsidan lattnavigerad?)

Den beskrivning utvecklarna ger av hemsidans struktur jamfors med den bild
anvandarna uppfattar. Hur anvandarvanlig och lattanvand sidan ar undersoks sedan
genom att anvandarna far kommentera strukturen och vad som skulle kunna gora
hemsidan mer lattanvand.

Framjas feedback fran anvandaren pa hemsidan? (Kan anvandaren ge sina
synpunkter och fraga foretaget om saker som ar oklara?)

Hur mojligheten att lamna feedback erbjuds och behandlas underséks genom att titta
pa foretagens hemsidor, samt genom att lata utvecklarna beskriva hur feedback fran
kunderna hanteras pa sidan och i foretaget.

Kontrollerar foretaget hur deras hemsida uppfattas av anvandarna?

Pa vilket satt anvandarundersokningar anvands och gar till pa undersoks for att skapa
en uppfattning om hur vél anpassad hemsidan &r till malgruppen, samt hur val
foretaget undersoker hur deras identitet uppfattas.

Hur bemoter foretaget olika intressegrupper pa hemsidan? (Finns det flera olika
vagar som leder fram till informationen?)

Ledningens syn pa olika identiteter for olika malgrupper jamfors med hur utvecklaren
menar att foretagets hemsida behandlar olika malgrupper.
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4.1.3 Grafisk design

Far anvandarna ett bra forsta intryck av foretaget nar de besoker hemsidan?

Hur anvandarna uppfattat hemsidans forstasida och vilken bild de fatt av foretaget
undersoks for att faststalla hur vida foretagets hemsida formedlar en klar och bra bild
av foretaget.

Kan foretagets identitet forstas "grafiskt”? (Logotyp, symboler, namn, bilder pa
produkter osv.)

Hemsidans design och dess formedlande av identitet undersoks genom att jamfora vad
ledning, utvecklaren och anvéandaren anser att designen formedlar. Syftet &r att se om
och vad designen formedlar samt vad som skulle kunna goras for att formedla
foretagets identitet &nnu battre.

Ges samma bild av foretaget via hemsidan som exempelvis vid ett besdk hos en av
deras butiker? (Kéanns designen av hemsidan igen fran foretagets utseende i
ovrigt?)

Hur foretaget gor for att formedla en unison bild av foretagets identitet undersoks. Hur
val foretaget lyckas att férmedla en unison bild utvéarderas genom att lata anvandarna
uttala sig om hur val bilden de far via hemsidan stimmer Gverens med deras tidigare
bild av foretaget.

4.1.4 Kommunikation inom foretaget

Hur fungerar kommunikationen inom féretaget nar det galler formedlandet av
foretagets identitet?

Hér undersoks hur ledningen formedlar foretagets identitet till de anstéllda och till
allmanheten, och hur foretagets identitet sprids internt i foretaget och utat till kunder
av de anstéllda. Hur internkommunikationen fungerar undersoks genom att jamfora
hur de intervjuade representanterna beskriver foretagets identitet, vilket gors under
punkten om hur vida den bild av foretaget som ges via hemsidan &r
verklighetsforankrad. Vilket material som funnits tillgangligt vid utvecklingen av
hemsidan beskrivs ocksa for att ge en ytterligare insikt i hur internkommunikationen
fungerar.

4.2 Beskrivning av foretagen

Clas Ohlson

Claes Ohlson &r en butikskedja dar nittiosex procent av forsaljningen sker via butiker och tva
procent via postorder tva procent 6ver Internet. Sextio procent av forséljningen sker i Sverige,
trettiotre procent i Norge och cirka sju procent i Finland. Sortimentet omfattar femtontusen
artiklar som ar uppdelade i kategorierna hus, hem, teknik och hobby. Produkterna presenteras
i den klassiska Claes Ohlson katalogen som kommer ut varje ar i augusti. Claes Ohlson har
ingen egen tillverkning utan koper in samtliga produkter fran olika leverantorer runt om i
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varden. For narvarande ror det sig om attahundra leverantorer i trettio lander. Genom att hela
tiden fokusera pa affarsidéns huvudpunkter pris, kvalitet och service och varje ar forbattra sig
inom dessa omraden arbetar Claes Ohlson for att na sitt Gvergripande mal, 6kat fortroende hos
sina kunder.

Mekonomen

Mekonomen d&r en integrerad logistikkedja for bildelar med grossistrérelse och egen
aterforsaljning. Forsaljningen sker till sextio procent till verkstader och fyrtio procent via
butiker till privatkunder. Mekonomen har etthundranittiotva butiker och ar verksamma i
Sverige, Norge och Danmark. Mekonomen ska uppfattas som ett likvérdigt alternativ till
markeshandeln for inkdp av reservdelar. Mekonomens butiker &r den enda
forséljningskanalen och dar ska servicegraden vara hdg och personalen ska vara kompetent
inom omradet. Mekonomens 6vergripande mal ar att koncernen ska utvecklas med fortsatt
god lénsamhet och darmed skapa vérdetillvaxt for aktiedgarna.

Peab

Peab dr ett bygg och anlédggningsforetag med nittio procent av sin verksamhet i Sverige och
respektive fem procent i Norge och Finland (2003). Peab driver &ven kompletterande
byggrelaterade industriféretag inom fabriksbetong, betongprodukter, berg och grus,
transporter, tillverkning och beldggning av asfalt samt maskin- och kranuthyrning. Peab har
sallan nagon direkt kontakt med slutkonsumenten da de ofta anlitas av fastighetsbolag som
HSB eller Riksbyggen. Peab har som mal att bade fastighetsholaget och slutkonsumenten ska
vara ndjda med vad de levererat vilket uppnas genom fyra nyckelord: personligt, utvecklande,
palitligt och jordnéra engagemang.

4.3 Resultat fran undersokningen

Har redovisas resultaten fran intervjuerna med de olika foretagen och anvandarna. Resultaten
presenteras med hjalp av ramverket, och varje punkt avslutas med en diskussion dar vara egna
synpunkter redovisas.

4.3.1 Information

e Ar hemsidans syfte klart?

Clas Ohlson

Bade representanten for ledningen och utvecklaren av hemsidan var dverens om att det
priméra syftet med hemsidan var forsaljning och att det sekundéra var att férmedla
information om foretaget. Syftet med hemsidan har uppfattats pa samma satt av
anvandarna som alla tyckte att syftet var klart och att det inte behdvdes nagon
ytterligare information pa hemsidan for att formedla syftet, dock tyckte ett par
anvandare att en uppdelning av sidan i en forsaljningsdel och en informationsdel hade
varit lamplig.

Mekonomen

Representanten for ledningen menade att hemsidan forst och frdmst var amnad for
forséljning. Utvecklaren uppgav att hemsidans syfte var att fungera som en service for
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kunderna vilket ocksa alla tillfrigade anvéndare av sidan hade uppfattat. Aven att
utvecklaren holl med ledningen om att hemsidan ocksa skulle framja forsaljning sa var
det servicesyftet som uppfattades som det huvudsakliga syftet av anvandarna. Nagra
anvandare tyckte trotts att de forstod foretagets syfte med hemsidan att det borde
presenteras tydligare pa forstasidan.

Peab

Representanten for ledningen valde att inte kommentera hemsidans syfte men
utvecklarna uppgav att det primadra syftet var att formedla information om foretaget till
finansmarknaden, anstallda och andra intressenter. Samtliga anvandare uppfattade det
syfte som utvecklarna av hemsidan uppgett. Nagra av anvandarna tyckte dock att
syftet var nagot oklart och att det kunde goras klarare genom att andra strukturen pa
forstasidan.

Diskussion

| de fall det ratt tvivel om foretagets syfte med hemsidan har detta ofta berott pa den
struktur som informationen presenteras med. N&ar exempelvis finansinformation
presenteras pa startsidan tillsammans med vad som ar hemsidans huvudsakliga syfte
blir anvandarna ibland forvillade och osékra pa syftet med hemsidan. Risken &r att
anvandare som inte uppfattar syftet och vad hemsidan ska anvandas till, inte kanner att
de kommit rétt, och darfor lamnar hemsidan. Enligt Englund & Guldbrand (2004) gor
som tidigare namnts manga foretag just misstaget att strukturera hemsidan efter sitt
organisationsschema, vilket verkar vara fallet pa framférallt Peabs och Mekonomens
hemsida. Hemsidan struktur uppfattas da inte som logisk av anvandarna vilket
resultaten fran undersokningen visar pa. En uppdelning pa forstasidan dar besokaren
far fylla i vilken grupp de tillhér hade varit lampligt, vilket ocksd manga anvandare
efterfragade. Pa sa satt hade information som var lamplig for besokarna battre kunnat
presenteras, sa att de slapp leta bland information som ar ointressant for dem.

Presenteras den information som anvandaren vill ha?

Clas Ohlson

Anvindarna tyckte dverlag att informationen pa sidan var bra och latt att hitta. De
anvandare som i forvdg var negativt instdllda till foretaget uppfattade ocksa
informationen isig som bra, men den grafiska presentationen pa hemsidan som dalig.
Det fanns ingen generell uppfattning hos anvéandarna att det behévdes forandras nagot
gallande informationens innehall pa hemsidan.

Utvecklaren av hemsidan ansag sig inte behdva mer information for att kunna utveckla
battre hemsidor, men ansag att utdkade resurser hade varit bra. Han papekade att: ”Det
rader ofta tidsbrist och ibland brister dven kunskap inom programmering som gor att
man far begransa sig lite” (M. Isebrink, Webbredaktor, Clas Ohlson, personlig
kommunikation, 2 maj, 2005).

Mekonomen

Samtliga anvandare tyckte att bade innehallet och presentationen av informationen pa
hemsidan var bra. Dock tyckte majoriteten att informationen pa forstasidan inte gav en
tillrackligt klar bild av foretaget. En tydligare presentation av foretaget efterfragades
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samt en forandring i strukturen da manga anvandare upplevde att forstasidan innehdll
for mycket finansiell information.

Utvecklarna ansag att en marknadsundersokning hade kunna bidra till en béttre
anpassad hemsida, och ville gérna veta vad de olika malgrupperna ville fa ut av sina
besok pad hemsidan.

Peab

Samtliga anvéandare tyckte att det fanns for mycket information pa hemsidan och
efterfrigade nagon slags uppdelning dar det skiljdes pa information for olika
malgrupper. Informationen i sig upplevdes av anvandarna som tung och hade garna
fatt lattas upp exempelvis fler bilder. Anvandarna efterfragade ocksa mer information
som gav en tydligare bild av foretaget och deras verksamhet pa forstasidan da detta
upplevdes som véldigt luddigt.

Ansvarig utvecklare pa foretaget ansag inte att nagon ytterligare information behévdes
for att géra hemsidan battre. Daremot efterfragade utvecklaren pa konsultforetaget en
designmanual gjord av en reklambyra for att kunna sprida foretagets identitet pa ett
mer unisont satt. Dessutom ansag han i likhet med anvandarna att bilder, garna
forestallande manniskor da de enligt honom gor att anvandare lattare kan identifiera
sig, skulle kunna bidra till att formedla foretagets identitet pa ett battre sétt.

Diskussion

Undersdkningen har visat tecken pa att textbaserad information pa en hemsida ofta
anses som ointressant och trakig av anvandarna. De vill hellre fa informationen
presenterad genom bilder och symboler, som direkt talar om vad det handlar om. Pa
Clas Ohlsons hemsida presenteras informationen om produkterna Kortfattat
tillsammans med en bild, vilket ar bra da en bild ger betraktaren en battre uppfattning
an ett stycke text. Utvecklaren pa Peabs konsultféretag namner hur just bilder kan
anvandas pa ett som vi tycker bra satt. Genom att exempelvis anvanda en bild pa en
manniska som ater en glass nar det ar fraga om att sélja glass eller en byggarbetare pa
ett bygge nér det galler ett marknadsfora ett byggforetag kan ett direkt och tydligt
budskap formedlas. Tyvarr anvéander sig inte Peab av bilder pa det har séttet pa
startsidan, vilket leder till att bilden av foretaget upplevs som luddig av anvéndarna.
Enligt utvecklaren pa Peabs konsultféretag kan anvandandet av bilder férestallande
manniskor ytterligare oka intresset hos anvandarna, da manniskor tycker om att se
bilder forestallande andra manniskor. Bilden pa nésta sida hittades av en anvandare pa
Peabs hemsida under miljopolicy. Vi anser att den férmedlar en tydlig bild av ett
byggforetag och darfor dven borde anvéndas pé forstasidan. Aven Mekonomen skulle
behdva anvanda bilder som var mer talande pa forstasidan. Exempelvis forestallande
personal, en butik eller ndgot som kopplar foretaget till reservdelar.
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Bild hamtad fran en pdf —fil pa Peabs hemsida som vi anser férmedlar ett budskap
av ett byggforetag pa ett tydligt satt.

Ar informationen som presenteras anpassad till malgruppen?

Clas Ohlson

Den ansvarige utvecklaren for Clas Ohlsons hemsida menade att malgruppen
innefattade i princip alla eftersom sortimentet ar sa pass brett. Anvandarna hade heller
ingen klar bild om vilken malgruppen var, nagon trodde exempelvis att den vande sig
till man och en annan till befintliga kunder, men 6verlag upplevde de bemdétandet pa
hemsidan som positivt och service inriktat. Majoriteten tyckte att informationen var
enkel och att ett lampligt sprak anvandes pa hemsidan.

Mekonomen

Ansvarig utvecklare for Mekonomens hemsida uppgav bildgare som huvudsaklig
malgrupp, men namnde &ven investerare och leverantorer. Samtliga anvandare hade
uppfattat att malgruppen var bildgare och majoriteten tyckte att de fick ett bra
bemotande pa hemsidan. Nagra anvandare kommenterade dock bemétandet pa
hemsidan som lite opersonligt. Informationen pa sidan uppfattades av majoriteten som
enkel, men nagra anvandare efterlyste mer hjalpinformation pa hemsidan.

Peab

Ansvarig utvecklare for Peabs hemsida beskrev malgruppen som finansintressenter,
folk som soker information om fdretaget, men dven anstéllda. Samtliga anvéndarna
som besokte hemsidan hade uppfattade malgruppen men tyckte dverlag att bemotandet
pa hemsidan var trakigt och opersonligt. Informationen pa hemsidan uppfattades av
samtliga anvandare som ointressant framstalld.

Diskussion

Genom undersokningen har det visat sig att inget av de foretag som granskats anvant
sig av nagon form av anvandarundersokning eller anvéndaranalys. En
anvandarundersokning dr som tidigare namnts enligt Fahrmann et al. (1997) ett maste
for att en hemsida pa ett sakert sétt ska kunna anpassas till malgruppen. Bade Clas
Ohlson och Mekonomen formedlar anda information som uppskattades av de
intervjuade anvandarna men en undersékning skulle kunna bidra till att hemsidorna
skulle kunna anpassa ytterligare till malgruppen. Viktigt att papeka an en gang ar att
anvandarna som intervjuats dar privatpersoner, vilket inte representerar alla de
malgrupper som angetts av foretagen. Informationen pa Peabs hemsida som av
samtliga anvandare uppfattas som ointressant framstalld skulle om de 6verhuvudtaget
har som mal att intressera privatpersoner, absolut behéva anpassas till malgruppen.
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Ar den bild av foretaget som ges via hemsidan verklighetsforankrad?

Clas Ohlson

Foretagets ledning och utvecklare av hemsidan var 6verens om att Clas Ohlsons star
for mangfald, bra priser, service och kvalitet. Samtliga anvandare uppfattade att Clas
Ohlson stod for mangfald och laga priser. Nagra anvandare fick en bild av ett
serviceinriktat foretag med ordning och reda, men ingen av anvandarna uppfattade att
Clas Ohlson stod for kvalitet, snarare tvartom.

Mekonomen

Representanten for ledningen uppgav att Mekonomen framforallt vill uppfattas som
ett: ”jordndra och pragmatiskt foretag med mycket kompetens inom bildelar” (O.
Anderson, VD, Mekonomen, personlig kommunikation, 21 april, 2005).

Utvecklarna ansag aven att foretaget star for hog kvalitet och bra service. Majoriteten
av anvandarna fick en bild av att Mekonomen stod for service, laga priser samt
ordning och reda. Nagra fick en bild av ett jordnara foretag men ingen av anvéandarna
uppfattade att Mekonomen stod for kvalitet.

Peab

Representanten for ledningen uppgav att Peab stod for kvalitet for pengarna, ordning
och reda samt trovérdighet. Ansvarig utvecklare menade att Peab var ett jordnara,
utvecklande, personligt, men ocksa trovardigt foretag. Utvecklaren pa konsult
foretaget hade uppfattningen att Peab var ett snabbt tekniskt vélutvecklat och proffsigt
foretag. Majoriteten av anvandarna fick en bild av Peab som ett stort foretag, nagra
uppfattade Peab som seridst, och nagra som ett opersonligt foretag.

Diskussion

Vi anser att hur unison uppfattning foretagets anstéllda har av foretagets identitet
paverkar anvandarnas uppfattade bild av foretaget. | de fall ledare och utvecklare varit
overens om vad foretaget star for har ocksa anvandarna fatt en bild som stammer
overens med hur foretaget vill uppfattas. | undersokningen jamférdes de beskrivande
ord om foretaget som anvéndes av ledare, utvecklare och anvéndare. | de fall dar en
spretig bild av foretaget, med manga beskrivande ord uppgetts av dess anstallda borde
det kanske om undersokningen paverkats av slumpen, varit lattare for anvandarna att
pricka in ratt beskrivande ord. Sa var dock inte fallet vilket precis som Weiss Moeller
(2001) menar leder till misstro hos anvandarna. Det &r latt att urskilja ett monster hos
de foretag som undersoks dar en spretigt formedlad bild leder till en negativ
uppfattning hos betraktaren.

Ar det latt att uppfatta foretagets identitet?

Clas Ohlson

Anvandarna fick dverlag en image av Clas Ohlsons som stamde bra dverens med den
identitet foretaget vill formedla. De uppfattade ocksa Clas Ohlsons verksamhet som ett
foretag med ett brett sortiment som vande sig till alla. Majoriteten tyckte heller inte att
det behovdes nagon ytterligare information for att gora identiteten klarare pa
hemsidan.
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Mekonomen

Anvandarna fick en image som stdmde hyfsat bra Overens med den identitet
Mekonomen ville formedla. Att foretaget stod for service var nagot som de flesta
uppfattade, dock tyckte majoriteten av anvandarna att foretagets verksamhet beskrevs
luddigt pa hemsidan. Framfor allt forstasidan upplevdes som oklar, och anvéandarna
tyckte att bild och text borde goras tydligare sa att det lattare gick att forsta att det ar
reservdelar till bilar det handlar om.

Peab

Den image anvéndarna fick av Peab stamde daligt 6verens med den identitet foretaget
vill férmedla. Samtliga anvandare tyckte ocksa att bilden som formedlades var oklar
och att det var svart att forsta verksamheten och att det rérde sig om ett byggforetag.
Anvéandarna tyckte framforallt att forstasidan behdvdes forandras och goras tydligare,
med bilder och en presentation av foretaget istallet for en massa pressmeddelanden
och arsredovisningar.

Diskussion

Undersokningen visar att bade Mekonomens och Peabs identitet upplevdes som oklar
och svar att uppfatta av de personer som besokte hemsidan. Detta ledde till att de
uppfattades som opersonliga och undvikande. Fragan &r om det ar vart att spara in pa
en anvandarundersokning som skulle kunna leda till att bilden av foOretaget
formedlades enklare till anvandarna. Ar det verkligen vart att strunta i en
anvandaranalys pa grund av tidsbrist? Detta var den huvudsakliga motiveringar
foretagen som deltog i studien uppgav som anledning till att de inte gjorde nagra
undersckningar. Bor inte all tid utvecklarna fogar over ga till att sakerstélla att
foretaget uppfattas positivt och pa ett korrekt satt av anvandaren? Vi anser att en
hemsida som ger besdkarna en negativ bild av foretaget aldrig fullt ut kan lyckas med
sitt syfte, vad det &n ma vara. Att kunna urskiljas ur mangden av allméanheten &r nar
allt kommer till kritan den viktigaste aspekten for ett foretags 6verlevnad (Holger &
Holmberg, 2002).

Ger foretaget besokaren en klar bild av sig och sin verksamhet eller blir
besdkaren tvungen att gissa sig till identiteten?

Clas Ohlson

Foretaget formedlar en bild via hemsidan som uppfattas klart av anvandarna eftersom
anvandarna uppfattar identiteten pa ett korrekt satt samt upplever att det ar latt att
uppfatta den bild foretaget vill formedla. Det gjordes &nda en del antaganden pa sidan
som kan vara varda att ndmna. Att det breda sortimentet exempelvis gjorde att vissa
anvandare antog att varorna hade lag kvalitet eller att de var billiga.

Mekonomen

Foretaget formedlar en bild via hemsidan som uppfattas mindre klart av anvandarna,
som trotts att de uppfattar den identitet foretaget vill formedla pa ett nagorlunda
korrekt satt inte tycker att identiteten formedlas pa ett tillrackligt klart satt. Den enkla
designen pa sidan ledde till att majoriteten av anvandarna antog att Mekonomen hade
varor till laga priser. Nagra anvandare fick gora antaganden om foretagets verksamhet
och antog att det rorde sig om reservdelar till bilar, vilket lyckligtvis &ar korrekt
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uppfattat. Anledningen att dessa anvandare fick gdra ett antagande gallande
verksamheten berodde dock pa den, som de uppfattade det, otydliga presentationen av
foretaget pa forstasidan.

Peab

Foretaget formedlar en bild via hemsidan som uppfattas felaktigt av anvandarna
eftersom de inte uppfattar den identitet foretaget vill formedla och tycker att bilden
som ges av foretaget ar valdigt oklar. Samtliga hade problem att forstd vad Peabs
verksamhet gick ut pa, vilket gjorde att flera tillfragade fick gissa sig till att det
handlade om ett byggforetag da de inte kunde utlasas pa ett klart satt pa hemsidan.

Diskussion

Att besokare pa en hemsida gor antaganden behover inte alltid vara negativt. Att vi
antar och tolkar saker &r inget konstigt och behover inte betyda att designen eller
formedlandet av identitet & dalig. P2 Clas Ohlsons hemsida tolkades exempelvis
bilden pa familjen som att foretaget vande sig till alla och det breda sortimentet som
att varorna hade laga priser men tyvarr, i motsats till vad foretaget vill, dven lag
kvalitet. Problemet &r ndr antaganden ar negativa eller nar de inte stimmer Overens
med den bild foretaget verkligen vill formedla. Risken med att inte kontrollera vilka
tolkningar och antaganden besokare av en hemsida gor &r att budskap gang pa gang
sénds ut vars betydelse tolkas fel av mottagaren. Allt handlar i slutdnden om hur val
foretaget formedlar sina budskap. Desto otydligare bild som férmedlas desto langre
fran sanningen hamnar den bild som anvandaren uppfattar (Bernstein, 1984).

4.3.2 Interaktion

Ar det latt att hitta den information som 6nskas vid sokning pa sidan?

Clas Ohlson

Utvecklaren poangterade vikten av att deras hemsida skull vara anvéndarvanlig, vilket
inte alla anvandare riktigt héll med om. Majoriteten av anvandare ansag dock att
hemsidan hade en genomgaende bra struktur, dar det var latt att hitta den information
som de sokte.

Mekonomen

Utvecklarna ansag att funktionaliteten var det viktigaste vid utveckling av en hemsida,
det vill sdga hur besOkaren kan ta till sig informationen tillsammans med hur
lattnavigerad hemsidan ar. Anvandarna ansag éverlag att Mekonomens hemsida hade
en enkel struktur dar informationen de sokte, kunde hittas nagorlunda enkelt. Nagra
menade dock att navigeringen i vissa fall kunde skapa viss forvirring, exempelvis om
de ville atervanda till forstasidan.

Peab

Utvecklarna av hemsidan menade att det var viktigt med en enkelhet och struktur som
gar igenom alla sidor. M. Jahrl (Interactive Media Director, ScriptServer, personlig
kommunikation, 29 april, 2005) ansag att "Alla sidor bor i alla fall ha en liknande
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struktur sa att anvandaren far en likadan bild oavsett av vilken av Peab sidor som
besoks”.

Strukturen pa Peabs hemsida uppfattades av anvandarna som latthanterlig, vilket ledde
till att de upplevde att de hittade vad de s6kte och bidrog till en k&nsla av ordning och
reda pa hemsidan.

Diskussion

Strukturen pa foretagens hemsidor uppfattades dverlag som bra och lattnavigerad av
anvandarna, Det marks att foretagen har prioriterat funktionalitet och enkelhet pa
hemsidorna, men aterigen har detta gjorts utifran vad foretagen sjalva tror att
anvandarna vill ha. Att tro att en hemsida kan bli anvéndarvanlig utan att undersdka
vad anvandaren vill ha och tycker ar anvandarvanligt &r ett stort risktagande. Ar malet
med hemsidan att uppfattas som vilket annan hemsida som helst, och foretaget som ett
i mangden av alla andra, racker det sékert att utgd ifran sina egna uppfattningar av
anvandarvanlighet. | likhet med Holger och Holmberg (2002) anser vi att foretag som
forsvinner i mangden har misslyckats med sin marknadsforing och i och med detta
ocksa loper risken att ga under. Vill foretag att deras hemsida istéllet uppfattas mer
anvandarvanlig an de flesta, skapa en positiv bild och bli ihdagkomna av anvéandarna,
bor de nog undersoka vad anvandarna verkligen vill ha pa hemsidan, och hur
informationen som presenteras uppfattas. Fordelen med nojda anvéndare &r som
tidigare namnts enligt Zhang et al., (1999) att de spenderar langre tid pa hemsidan,
aterkommer oftare och forhoppningsvis rekommenderar hemsidan till andra.

Framjas feedback fran anvandaren pa hemsidan?

Clas Ohlson

Den mojlighet som anvandarna har att ge feedback pa hemsidan ar genom mejl till
webbutvecklaren. Detta sker enligt utvecklaren ibland, som da tar del av anvandarens
synpunkter. Mejladressen kan hittas under "kontakter” som alltid kan nas oavsett var
anvandaren befinner sig pa hemsidan. | kontakter finns dven telefonnummer samt
mejladress till ordermottagningen, kundtjanst eller dvriga arenden. Telefonnummer till
samtliga butiker kan aven hittas pa hemsida, daremot finns ingen mojlighet att komma
I kontakt med foretagets ledning via hemsidan.

Mekonomen

Utvecklaren pd konsultforetaget ansdg att en ruta pd Mekonomens hemsida dar
bestkarna kunde tycka till och ge ris eller ros, hade varit pa sin plats. | dagslaget kan
anvandarna endast fylla i ett formular om de har fragor om Mekonomen eller deras
sortiment. Hur vida feedback kan ges pa deras hemsida genom detta formular, ar
oklart. P& hemsidan finns telefonnummer till samtliga kontor i norden men nagon
mojlighet att kontakta Mekonomen via mejl finns inte pa hemsidan.

Peab

Enligt utvecklaren fran konsultforetaget har det diskuterats om att lagga upp ett
frageformular pd hemsidan dar besékarna kan registrera sina asikter. Samtidigt
papekar han att ett sddant formular anda inte skulle ge foretaget den viktigaste
informationen, namligen av vilka anledningar folk véljer att inte besOka Peabs
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hemsida. Det som erbjuds pa hemsidan for tillfallet ar mejladress till webbmastern
som kan nas under "kontakta oss”. Telefonnummer finns aven pa hemsidan for att ta
kontakt med respektive kontor runt om i Sverige.

Diskussion

Foretagen i undersokningen ser inte ut att prioritera anvandarnas feedback pa
hemsidan nimnvart, da det endast gar att mejla webbmastern om detta. Overlag har
foretagen snalt med mejladresser pa sina hemsidor, vilket kan upplevas frustrerande av
anvandarna. Vi ar medvetna om att det kan vara jobbigt att svara pa en massa mejl
men fradgan ar om det ar béattre att kunder gar omkring och bar pa obesvarade fragor?
Ett foretag som vill framstd som serviceinriktat bor enligt Fahrmann et al. (1997)
absolut erbjuda sina kunder en klar och snabb mejlservice. Hur vida foretagen tar
hansyn till synpunkter ar ocksa en aning oklart, vilket ar beklagligt. Att tillhandahalla
ett formular dar anvandare kan ge synpunkter eller stalla fragor ar nagot som borde
finnas pa alla hemsidor som ett underlag for utvecklarna av hemsidan, vilket de ocksa
har funderat pa att infora pa Peab. Att erbjuda anvandarna majligheten att ge feedback
pa hemsidan &ar dessutom antagligen det lattaste och minst tidskravande sattet for att
samla anvandarnas synpunkter. Det vore dumt att tro att anvandarnas frdgor och
synpunkter forsvinner bara for att nagon majlighet att ge feedback pa en hemsida inte
erbjuds.

Kontrollerar foretaget hur deras hemsida uppfattas av anvandarna?

Clas Ohlson

Bade ledare och utvecklare pa Clas Ohlson framforde att de inte gjort nagra
undersokningar hur anvéndare av foretagets hemsida har uppfattat deras hemsida eller
identitet. J. Skarner (Koncernkontroller, Clas Ohlson, personlig kommunikation, 21
april, 2005) utryckte féljande: "I och med att vi vuxit kraftigt de senaste aren sa har vi
haft fullt upp med sjalva expansionen, och darfor har vi varit daliga pa att genomféra
undersokningar som galler image och identitet”.

Utvecklaren menar dock att en sadan undersokning skulle kunna genomféras pa sjélva
hemsidan, dar ett visst antal besokare skulle kunna fa svara pa lite frdgor om vad de
tyckte om hemsidan och foretaget.

Mekonomen

Den ansvarige utvecklaren pad Mekonomen uppgav att de inte gor nagra
undersokningar om hur anvandarna uppfattar hemsidan och féretaget. Han menade
vidare att detta inte beror pa att de ar emot undersokningar utan att det helt enkelt inte
ar nagot de gor. Ibland inkommer dock synpunkter fran anvandarna till butikerna som
sedan framfors till huvudkontoret. Generellt tolkar utvecklaren pa Mekonomen det
okande antalet besokare pa hemsidan som att den uppskattas, men poéngterar att en
marknadsundersokning skulle vara intressant for att fa information om vad anvandarna
vill fa ut av sidan.

Peab

Utvecklarna av Peabs hemsida uppgav att inga undersokningar hade gjorts for att fa
fram hur foretaget uppfattades av anvéndarna. | dagsldget mats hemsidans popularitet
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endaste genom statistik 6ver hur manga besokare och varifran de surfar in pa
hemsidan. Utvecklarna ansag dock att en anvandarundersokning hade varit intressant
for att fa reda pa vilken bild de far av foretaget.

Diskussion

Att mata en hemsidas popularitet utifran hur manga besokare en hemsida har i
kombination med att inte gora nagra anvandarundersokningar tror vi ar en mycket
riskabel verksamhet. Antalet anvéndare av Internet Okar hela tiden, darfor kan ett
pastaende att en hemsida skulle uppfattas positivt av anvandarna bara for att
besokarantalet Okar lika gérna vara ett resultat av det generella 6kande antalet
anvandandet av Internet. Foretagen i studien erbjuder daliga majligheter till feedback
fran anvandare vilket namndes i foregdende punkt, gor inga anvandarundersokningar
och vet darfor heller inte hur anvandarna som besoker deras hemsidor uppfattar dem.
De flesta representanterna for foretagen medger anda att nagon slags undersdkning
hade varit intressant. Bade Clas Ohlson och Peab uppger dock att detta inte gors pa
grund av tidsbrist vilket vi ser som ett daligt argument. Vi anser att de istallet for att
gora undersokningar sjalva anda bord lata ett oberoende konsultforetag utfora
undersokningarna, da utvecklare och andra anstéllda inom foretaget ofta ar fargade av
tidigare uppfattningar.

Hur bemoter foretaget olika intressegrupper pa hemsidan?

Clas Ohlson

Bade ledare och utvecklare framforde att foretaget inte skiljer pa olika intressegrupper
vid férmedlande av foretagets identitet. Detta géller oavsett om anvandaren tillhor
finansvarden, myndigheter eller konkurrenter, vilka alla, alltid ska betraktas som
potentiella kunder. Clas Ohlsons grundstenar, vad de star for och vad deras
verksamhet gar ut pa ska alltid presenteras oavsett vilken grupp de vander sig till sa att
alla far samma bild av foretaget. Da hemsidan i forsta hand inriktar sig pa forséljning
sa fa de grupper som &r intresserad av 6vrig information klicka sig vidare via lankar.
Utvecklaren tyckte kanske att det skulle kunna ga att underlatta for de olika grupperna
genom att ha direktlankar fran startsidan sa att de direkt genom att valja vilken grupp
de tillnorde fick tillgang till 1amplig information.

Mekonomen

Ledaren for foretaget uppgav att Mekonomen formedlar samma identitet till samtliga
grupper, oavsett om det ror sig om myndigheter, konkurrenter eller konsumenter.
Utvecklarna uppgav att foretaget framst skiljde mellan bildgare och finanskunder pa
hemsidan. Forsta sidan bestar huvudsakligen av finansinformation da det ska vara
enkelt for dessa intressenter att hitta ratt information, bilagarna far ga vidare till sin
lokala butik genom en valmojlighet mitt pa forstasidan, anledningen &r att kunden vid
bestallning av en produkt maste hamta ut denna vid en butik och da ar den loka
forankringen nddvéandig.

Peab

Likt Clas Ohlson och Mekonomen, formedlar dven Peab en och samma identitet till
olika grupper, och enligt representanten for ledningen sa ar det &r viktigt att denna
identitet formedlas pa ett sadant satt sa att folk begriper och tror pa det som foretaget
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sager. Pa hemsidan presenteras all information pa en gang pa forstasidan, vilket gor att
anvandaren pa egen hand far leta upp den information som vederb6rande ar
intresserad av, vilket ocksa ar meningen enligt utvecklaren.

Diskussion

Enligt undersokningen forsoker foretagen ge en och samma bild till alla malgrupper de
forsoker na ut till. Detta ar nagot som de dven forsoker uppna pa hemsidan. Nagot som
flertalet anvandare poéngterade var att foretagen borde skilja pa information som
riktade sig till olika malgrupper. En uppdelning dar anvandaren fick valja mellan
exempelvis privatpersoner, finansfolk och anstallda pa startsidan hade varit lamplig.
Utvecklaren pa Peabs konsultforetag (ScriptServer) uppgav att liknande uppdelning
redan gjorde pa flera av Peabs dotterbolag, exempelvis ST: Eriks. Vi anser dock att
detta borde goras pa samtliga foretagens sidor. Syftet ar att varje malgrupp enbart
behover ta del av den information som &r relevant och intresserar dem, vilket &ven
Weiss Moeller (2001) framhaver. Nagra anvandare menade att det var ointressant med
finansiell information nar man ska handla nagot pa en hemsida, och 6verlag upplevdes
den finansiella informationen pa hemsidorna av anvandarna som forvillande och
onddig, varfor foretagen kanske borde funder pa att andra hemsidornas struktur.

4.3.3 Grafisk design

Far anvandarna ett bra forsta intryck av foretaget nar de besoker hemsidan?

Clas Ohlson

Den bild som anvandarna far av Clas Ohlson nar de for forsta gangen kommer in pa
hemsidan ar inte entydig. Vissa anvandare far en negativ bild dd de uppfattar att
foretaget riktar sig till allt och alla och antar da att deras produkter inte har hogsta
kvalité, medan andra lyfter fram enkelheten i designen som en positiv aspekt av deras
forsta intryck.

Mekonomen

Majoriteten av anvandarna lyfte fram att budskapet pa forstasidan maste fortydligas.
De menade da framforallt att texten och bilden kan fortydligas, sa att det pa ett
tydligare satt gar att forsta att Mekonomen saljer reservdelar och inte behéver tveka
vid ett forsta besok av deras hemsida. Anvéandarna tyckte anda att de dverlag fick ett
intryck av ett seridst foretag, vilket grundade sig i den enkla strukturen och designen.

Peab

Majoriteten av anvandarna uppfattade inte vad Peab var for typ av foretag vid en
forsta anblick av deras hemsida, och papekade att de borde fortydliga budskapet for att
gora bilden av Peab som ett byggforetag klarare. Majoriteten ansag aven att det inte
var nagot pa forstasidan som fangade deras intresse och det helt enkelt inte fanns
nagon direkt blickpunkt. Det var framforallt de manga pressmeddelanden och
arsredovisningarna pa forstasidan som bidrog till en negativ bild och skapade ett
ointresse bland anvéndarna till att utforska sidan ytterligare.
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Diskussion

Hur vida betraktaren far en negativ eller positiv uppfattning, en korrekt bild av
foretagets verksamhet och om intresse skapas for fortsatt interaktion pa hemsidan, ar
alla aspekter som innefattas i forsta intrycket av hemsidan. Att startsidan ar viktig ar
nagot som &aven de flesta anvandare héll med om. Om forstasida framstélls pa ett
sadant satt att besckarna inte far nagot intresse av att fortsatta utforska hemsidan sa
bor de nog ta sig en funderare om vad som &r fel. Undersokningen visar tecken pa att
intresse inte skapas genom information i textform, utan att anvandarna foredrar bilder.
Vi anser att det framforallt ar viktigt med bilder pa forstasidan, da det &r dar den forsta
bilden skapas hos anvéndaren. Enligt Bernstein (1984) bildar vi oss snabbt en
uppfattning om saker varfor det darfor &r viktigt att snabbt foérmedla foretagets
identitet, och snabbt skapa intresse hos anvandaren. En bild kan férmedla ett budskap
pa bara nagon sekund och vi anser darfor att bilder ar givet alternativ framfor en
informationstext pa forstasidan. For att ge anvandaren ett snabb och korrekt bild av
foretaget bor de darfor anvénda tydliga bilder och dven undersoka hur de tolkas av
anvandarna. Vi menar inte att foretagen ska strunta i text helt men att de ska anvanda
bilder i forgrunden och text som sedan fortydligar det bildliga budskapet &nnu mer.
Enligt utvecklaren pa ScriptServer bor bilder forestallande manniskor med fordel
anvandas da de tolkas som mer levande och ger ett intryck av personlighet, vilket vi
ocksa instammer i.

Kan foretagets identitet forstas “grafiskt™?

Clas Ohlson

Representanten fran ledningen lyfte tillsammans med utvecklaren fram att den enkla,
rena grafiska designen av Clas Ohlsons hemsida, med dess klassiska farger (blatt och
vitt) och dess logotyp som bidragande faktorer till formedlandet av foretagets identitet.
Just den har enkelheten som foretaget vill fa fram &r nagot som majoriteten av
anvandarna uppfattat. Nagra anvandare ar daremot kritiska till layouten, da de anser
att denna ar foraldrad. Majoriteten av anvandarna lagger daven marke till familjebilden
upp i vanstra hornet som de medger vara en av orsakerna till den bild som de far av
Clas Ohlson som ett foretag som vander sig till alla.

Mekonomen

Vad i designen som bidrog till att formedla Mekonomens identitet, var inget som
foretaget hade nagon storre medvetenhet kring, enligt ledaren. Han tyckte dock att
deras hemsida speglade vad de stod for. Han uttryckte aven foéljande:

Det ar ju latt att 6verdriva eller forskona fOretagets identitet med hjalp av en
hemsida vilket jag tycker man har markt i manga fall. Detta ar beklagligt. Vi pa
Mekonomen har darfor inte ens nagon webbmaster och tar inte hjalp av nagon
webbyra som trixar till det, utan skriver allting sjalva, precis som vi gér med
exempelvis arsredovisningen (O. Anderson, VD, Mekonomen, personlig
kommunikation, 21 april, 2005).

Utvecklarna lyfte daremot fram att det var viktigt att formedla identiteten pa ett bra

satt genom farg och form, samt att genom att placera deras logotyp i ratt miljo.
Majoriteten av anvandarna uppfattade dock fargvalet pa hemsidan som trakigt vilket
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medverkade till en negativ bild av foretaget. Som tidigare namnts sa var bilden och
texten pa forstasidan inte helt Gvertygande enligt anvandarna. Néagra anvandare
poangterade &ven att fler bilder hade hjélpt till for att forstarka bilden av féretaget och
deras verksamhet.

Peab

Den ansvarige utvecklaren uppgav tillsammans med ledaren att de inte hade tankt pa
hur vida identiteten férmedlades via hemsidans design, medan utvecklaren pa
konsultforetaget uppgav att de forsokte anvanda bilder och text tillsammans med
logotyp och farg for att formedla foretagets identitet pa ett bra satt. En sadan
anvéandning av bilder skulle kunna goras annu mer enligt honom. Han tyckte &ven att
det borde anvandas fler bilder forestallande méanniskor som passas ihop med texten pa
hemsidan for att oka intresset hos anvandarna. Bilder ar dven nagot som majoriteten
av anvandarna anser vara viktigt, da de tycker att informationen Gverlag ar ratt tung
och borde lattas upp med fler bilder, som mer visar vad Peab star for. "Ett budskap
formedlas bast om det visas visuellt med en bild som styrker vad som sen star i text”
(M. Jahrl, Interactive Media Director, ScriptServer, personlig kommunikation, 29
april, 2005).

Diskussion

Bernstein (1984) menar att om vi inte kanner till var image, varken kan kommunicera
eller leda. Detta kanske later drastiskt och ar inget vi till fullo haller med om. Studien
har dock visat att storre medvetenhet hos de anstéllda om hur foretagets identitet ska
formedlas Gverlag men ocksa grafiskt leder till en battre och positivare bild hos
anvandarna. Vi tycker det ar méarkligt och orovackande att vissa av de representanter
for foretagen vi intervjuat, vilka direkt eller indirekt fungerar som ansikten utat mot
allmanheten, inte har en klar bild av foretagets identitet. Foretag i vilka det rader
sadana omstandigheter bor kanske borja med att skapa en gemensam uppfattning om
vad foretaget star for internt innan de forsoker kommunicera en bild till allmanheten.
Det ter sig ganska sjalvklart att foretag vars anstdllda inte har en tydlig bild av
foretagets identitet, aldrig kommer att kunna férmedla en tydlig bild till allmanheten.
Hur detta bor goras internt inom foretagen har vi inga synpunkter pa, daremot foreslar
vi att detta skulle kunna goras i olika grafiska sammanhang genom att anvanda en
profilmanual, vilket Mekonomen redan gor, innehallande farger, logotyper och bilder
for att slippa ta fram foretagets grafiska identitet varje gang foretaget ska presenteras i
ett nytt sammanhang.

Ges samma bild av foretaget via hemsidan som exempelvis vid ett beséker hos en
av deras butiker?

Clas Ohlson

Oavsett om kunden bescker en av Clas Ohlsons butiker eller deras hemsida sa ska de
alltid kénna igen Clas Ohlsons koncept enligt representanten for ledningen och
utvecklaren. Nagra av anvandarna menar dock att bilden av Clas Ohlson, de fatt
genom att besoka deras butiker inte riktigt stammer Gverens med den bild de fatt via
hemsidan. De lyfter fram hur deras syn pa foretaget har forbattrats efter besoket pa
hemsidan, da denna lyfter fram produkter som inte lagts marke till i butikerna. Nagra
anvandare som i forvdg var negativt instéllda till foretaget tyckte &ven att de
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forutfattade meningar de hade om foretaget besannades till en viss del under deras
besok pad hemsidan.

Mekonomen

For att foretaget ska kunna férmedla en union identitet utgar alla anstallda fran samma
"kultur”, men nagon manual hur denna identitet ska formedlas eller vad som ingar i
kultur finns inte enligt ledaren. Utvecklaren fran konsultbolaget menar att bilden som
ledningen forsoker att formedla inte direkt stammer 6verens med den bild anvéndarna
far av foretaget via hemsida da ledningen ofta talar om verkstader, som de framforallt
vander sig till, medan hemsidan i forsta hand vander sig till privatkunder. Majoriteten
av anvandarna anser anda att den bild som de har haft av foretaget tidigare stammer
Overens eller har forbattrats vid besok av hemsidan, medan de resterande inte haft
nagon tidigare bild och darmed inte tyckt sig kunna avgora detta.

Peab

En av ledningens viktigaste uppgifter &r enligt dem sjalva att foérmedla de
grundvarderingar som Peab star for till de drygt tiotusen anstéllda, sa att de kan
férmedla en unison bild av foretagets identitet vidare till allmanheten. Detta kan enligt
representanten for ledningen manga ganger vara svart att gora da de anstéllda ar sa
utspridda och har varierande kontakt med Peab. Den bild som majoriteten av
anvandarna tidigare haft av Peab stamde daligt 6verens med den bild som formedlades
via hemsidan. Vissa anvandare har fatt en mer positiv bild av foretaget nar de
exempelvis tagit del av information om olika projekt Peab genomfér, medan andra fatt
en negativ bild, framforallt pd grund av den av anvandarna trakigt och opersonligt
uppfattade designen.

Diskussion

Vid besok av ett foretags hemsida har besdkaren oftast en forutfattad bild om foretaget
som de fatt fran foretagets butiker eller via deras marknadsforing. Den bild besokarna
sen tidigare har av foretaget paverkar sakert i stor utstrackning den bild som ges av
foretaget via hemsidan. Trotts detta har studien visat att manga anvandare upplevt att
de fick en battre bild av foretaget under besoket av foretagens hemsidor, vilket bevisar
vilket medium Internet verkligen ar for foretag att formedla sitt budskap. Darmed tror
vi att det ar vart att lagga mycket tid och resurser pa utveckling av en hemsida. Peter
Freeman papekar vilket vi instammer i, att det ar fornuftigt att lagga tid och pengar pa
analys och design, da en spenderad krona kan komma att bli vard tio till hundra kronor
senare (T.Sewell & M.Sewell, 2002).

4.3.4 Kommunikation inom foretaget

Hur fungerar kommunikationen inom féretaget nar det galler formedlandet av
foretagets identitet?

Clas Ohlson

De tillfragade representanterna for foretaget hade en unison bild av Clas Ohlsons
identitet. Representanten for ledningen uppgav att foretagets identitet férmedlades
internt inom foretaget genom en utbildning som alla anstallda genomgatt, och som
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bland annat innehdll hur kundbemdétande ska ga till. Till allmanheten férmedlas
foretagets identitet framforallt genom Clas Ohlson katalogen, som kommer ut en gang
om aret men dven genom personalen som bar en enhetlig kladsel. P& hemsidan ska
foretagets identitet enligt utvecklaren formedlas genom en enkel och lattforstaelig
design. Han namner vidare de inte utgatt ifrdn ndgot speciellt material vid
utvecklingen av hemsidan utan utgatt ifrdn egna uppfattningar, som véxt fram under
manga ar i foretaget.

Mekonomen

De tillfrdgade representanterna for foretaget hade en lite spretig bild av vad
Mekonomen star for. Representanten for ledningen uppgav att Mekonomen inte hade
nagra ramar for hur foretagets identitet ska spridas av varken ledning eller personal,
men att férmedlandet av foretagets identitet framforallt sker via butiker, personal och
marknadsforing. Pa hemsidan férmedlar foretaget enligt representanten for ledningen
saker som de sjélva anser vara intressanta for anvandarna och papekar att de inte har
nagon medvetenhet hur foretagets identitet ska formedlas. Utvecklaren av hemsidan
har tagit fram materialet till hemsidan tillsammans med foretagets olika avdelningar
och designen féljer foretagets profilmanual.

Peab

De tillfragade representanterna for foretaget hade en mycket spretig bild av vad Peab
star for. Representanten for ledningen uppgav att de inte heller hade nagra ramar for
hur identitet ska formedlas i och av foretaget, men anda att férmedlandet av identitet
var viktig. Han menade vidare att Peab framférallt formedlade sin identitet till
allmanheten genom sina byggplatser och sina anstéllda, som fungerar som ett ansikte
utdt mot allmanheten och om de upplevs som prydliga ger betraktaren en bild av
ordning och reda. Pa hemsidan formedlas foretagets identitet enligt utvecklaren pa
foretaget framforallt genom presentationen av logotypen, och utvecklaren pa
konsultforetaget menade att identiteten formedlas genom bilder med ett budskap.
Informationen pd hemsidan grundar sig pa foretagspresentationer, arsredovisningar
och kvartalsrapporter som sammanstallts av den ansvarige utvecklaren pa foretaget.
Designen bygger inte pa nagon speciell mall utan har tagits fram av utvecklarna i
enhet med hur foretaget i 6vrig brukar framstéllas grafiskt.

Diskussion

I den har undersokningen har det Kklart visat sig att de foretag som har en unison
medvetenhet om vad foretagets identitet ar och hur den bor férmedlas uppfattas mer
positivt av allméanheten. Att det &r svarare for ett foretag med manga anstallda att
formedla, och forsdkra sig om att alla inom foretaget har en korrekt bild av foretagets
identitet &r inte sa konstigt, det &r och andra sidan inte mindre viktigt. Ett foretag som
Peab med tiotusen anstdllda har med Whetten och Godfreys (1998) teori som
utgangspunkt (att vi uppfattar vanner som mer trovérdiga och att alla manniskor har
tjugo vanner), en primar publik pa tvahundratusen manniskor. Den sekundara publik
som kanner nagon, som kanner nagon som jobbar pa foretaget blir fyramiljoner
manniskor, alltsd knappt hélften av Sveriges befolkning. Ett foretag vars personal
formedlar en unison bild av foretaget kommer att uppfattas mer korrekt av den
primara och sekundara publiken, men &ven i alla andra fall dar fOretagets identitet
formedlas (pa presentationer, genom marknadsforing, kundkontakt, via hemsidan, med
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mera). Vi anser, vilket vi grundar pa undersokningen, att det inte bara ar viktigt for
foretag att undersdka hur anvandarna uppfattar foretagets identitet, men dven hur de
uppfattas av den egna personalen for att uppfattas pa ratt satt av allmanheten.
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5 Slutdiskussion

Har foljer en dvergripande diskussion kring identitetsformedlande via design samt slutsatser
av de resultat som undersokningen har lett till. Tidigare har enskilda punkter i ramverket
analyserats och diskuterats var for sig. Har diskuteras istéallet de 6vergripande slutsatser som
dragits av resultaten som presenteras i resultatdelen.

5.1 Overgripande resultat och atgarder

De foretag som granskats i undersokningen har alla brustit pd olika punkter i ramverket.
Understkningen har visat att foretag som brister pa flera punkter i ramverket uppfattas mer
negativt och mer otydligt an motsatsen. For att ett foretags identitet ska uppfattas pa ett
"korrekt” satt av anvandarna bor de strava efter att lyckas pa sa manga punkter som mojligt.
Framforallt de punkter som beror designen pa forstasidan tenderar att vara avgorande for hur
foretag uppfattas av allmanheten. Den image av foretaget som uppfattades av de tillfragade
anvandarna grundades till stor del pa den bild som uppfattades genom hemsidornas forstasida.
Vi anser darfor att den design som anvands pa forstasidan bor formedla ett snabbt budskap till
betraktaren vilket med fordel lattast gors med bilder eller symboler. Bilder &r nagot som
overlag efterfragats av anvandare och dar de anvants lett till att budskap formedlas pa ett
direkt satt till betraktaren. En annan viktig faktor géllande designen pa hemsidan ar hur
informationen framstalls och struktureras. Informationen pa hemsidan bor vara relevant,
lattlast och anpassad till malgruppen. Haggman (2000) menar att en hemsida kan goras
lattnavigerad genom att exempelvis minska klicken fram till informationen. Vi anser inte att
man bor gora som vissa av foretagen i undersokningen och presentera all information pa
forstasidan, utan istéllet, vilket ocksa manga anvandare efterfragade, dela upp informationen
efter malgrupperna. Det blir visserligen ett klick extra, men resulterar i att anvandarna
upplever informationen mer relevant och dven far en battre helhetsbild av foretaget.

De foretag som fick mest kritik av anvandarna for sin otydliga forstasida fick sakert onddigt
mycket kritik d&ven pa de andra punkterna i ramverket, pa grund av anvandarnas forsta intryck,
som overlag var negativt. Att vissa hemsidor upplevts mindre bra pa flera punkter i ramverket
beror som tidigare namnts pa forstasidan och dess struktur, vilket ar ett resultat av att den inte
ar tillrackligt anpassade till malgruppen foretaget vander sig till. Att anpassa designen pa en
hemsida efter malgruppen ar en av de tva dvergripande atgarder vi kommit fram till genom
studien, som foretag bor genomfora for att inte formedla en felaktig bild till allménheten.
Detta kan som tidigare vid flera tillfallen namnts, lattast genomféras med hjalp av
anvandarundersokningar,  dar  malgruppens intressen,  spraklig  niva,  krav,
anvandningsomraden med mera sammanstalls. Den andra atgarden foretag bor vidta ar att
framja och skapa en vél fungerande intern kommunikation mellan foretagets ledning och
anstallda. Undersokningen visar tydliga resultat pa att foretag som inte har en valutvecklad
internkommunikation inte lyckas sarskilt bra med att férmedla foretagets identitet. For att en
unison och "korrekt” bild av foretaget ska kunna férmedlas till allmanheten anser vi att det ar
ett maste att ledningen formedlar en tydlig bild av vad foretaget star for till de anstéllda. Om
inte ledningen lyckas med att kommunicera foretagets identitet till de anstallda kommer de
aldrig att uppfattas pa ratt satt av allméanheten. Studien visar tydligt att foretag som formedlar
en otydlig bild till och med uppfattas negativt av allménheten, vilket bevisar Bernstein (1984)
teori om att det inte gar att halla en 1ag och neutral profil, utan att betraktaren far en negativ
instéllning till foretaget. Vi anser dven att internkommunikationen inom foretaget bor vara
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dubbelriktad. Det ar lika viktigt att ledningen forsékrar sig om att de anstéllda uppfattat den
bild de formedlar av foretaget pa ett korrekt satt, som for utvecklare att undersoka hur
anvandare i malgruppen uppfattar de budskap hemsidan sander ut. Att skapa och formedla en
bild till kunder eller anvandare av en hemsida gar nar allt kommer omkring relativt fort.
Déremot tar det oerhort lang tid, och &r véldigt svart att reparera en felaktig bild som nagon
fatt genom en dalig framstallning av foretagets identitet. Vi poangterar Bernsteins (1984)
uttalade, att en felaktigt uppfattad bild hos mottagare endas ar séndarens fel.

Peab &r det foretag som fick mest kritik i denna studie, men ar i och for sig ocksa ett annat
sorts foretag &n Clas Ohlson och Mekonomen, vilka mer tydligt vander sig till privatpersoner.
Det finns &ven mangder av féretag med hemsidor som &r uppbyggda som Peabs hemsida som
jamfort med dessa ar langt ifran det varsta vi sett. Det finns Gverlag manga foretag med
hemsidor som paminner om hemsidorna som granskats i den har studien, som absolut bor ta
till sig den kritik som framkommit i detta arbete. Vi sdg manga skrackexempel bland de
etthundrasjuttiotre foretags hemsidor vi granskade pa borsens O-lista. Att foretagen som
deltagit i denna undersokning stallt upp visar dnda pa ett intresse for hur deras identitet sprids
och en medvetenhet som manga foretag borde ta lardom av.

5.2 Hypotesen

Hypotesen att ledningens bild av foretaget inte stdmde dverens med den bild kunder i
malgruppen uppfattade har endast delvis visat sig vara riktig. Det gar darfor inte att
generalisera hypotesen pa alla foretag vilket vi trodde fore arbetets start. Dock har flera andra
slutsatser dragits ifran studien som belyser amnet “identitet pa webben”. Det har framforallt
visat sig att foretag med en bra intern kommunikation och en unison bild hos de anstallda av
foretagets identitet, formedlar en tydligare bild av foretaget till allménheten. Studien har
ocksa &n en gang bevisat att det inte ar lampligt att presentera information pa en hemsida pa
samma satt som i en broschyr, arsredovisning eller ett informationsblad. Internet och
hemsidor ar ett eget medium till vilket informationen maste anpassas och goras tillganglig for
betraktaren pa ett snabbare satt. Budskap maste formedlas snabbt och tydligt sa att intresse
skapas hos anvandaren, och sa att informationen uppfattas pa ratt stt.

5.3 Syftet

Syftet med arbetet var att forsoka skapa en battre forstaelse for hur design kan anvandas for
att formedla en identitet pa webben. Vi anser att den tidigare vetenskap som samlats in for
detta arbete bidrar till att skapa en béttre forstaelse for hur identitet formedlas via webben.
Genom den unders6kning som gjorts har de tidigare teorierna verifierats och kopplats till
verkliga foretag som formedlar en identitet via sina hemsidor. Den sammanstallda teorin
tillsammans med den undersokning som gjorts anser vi uppfylla syftet for det har arbetet. Vi
anser aven att vara personliga mal med det har arbetet, alltsa att lara oss mer om webbdesign
och uppsatsskrivande har uppfyllts.

5.4 Fortsatt forskning

Vi anser att det varit intressant med en liknande studie, med ett stérre antal intervjuade
anvandare, for att faststalla att resultaten pa ett mer sdkert satt gar att generalisera pa
malgrupperna Overlag. Det hade da ocksa varit intressant att undersoka hur olika grupper
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inom malgruppen uppfattade foretagets identitet. Hur paverkar exempelvis kon, alder,
kulturell bakgrund, datorvana bilden av foretaget anvandaren uppfattar. Vi har under studiens
gang sett tendenser pa sadana samband men har inte undersokt dessa pa djupet varfor de hade
varit intressanta att undersoka i framtida forskning.

Studien har visat att hemsidors startsida i en stérre grad an 6vriga sidor pa hemsidor paverkar
anvandarnas image av foretaget, varfor det ocksa hade varit intressant att mer ingaende
studera hur olika designer av startsidan paverkar besokaren.

Hur internkommunikation paverkar hur foretaget uppfattas kan vara speciellt intressant att
undersoka d& ménga foretag i dagslaget valjer att outsourca* sin utvecklings och support
verksamhet till lander med billig arbetskraft. Hur paverkar utvecklares kulturella bakgrund i
exempelvis Indien, som i dagslaget & mycket omtalat “outsource” land, anvandare i Sverige
nar de besoker en hemsida? Vi hade dven garna sett att det ramverk for identitetsformedling
via webbdesign som sammanstéllt i denna studie utvérderades, eller anvandes i liknande
sammanhang. Vi ar dvertygade om att ramverket gar att utveckla ytterligare men anser att det
ar en bra grund som fyller sitt syfte att belysa och sammanknyta detta nya amne.

* Att outsourca innebér att en del av verksamheten i ett féretag laggs ut pa entreprenad, det vill séga upphandlas
frén en utomstaende underleverantdr, i stallet for att utforas i egen regi.
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Bilaga 1. Hemsidor

www.clasohlson.se (2005-04-16)
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Bilaga 2: Val av foretag

Foljande foretag fanns pa O-listan 2005-04-19. Listan har hamtats fran www.di.se. Foretagen
som ar markerade i gratt ar de foretag som valdes ut i forsta rundan som tidigare namnts (se

avsnitt 2.3.2.1).

Academedia B Fagerhult Mekonomen B Riddarhyttan
AcandoFrontec B Fast Partner (LP) Metro A Rorvik Timber B
A-Com (LP) Feelgood Metro B SalusAnsvar B
ACSC Fenix Outdoor B Midway A SAPA (LP)
Active Capital A (LP) Fingerprint B Midway B ScanMining
Active Capital B (LP) Framfab Modul 1 Data (LP) Sectra B
AddNode B Geveko B MSC Konsult B (LP) Semcon
Addtech B (LP) Glocalnet MTYV Produktion (LP) Senea A
Affarsstrategerna B (LP) H&Q AB MultiQ Int. (LP) Sensys Traffic
Ainax Havsfrun B Munters Sigma B

Anoto Group Heba B Nea Sign On
Artimplant B HL Display B Nefab B (LP) SinterCast (LP)
Aspiro HQ Fonder (LP) NeoNet SkiStar B
AudioDev B Human Care HC Netonnet Softronic B
Avanza IAR System New Wave Group B Stralfors B (LP)
Ballingslév IFS A NIBE B Studsvik

Beijer Aima B (LP) IFS B (LP) Nilérngruppen B (LP) Svedbergs B
Beijer (LP) Intellecta B (LP) Nobia SwitchCore
BioGaia B Itab B (LP) Nocom B (LP) Svolder A
Biolnvent JC Nordnet B Svolder B
Biolin Jeeves North Atlantic Nat. Sakl
BioPhausia Johnson Pump A Novestra (LP) Technology Nexus
Biotage A Kabe B Novotek B Teligent (LP)
Bong Ljungdahl Karlshamns OEM B (LP) Thalamus B
Bor&s Waveri B (LP) Karo Bio onetwocom (LP) Tivox B (LP)
Brinova B Karolin Machine Tool Opcon (LP) Traction B

Brio B (LP) Kaupthing Bank (LP) OptiMail A (LP) Transatlantic B
BTS Group B (LP) Klippan Orc Software Transcom A

C FBerg B (LP) Kldvern (LP) Ortivus A Transcom B (LP)
CashGuard B KnowIT Ortivus B Tricorona (LP)
Castellum Kungsleden Oxigene Trio
Cherryforetagen B (LP) Lagercrantz Group B PartnerTech (LP) Tripep (LP)
Clas Ohlson B Latour A (LP) Peab B TurnIT B
Cloetta Fazer B Latour B (LP) Poolia B (LP) Wallenstam B
Consilium B (LP) LB Icon Powerwave Technologies VBG B (LP)

CTT Systems

Ledstiernan B (LP)

Precise Biometrics A

Wedins Skor B (LP)

Cyber Com LjungbergGruppen B (LP) Prevas B (LP) Westergyllen B
Daydream B Lundbergs B ProAct IT Group (LP) Viking Telecom AB
Diamyd Med (LP) Lundin Mining (LP) Probi (LP) Wilh. Sonesson A
Digital Vision (LP) Luxonen ProfilGruppen B (LP) Wilh.Sonesson B
Doro A Malmbergs Elekt. B Ratos A Vitrolife

Duroc B Mandator Ratos B VLT B (LP)
Elanders B Maxim RaySearch Lab B (LP) XPonCard (LP)
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ElektronikGruppen B Meda A (LP) Readsoft B Oresund (LP)
Enlight B Medicover Resco B
Expanda B Medivir B Retail and Brands

Foretagen som ar markerade i gratt, ar de 12 som anses vara mest kanda ute bland
allménheten som tidigare ndmnts (se avsnitt 2.3.2.1).

1 Ballingslév 30%
2 Bong Ljungdahl 0%
3 Brio B (LP) 90%
4 Clas Ohlson B 100%
5 Cloetta Fazer B 100%
6 Daydream B 50%
7 Doro A 70%
8 Human Care HC 0%
9 JC 100%
10 Johnson Pump A 0%
11 Kabe B 10%
12 Karlshamns 40%
13 Klippan 10%
14 Malmbergs Elekt. B 0%
15 Mekonomen B 100%
16 Metro A 80%
17 MultiQ Int. (LP) 0%
18 Netonnet 100%
19 New Wave Group B 30%
20 NIBE B 20%
21 Nobia 10%
22 Peab B 100%
23| Strélfors B (LP) 50%
24 Svedbergs B 20%
25 Wedins Skor B (LP) 90%
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Bilaga 3: Sokord

Sokord som har anvénts vid litteratursokningen:

Image, image building, image on the web, imageskapande, design, webbdesign, information
design, web design, graphic design,grafisk design, interaction design, interaktionsdesign,
identitet, identity, foretagsidentitet, identity in organizations, organizational identity.
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Bilaga 4: Intervjuguide

Ledningen
1 Hur skulle du beskriva ditt foretags identitet?
2 Hur férmedlar ditt féretag sin identitet till allmé&nheten?
3 Har ni ndgra ramar for hur er personal ska férmedla foretagets identitet?
4 Hur gor du som ledare for att formedla foretagets identitet?
5 Hur behandlar ni féormedlandet av olika identiteter till olika intressenter i ert foretag?

(Anpassar ni identiteten till intressenten?)

6 Hur gor ni for att formedla en unison bild av foretagets identitet, s& att den bild du
férmedlar exempelvis stammer dverens med den bild som férmedlas av er hemsida?

7 Vad &r syftet med er hemsida?

8 Vilken bild tror du anvandaren far av ert foretag nar de besoker er hemsida?

9 Vad i er hemsidas design tycker du bidrar till att formedla foretagets identitet?

10 Vad tycker du er hemsida bor férmedla nar det galler identitet?
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Utvecklaren

1 Vad &r syftet med er hemsida?

2 Vilken ar malgruppen?

3 Vilket material har du haft tillgang till vid utvecklingen av foretagets hemsida?

4 Hur kan du som utvecklare fa reda pa vilken information foretaget vill formedla
med sin hemsida?

5 Hur anvander ni design for att formedla "rétt bild” av féretaget genom hemsidan?

6 Hur kontrollerar ni att den bild som férmedias till anvandaren stammer dverens
med den bild féretaget vill formedla?

7 Hur anser du att man kan anvanda design for att formedla en identitet?

8 Vad anser du om var fragestallning? (Stammer den bild féretagets ledning
formedlar av foretaget dverens med den bild som anvandaren av hemsidan far?)

9 Hur utvarderas hemsidans inverkan och intryck pa anvandaren? (Om detta inte
gors, hur skulle det kunna géras?)

10 Hur bemoter foretaget olika intressegrupper pa hemsidan? (Finns det flera olika
vagar som leder fram till informationen?

11 Vilken information skulle du vilja ha tillgang till for att kunna utveckla annu battre

hemsidor?
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Anvandaren

1 Vilket &r ditt forsta intryck av foretaget nar du besoker hemsidan?

2 Vilken bild far du av foretaget efter att ha surfat runt pa hemsidan? (\Vad star
foretaget for, Vilken identitet/image har de, och vilka intryck far du av foretaget
0SV.)

3 Vad i hemsidans design bidrog till din bild av foretaget? (Grafik, information,

struktur osv.)

4 Vad pa hemsidan férutom designen bidrog till din bild av foretaget?
(anvandarvanlighet, bemotande, anvandbarhet osv.)

5 Vilka antagande var du tvungen att géra nér du skapade din bild av foretaget? (Vad
var oklart, vad gissade du dig till osv.?)

6 Stammer bilden du far fran foretagets hemsida 6verens med din tidigare bild av

foretaget? Om den stammer 6verens, vad ar det som ar samma? Om inte, vad ar det

som skiljer?

Vad pa hemsidan skulle kunna géra din bild av foretaget klarare? (Saknas det
7 nagot)

och vad kan forandras?

8 Vad tror du foretagets syfte med hemsidan &ar?

9 Saknar du nagot pa hemsidan som skulle kunna hjalpa dig att forsta syftet, och i sa

fall vad?




Bilagor

- Identitet p& webben®

Bilaga 5: Intervjuer

Foretag: Claes Ohlson
Namn: Jan Skarner

Titel: Koncernkontroller
Alder: 35

Intervju: Telefon
Intervjuare: Linus Wallén
Datum: 2005-04-22

Hur skulle du beskriva ditt foretags identitet?

Claes Ohlson har bedrivit postorderverksamhet dnda sedan 1918 sa identiteten och ryktet har byggts upp under en langre tid bland annat
genom kontinuiteten med den érliga Claes Ohlson katalogen. Vi vill sta for 1ga priser, god kvalitet och bra service vilket ocksa ingar i var
affarsidé som bygger pa hornstenarna, pris, kvalitet och service. Om man frdgar manniskor idag sé vet de flesta vad Claes Ohlson &r for
n&got och var mangfald och vért breda sortiment som ar en annan viktig del i var identitet har lett till att det rader en allman uppfattning om
att Claes Ohlson har det man behéver.

Hur formedlar ditt foretag sin identitet till allmanheten?

Identiteten formedlas framfor allt via Claes Ohlson katalogen som kommer ut i augusti varje ar och sist trycktes i 3.1 miljoner exemplar.
Forutom huvudkatalogen sé har vi diverse tilloehdrskataloger for mobiltelefonstilloehor och datortilloehér samt en specialkatalog for
béttillbehdr. Varje ménad gor vi dven olika aktiviteter med vilket menas att vi trycker en broschyr med ett antal som vi tycker intressanta
produkter dar vi erbjuder valdigt bra priser, just for att kunderna hela tiden ska lockas till inkdp.

Har ni ndgra ramar for hur er personal ska formedla foretagets identitet?
Ja, de anstillda bar samma kladsel i samtliga véra butiker. Personalen utbildas aven i kundbemétande och servicemedvetenhet vilket syftar
till att framja servicevilja och generositet mot vara kunder som ar en viktig del i varan identitet.

Hur gor du som ledare for att formedla foretagets identitet?
Det gor jag framforallt nar det kommer nyanstalld personal som gar en tva veckors kurs pa vart huvudkontor i Insjoén. P4 kursen utbildar jag
tillsammans med flera andra de nyanstallda inom bland annat kundvard, kundservice och bemétandet av kunden i allmanhet.

Hur behandlar ni férmedlandet av olika identiteter till olika intressenter i ert foretag? (Anpassar ni identiteten till intressenten?)

Vi skiljer inte pd intressenterna utan har samma identitet dverallt som i grund och botten bygger pa 6dmjukhet och servicevillighet. Vem vi
an har som &horare s ser vi dem anda alltid som potentiella kunden vilket for ovrigt ar var 6verlagset vikigaste intressentgrupp att varda.
Vad det &n ar for méte eller grupp vi vander oss till, finansvarlden, myndigheter eller konkurrenter, sa borjar vi alltid med att presentera vara
vgfkijrttttttttggrundstenar och vad vi star for i var verksamhet.

Hur gor ni for att formedla en unison bild av féretagets identitet, sd att den bild du formedlar exempelvis stimmer 6verens med den
bild som férmedlas av er hemsida?

Vi forsoker verkligen att ge en sammanhéngande bild sa att man som kund ska kunna kanna igen sig hur och var man en besoker oss. Oavsett
av om man gar in pa var hemsida, besoker nagon av vara butiker, eller sitter som ahérare pé en av vdra analytiker presentationer mot borsen
sd ska man kunna kanna igen sig i vart koncept, men hur vi lyckas med detta far nastan ndgon utomstdende svara pa.

Vad ar syftet med er hemsida?
Det primara syftet 4r att salja produkter. Sekundart ar den till for att tillnandahalla information om féretaget, vilka jobb som &r lediga samt
om borsfragor.

Vilken bild tror du anvandaren far av ert féretag nar de besoker er hemsida?

Det vet jag inte. Vi har inte haft den fragan ute bland véra kunder och jag tror inte heller att véra utvecklare har gjort ndgra sédana
undersokningar. Traditionellt sett s& gor vi inte nagra kundundersékningar om hur vér identitet uppfattas. | och med att vi vuxit kraftigt de
senaste aren sé har vi haft fullt upp med sjalva expansionen, och darfor har vi varit daliga pa att genomféra undersékningar som géller image
och identitet.

Vad i er hemsidas design tycker du bidrar till att formedla foretagets identitet?
Jag vill helst inte uttala mig om sadana hér fragor men personligen tror jag att designen med vara klassiska farger, blatt och vitt tillsammans
med var logotyp gor att man kan kanna igen sig p& hemsidan pad samma satt som kanner igen sig i vara butiker.

Vad tycker du er hemsida bor formedla nér det galler identitet?
Det har jag inte tankt pa.
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Foretag: Clas Ohlson
Namn: Mattias Isebrink
Titel: Webbredaktor
Alder: 32

Intervju: Telefon
Intervjuare: Claes Svensson
Datum: 2005-05-02

Hur skulle du beskriva ditt foretags identitet?

Clas Ohlson ér ett foretag med ett brett sortiment inom hem, bil och hobby med mera, med bra kvalité till ett lagt pris. Att handla pa Clas
Ohlson ska kénnas tryggt s& att man végar handla hos oss igen. Vi satsar darfor mycket pa kundservice, bland annat genom ett formanligt
Oppet kop.

Vad &r syftet med er hemsida?
Syftet &r forst och framst forsaljning, men &ven att formedla finansiell information och vilka lediga tjénster som finns tillgéngliga.

Vilken ar malgruppen?
Malgruppen &r véldigt bred och innefattar i princip alla, eftersom sortimentet &r sa pass brett.

Vilket material har du haft tillgang till vid utvecklingen av féretagets hemsida?

Genom ménga ars anstallning i foretaget har jag tillsammans med de andra som arbetat med hemsidan fatt en kénsla for vad som stammer
dverens med Clas Ohlson och vad vi star for. Vi har egentligen inte fatt sd mycket riktlinjer uppifran som sager, gor si eller sa utan har gjort
s som vi tycker det ska vara. Det finns en styrgrupp som med ndgon manads mellanrum tittar éver hemsidan och ger oss sina synpunkter,
men de har mest gett oss sitt godkannande.

Hur kan du som utvecklare fa reda pa vilken information foretaget vill formedla med sin hemsida?
I mitt fall har detta varit mycket enkelt da jag jobbat s& pass lange inom foretaget att jag fatt en kansla for vad Clas Ohlson vill férmedla, och
i de fall jag varit osaker pa nagot direkt, sa har jag vetat vilka jag ska fraga om rad.

Hur anvander ni design for att formedla ratt bild” av féretaget genom hemsidan?

Genom att vi forsoker gora designen enkel och lattforstalig. Det ska vara latt for anvandarna att anvanda sidan vilket vi lagger fokus pa. Vi
har ingen nedtecknad profilhandbok men det finns vissa traditioner inom foretaget som vi foljer. Vi anvander oss exempelvis inte av nagra
haftiga flash grejer utan hellre av en lugn, saker och trygg design, s& att man ska vaga handla, vilket vi tycker stimmer Gverens med foretaget
i Ovrigt. Man ska kanna igen sig att det ar Clas Ohlson det handlar om.

Hur kontrollerar ni att den bild som férmedlas till anvdndaren stdmmer 6verens med den bild foretaget vill formedla?
Vi har inte gjort ndgra undersokningar eller liknande men far ibland mejl med synpunkter fran anvéndare som vi tittar pa.

Hur anser du att man kan anvanda design for att férmedla en identitet?
Genom att anvanda en design som motsvarar anvandarens forvantningar, i Clas Ohlsons fall med en enkel och ren design som ger ett intryck
av enkelhet. Ar det fraga om ett IT-féretag kanske en mer flashig design med mer farger ar lamplig.

Vad anser du om var fragestallning? (Stammer den bild féretagets ledning formedlar av foretaget 6verens med den bild som
anvandaren av hemsidan far?)
Det hoppas jag, men vet inte sékert.

Hur utvarderas hemsidans inverkan och intryck pd anvandaren? (Om detta inte gors, hur skulle det kunna géras?)
Vi utvérderar inte hemsidans inverkan. Men det enklaste sattet att gora detta pa skulle vara att ha undersékning pé sjélva hemsidan, dér ett
visst antal besokare valjs ut och far svara pa lite frdgor om vad de tycker.

Hur beméter foretaget olika intressegrupper pd hemsidan? (Finns det flera olika vagar som leder fram till informationen?)

Bilden som foérmedlas &r densamma for alla olika grupper bade nar det géller design och stil. Vanliga kunder, aktiedgare och bérsanalytiker
far alla ga in och leta upp sin specifika information pa sidan som i forsta hand ar inriktad pa forsaljning. Vi har bara en startsida vilken inte
tillater olika végar, men det r klart att man skulle kunna ha speciella lankar for att snabbare komma in pa de olika sidorna.

Vilken information skulle du vilja ha tillgdng till fér att kunna utveckla annu battre hemsidor?
Det 4r egentligen inte information som jag hade behévt utan snarare mer resurser. Det rader ofta tidsbrist och ibland brister d&ven kunskap
inom programmering som gor att man far begransa sig lite.
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Foretag: Clas Ohlson
Alder: 23

Kon: Kvinna
Intervju: Personlig
Intervjuare: Linus Wallén
Datum: 2005-05-04

Vilket &r ditt forsta intryck av foretaget nér du besoker hemsidan? B
Att de vill f& fram produkterna, inte att de vill marknadsféra sjalva foretaget. Aven att Clas Ohlson syns pé sidan sa far man ett intryck av att
det &r produkterna man vill lyfta fram. Sidan ger dven ett intryck av enkelhet och mangfald eftersom de verkar ha s& manga produkter.

Vilken bild far du av foéretaget efter att ha surfat runt pa hemsidan? (Vad star foretaget for, Vilken identitet/image har de, och vilka
intryck far du av féretaget osv.)

De verkar vara ett palitligt och fortroendeingivande foretag, men man fér inget direkt intryck av kvalitet eftersom de inte framhéver nagra
marken, men verkar ha ett brett sortiment. Eftersom de har s& mycket varor kan jag tdnka mig att det inte &r s& mycket kvalitet utan mer
kvantitet.

Vad i hemsidans design bidrog till din bild av foretaget? (Grafik, information, struktur osv.)

Strukturen, att det &r s& enkelt att hitta i olika kategorier och att de finns med hela tiden oavsett var man befinner sig pa sidan. Det kanns
enkelt och hitta for allt verkar finnas med. Att Clas Ohlson inte framhévs s& mycket, alltsa foretaget som marke, tyder pa en slags enkelhet
och "Svensson-attityd”.

Vad pa hemsidan forutom designen bidrog till din bild av foretaget? (Anvandarvanlighet, bemétande, anvandbarhet osv.)

Jag tror inte att de forsoker hitta nya anvandare genom denna sida utan att den framférallt vander sig till tidigare Clas Ohlson kunder. Detta
eftersom nar det géller bemétande inte finns négot hej och valkommen pa forstasidan, utan man forutsatter mer att man varit dar innan, eller
att folk vet hur de ska gora. Eftersom det ar ganska enkelt sa tror jag i och for sig inte att det beh6vs ndgon sadan information, men man
kanske inte kanner sig sé jatte vilkommen som forstagngsanvandare. Daremot tycker jag att man kéanner igen sig frn deras katalog som har
ungefar samma uppliagg med alltifran logotyp, farger och hur produkterna presenteras. Det kanns helt enkelt som om man kommit ratt.

Vilka antagande var du tvungen att géra néar du skapade din bild av foretaget? (Vad var oklart, vad gissade du dig till osv.?)
Det som jag namnde tidigare, att deras stora utbud skulle géra att de hade kvantitet istéllet for kvalitet. Men for évrig bygger det mesta pa
vad jag vet sen tidigare.

Stammer bilden du far fran foretagets hemsida dverens med din tidigare bild av féretaget? Om den stimmer éverens, vad ar det
som ar samma? Om inte, vad ar det som skiljer?

Ja absolut, s& egentligen sa tycker jag att de framhéver sig sjalva pa ett bra sett som ger mig samma bild som jag fatt fran deras butiker och
deras katalog. Det gors genom att de inte framhéver sig sjalva eller ndgon speciell produkt. Man lagger heller inte s3 mycket vikt pa varje
vara vilket ger ett intryck av enkelhet. Hade det istéllet rort sig om en flashigare butik, hade man nog haft betydligt mer information om varje
vara.

Vad pa hemsidan skulle kunna géra din bild av foretaget klarare? (Saknas det ndgot och vad kan férandras?)
Jag tycker bilden &r klar.

Vad tror du féretagets syfte med hemsidan ar?
Jag tror syftet &r att underlitta for sina kunder och att nd ut annu mer, d&ven om jag tror att de framst riktar sig till redan befintliga kunder.

Saknar du nagot pa hemsidan som skulle kunna hjalpa dig att forsta syftet, och i s& fall vad?
Nej



Bilagor

- Identitet p& webben®

Foretag: Clas Ohlson
Alder: 24

Kon: Man

Intervju: Personlig
Intervjuare: Claes Svensson
Datum: 2005-05-03

Vilket &r ditt forsta intryck av foretaget nar du besoker hemsidan?

Att det ar en affar som har lite av alltting och riktar sig till personer som inte vet vad de vill ha for produkter. Jag skulle aldrig ga dit och
kopa en datorpryl, men kanske en skruvmejsel medan en snickare kanske skulle gé dit och kopa en datorpryl men aldrig en skruvmejsel.
Redan nar jag gick in pa sidan sa hade jag lite negativa kénslor mot Clas Ohlson vilket gor att jag kanske fargas av det. Det kanns lite som
Hobbex.

Vilken bild far du av foéretaget efter att ha surfat runt pa hemsidan? (Vad star foretaget for, Vilken identitet/image har de, och vilka
intryck far du av féretaget osv.)

De vill framstélla sig som den manliga affaren dar man kan handla allt. Jag tror att deras forsok, nar man tittar pa bilden med hela familjen
som &r jatte glada pa hemsidan, vill forsoka fa alla att komma dit just for att de inte ar specialiserade pa nagonting utan att man kan komma
dit och frdga och fa hjalp. Men jag tror 4ndd att majoriteten som gar dit och handlar & mén. Och att de forsoker att fa fram bilden att alla kan
komma dit ar lite patetiskt. Men efter att surfat runt lite s& far man trots allt en kénsla av en rétt professionell sida vilket gor att man far
kanslan av ett professionellt foretag.

Vad i hemsidans design bidrog till din bild av foretaget? (Grafik, information, struktur osv.)

Jag tycker att designen och layouten p& hemsidan &r valdigt simpel och féraldrad. Aven inramningen kénns lite trékig. Och att de bara
indexerat sina varor tycker jag ar fel och det kan ju nastan vem som helst géra. Om man 4nda &r ett sddant stort foretag sd borde man ha mer
resurser att lagga ner p& hemsidan. For att fa ett battre intryck av foretaget kunde man ha gjort lite mer flashigt. Fast det ar klart att nar man
riktar sig till flera s kanske det blir svarnavigerat med det. Informationen tycker jag sedan &r bra och man far ju information om produkterna
och info om kundservice osv. Kollar man runt sen pé sidan sé blir jag faktiskt positivt 6verraskad av Clas Ohlson. Till exempel funktionen
vara butiker, dar man kan skriva in sin adress och hitta direkta vagen, och det kanns som de lagt ner lite tid p& det &ven om det kunde ha varit
béttre.

Vad pa hemsidan forutom designen bidrog till din bild av foretaget? (Anvandarvanlighet, bemotande, anvandbarhet osv.)
Sidan fyller ju absolut sin funktion. Aven om jag blir irriterad pa att man maste registrera sig for att kdpa nagot. Jag tycker att det ska racka
med att skriva in sitt visa kort

Vilka antagande var du tvungen att géra nar du skapade din bild av foretaget? (Vad var oklart, vad gissade du dig till osv.?)
Nej det vet jag inte riktigt. Jag hade forutfattade meningar om Clas Ohlson innan och de besannades till viss del men jag blev imponerad av
vissa funktioner.

Stammer bilden du far fran foéretagets hemsida overens med din tidigare bild av féretaget? Om den stammer éverens, vad &r det
som &r samma? Om inte, vad ar det som skiljer?

Jag har fortfarande kvar den bilden av att det &r ett ”b” foretag, att de inte har sé jatte kvalitativa grejer. De forsoker ju fa in proffsiga
funktioner pa hemsidan, men de kunde ju ha tagit steget langre och haft &nnu mer. Som det kdnns nu sa gar de bara halvvags.

Vad pa hemsidan skulle kunna géra din bild av foretaget klarare? (Saknas det ndgot och vad kan férandras?)
De far ju ut sitt budskap med varorna och vad de vill fa ut och det finns ju alltting man behéver, men nu kanske jag 4r krasen men man kunde
ju ha framstallt det pé ett battre satt. Alla funktionerna finns ju, bara det att funktionerna dr paketerade pa ett daligt sétt.

Vad tror du foretagets syfte med hemsidan ar?

Att folk som har langt till butikerna ska kunna handla och att man ska kunna informera folk som ska &ka till Clas Ohlson, vad de har for
nagot och hur man hittar dit. Sen tror jag att folk som handlar pé Internet har lite battre koll och kanske valjer andra foretag att handla av fran
nétet.

Saknar du nagot pa hemsidan som skulle kunna hjalpa dig att forsta syftet, och i s& fall vad?
Nej



Bilagor

- Identitet p& webben®

Foretag: Clas Ohlson
Alder: 25

Kon: Man

Intervju: Personlig
Intervjuare: Claes Svensson
Datum: 2005-05-03

Vilket &r ditt forsta intryck av foretaget nar du besoker hemsidan?
Det forsta jag tanker ndr jag gér in pa Clas Ohlsons hemsida &r att det ar ett gubbigt féretag. Detta pa grund av deras logga, men samtidigt har
jag kvar intrycket fran deras butiker dar jag alltid tyckt att det bara ar gubbar som handlar.

Vilken bild far du av foretaget efter att ha surfat runt pa hemsidan? (Vad star foretaget for, Vilken identitet/image har de, och vilka
intryck far du av féretaget osv.)

Att det r ett foretag som har ordning och reda samtidigt som man far den har familjebilden i och med att de har en bild pa en familj hogst
upp pa sidan. Det ska vl innebéra att det finns nagot for alla. Sen far man en bild av ett modernt foretag.

Vad i hemsidans design bidrog till din bild av foretaget? (Grafik, information, struktur osv.)

Fargen pa sidan &r ju valdigt lugn och trivsam och layouten kanns vildigt enkel vilket gor att man far en kénsla av enkelhet nér det galler
Clas Ohlson. Strukturen tyckte jag var riktigt bra och den ar véldigt Iatt och anvandarvanlig. Sen anser jag att det ar lite for mycket
information pé sidan, men informationen &r anda l4tt att hitta.

Vad pa hemsidan forutom designen bidrog till din bild av foretaget? (Anvandarvanlighet, bemétande, anvandbarhet osv.)

Som jag namnde innan s& ar den mycket anvandarvanlig vilket gér att man far en positiv kinsla av féretaget. Men samtidigt finns det
irritationsmoment som att man kan lanka ner sig till hur ménga nivaer som helst niar man ska valja produkter. Jag ser inte Clas Ohlson som
bara skrap grejer utan det &r ju lite kvalité med. Bra att man kan hamta hem katalogen fran sidan.

Vilka antagande var du tvungen att géra néar du skapade din bild av foretaget? (Vad var oklart, vad gissade du dig till osv.?)
Inget som jag kande.

Stammer bilden du far fran foretagets hemsida overens med din tidigare bild av féretaget? Om den stammer éverens, vad ar det
som &r samma? Om inte, vad ar det som skiljer?

Nej den stammer inte alls 6verrens. Nar jag varit i butikerna sa har jag inte tankt pa andra sortiment, utan jag har bara tankt pa verktyg, men
hér 1agger man ju mérke till andra saker som de har som jag inte lagt mérke till i butikerna. Det verkar mer modernare och professionellare
pa hemsidan och de har mer saker som fangar intresset jamfort med vad det &r i en butik.

Vad pa hemsidan skulle kunna géra din bild av foretaget klarare? (Saknas det ndgot och vad kan forandras?)
Saknar gor jag inte. Man forstar ju hur de tankt och det r jétte bra uppbyggt och de vill val ha med all den informationen och visa att de inte
doljer nagot.

Vad tror du féretagets syfte med hemsidan ar?

Kanske for att visa hur stort sortiment de har. Men huvudsyftet ar val att salja varor, fast man far ju samtidigt massa information som kanske
inte har med deras grejer att géra, som inte direkt har att géra med att képa deras produkter. Man far lite gratis information om produkter och
det behover ju inte betyda att man gar och handlar den varan dar.

Saknar du n&got pa hemsidan som skulle kunna hjalpa dig att forsta syftet, och i sa fall vad?

Man skulle kunna skala bort lite information eller kanske ha en till sida, s& att man har en sida dar man handlar pa och en sida med det andra,
som finansiell information och om foretaget osv. Om jag ska handla har s& a&r man ju inte direkt intresserad av finansiell information. Nagot
man &ven kunde gora &r att jamfora priser med deras konkurrenter for att verkligen visa att de &r billiga.



Bilagor
- Identitet p& webben®

Foretag: Clas Ohlson
Alder: 35

Kon: Man

Intervju: Personlig
Intervjuare: Claes Svensson
Datum: 2005-05-04

Vilket &r ditt forsta intryck av foretaget nar du besoker hemsidan?

Jag far en kénsla av att foretaget inte riktigt vet vad de ska prioritera. Det stér ju rejala produkter till 1dga priser, men vad &r det de egentligen
vill gora. Tittar man pa elektronik, s& undrar man ju om det &r till folk som haller p& med elektronik for jobbet eller till madnga ménniskor
som man riktar sig till. Men kollar man lite ndrmare sa verkar det som det &r for vanliga personer, fast hur l4tt &r det for en vanlig manniska
som inte jobbar med det att hitta. Det kanns som de inte riktigt vet vad de ska fokusera pa.

Vilken bild far du av foretaget efter att ha surfat runt pa hemsidan? (Vad star foretaget for, Vilken identitet/image har de, och vilka
intryck far du av féretaget osv.)

Det &r fortfarande samma bild att det &r en blandning av amatér hemmabyggare och att de fokuserar pa sddana som jobbar med ett visst yrke.
Jag vet inte om foretaget vill framstalla sig som ett professionellt foretag och &r riktigt duktiga pa det har eller om de bara séljer allt som
finns. Jag far helt enkelt ingen klar bild.

Vad i hemsidans design bidrog till din bild av foretaget? (Grafik, information, struktur osv.)

Dom 4r inte konsekventa i designen och de har ingen genomgaende struktur anser jag. Viss fakta presenteras inte speciellt bra. Om man
exempelvis titta p& hogerspalten med alla erbjudande, s3 méste man skrolla igenom en mangd produkter. Och gar man in och kollar pa
kampanjvaror sé ser det inte ut att vara samma som det &r i hogerspalten. Om man &ven tittar pa den blda texten som de har 6verallt s& har de
helt plétsligt rod text. Bilderna har heller ingen genomgaende design de heller vilket gor att det kanns oseridst. Det gor att foretaget kanns lite
som TV shop nar det blandar s& mycket med designen. Sen nér det géller information sa ar det ndgorlunda latt att hitta, men om man tittar pa
kundservice s& kommer en lista med lite olika saker, och det kénns som det kunde ha presenterats lite battre. Sen tillexempel hjalptabeller om
batterier hade jag kanske tankt att det skulle ligga under hjalp. Gar man sen in pa hjalp s ska man helt plétsligt anvanda rullgardinsmeny och
dessa valdigt langa skrollningslistor som man maste anvénda, r irriterande. Jag forstar inte riktigt vad de vill gora med det hela.

Vad pa hemsidan forutom designen bidrog till din bild av foretaget? (Anvandarvanlighet, bemétande, anvandbarhet osv.)

Det forst som bidrog till det var forsta sidan. Man ser en bild pa en familj och dé tanker jag med en gang pa familjeforetag. Resten av
forstasidan kanns ocksa lite som ett familjeforetag med vissa seridsa inslag. Det kanns som att de inte har haft nagon riktig designer som har
gjort bilderna, utan klistrat ihop det sjélva. Nar man sedan gar in pa vissa delar sd kanns det som att det &r véldigt svart for en familj som vill
kopa el saker att ga in pa klammor och stift och veta vad vissa grejer dr. P& forsta sidan verkar allt mycket enkelt men nar man gar djupare in
sa blir allt mer komplicerat. De borde ha en jamn niva.

Vilka antagande var du tvungen att géra nar du skapade din bild av foretaget? (Vad var oklart, vad gissade du dig till osv.?)
Jag gissar val att de riktar sig till allt och alla, men sen antar jag att ndgon som jobbar med elektronik bestéller av ett annat foretag.

Stammer bilden du far fran foretagets hemsida 6verens med din tidigare bild av féretaget? Om den stammer overens, vad ar det
som ar samma? Om inte, vad ar det som skiljer?

Om man tillexempel tittar pa deras katalog sa tycker jag att den &r battre uppbyggd och kanns som en bra uppbyggnad néar det géller
kataloger. Jag tankte mer att det skulle presenteras pé ett helt annat satt pd hemsidan och inte den hér sparsamma vita bakgrunden och
inklistrade bilder, utan trodde det skulle vara mer utforligt.

Vad pé hemsidan skulle kunna géra din bild av foretaget klarare? (Saknas det n&got och vad kan férandras?)

Forst en battre struktur, mer genomgaende design, och sa att designen matchar katalogen lite. Tycker att butiker, katalogen och hemsidan ska
ha genomgéende drag for dd kanner man igen sig att det &r Clas Ohlson. Nu kanns det som att en person haft en bild av foretaget nar de gjort
hemsidan, och en annan person haft en annan bild nar de gjort katalogen och sakert en annan bild nér de designat butikerna. Men det ar just
huvudsidan som man inte far en klar bild av vad de egentligen sysslar med.

Vad tror du féretagets syfte med hemsidan ar?
Att underlatta for kop som man redan satt ut i katalogen. Det kdnns som det ar svart att bara ga in pa sidan och leta upp vad man ska ha om
man inte kollat upp artikelnummer i katalogen.

Saknar du nagot pa hemsidan som skulle kunna hjalpa dig att forsta syftet, och i s fall vad?

Om de bara vill ha det som ett hjalpmedel fér sddana som redan kollat upp i katalogen s kan de skala av hemsidan. Sa att det bara ar att
knappa in artikelnummer och kora igenom bestallningen direkt istallet for att ha det sa har halvdant. Forbéttra forstasidan och vad de har att
erbjuda.



Bilagor

- Identitet p& webben®

Foretag: Clas Ohlson
Alder: 52

Kon: Kvinna
Intervju: Personlig
Intervjuare: Linus Wallén
Datum: 2005-05-01

Vilket &r ditt forsta intryck av foretaget nér du besoker hemsidan?
Jag fick intrycket av ett stort valsorterat foretag med massor av produkter och bra kund service.

Vilken bild far du av foéretaget efter att ha surfat runt pa hemsidan? (Vad star foretaget for, Vilken identitet/image har de, och vilka
intryck far du av féretaget osv.)

Det ger en kénsla av enkelhet. Jag gillar speciellt det har med att man lagger varor i en kundkorg precis som i butiken. De gor att det bli latt
att forsta, till och med for mig som inte brukar handla pa Internet.

Vad i hemsidans design bidrog till din bild av foretaget? (Grafik, information, struktur osv.)

Det finns ju inte s& mycket bilder eller information nar man kommer in pé sidan, utan bara en liten familj uppe i ena kanten, men man far
anda en kansla av enkelhet och att det &r till for alla. Nar det géaller farger och struktur sa ser det ut som de har ordning och reda. Jag brukar
ofta bli stirrig och inte hitta ndgonting nér jag kommer in pa en ny hemsida men i Clas Ohlsons fall var det bra.

Vad pa hemsidan forutom designen bidrog till din bild av foretaget? (Anvandarvanlighet, bemétande, anvandbarhet osv.)
Just det har med att handla tryggt, med 30 dagars 6ppet kop kénns palitligt.

Vilka antagande var du tvungen att géra néar du skapade din bild av foretaget? (Vad var oklart, vad gissade du dig till osv.?)
De &r ju ganska enkla och vardagliga och darfor kande jag att de var billiga. Att de var en bra struktur med bilder som visas pa alla produkter
gav dven ett intryck av ordning och reda.

Stammer bilden du far fran foretagets hemsida dverens med din tidigare bild av féretaget? Om den stimmer éverens, vad ar det
som ar samma? Om inte, vad ar det som skiljer?

Nej inte fullt ut, for nar jag tidigare har tankt pa Clas Ohlson har jag bara sett dem som en affarskedja som séljer skruv och verktyg. Men nar
jag besokte deras hemsida blev jag dverraskad av deras breda sortiment, vilket jag tycket var intressant. En sak till som jag tankte pa ar att
det nastan ar mer struktur i deras butik pa Internet &n nar man besoker deras riktiga butiker. De brukar ofta vara lite rériga.

Vad pé& hemsidan skulle kunna gora din bild av féretaget klarare? (Saknas det n&got och vad kan férandras?)
Tycker inte att det behdvs goras klarare.

Vad tror du féretagets syfte med hemsidan ar?
Att sélja varor.

Saknar du n&got pa hemsidan som skulle kunna hjalpa dig att forsta syftet, och i sa fall vad?
Det &r lite oklart att den &ven vander sig till aktievarden, det framgaér inte sa tydligt.



Bilagor

- Identitet p& webben®

Foretag: Mekonomen
Namn: Owe Anderson
Titel: VD

Alder: 62

Intervju: Telefon
Intervjuare: Linus Wallén
Datum: 2005-04-21

Hur skulle du beskriva ditt foretags identitet?
Som ett jordnara, pragmatiskt foretag med mycket kompetens inom bildelar

Hur férmedlar ditt foretag sin identitet till allmanheten?
Det gor vi genom véra butiker som har besokts av en stor del av allmanheten. De som har traffat pa oss den vagen kanner darigenom till vart
varumdrke. Identiteten formedlas &ven genom marknadsféring av Mekonomen som varumarke.

Har ni ndgra ramar for hur er personal ska formedla foretagets identitet?
Nej

Hur gor du som ledare for att formedla foretagets identitet?
Leva som jag lar.

Hur behandlar ni formedlandet av olika identiteter till olika intressenter i ert foretag? (Anpassar ni identiteten till intressenten?)
Vi &r ganska konsekventa och ger nog samma bild till samtliga grupper vare sig det géller konsumenter, myndigheter eller konkurrenter. Vi
ser det som enklast att férmedla en och samma bild, och har dérfor ingen utstuderad teori for hur man férmedlar olika bilder till olika
grupper. Meningen &r att var och en ska verka utifran sin egen arbetsuppgift och formedla den tértbit i foretagets identitet som kréavs for
uppgiften, men att samma tonart ska gélla inom alla omraden i foretaget.

Hur gor ni for att formedla en unison bild av féretagets identitet, s& att den bild du formedlar exempelvis stammer éverens med den
bild som férmedlas av er hemsida?

Genom att vi alla utgér ifran var gemensamma kultur. Vilken bland annat gar ut pa att vi talar samma sprak oavsett om vi jobbar i butikerna,
pa centrallagret eller p& huvudkontoret. Detta for att vi tycker det &r viktigt att det inte blir ndgon vi och dom kénsla. | 6vrigt s har vi ingen
manual for hur en unison bild av foretaget ska formedlas men har istallet regelbundna méten med vara butiker. Meningen ar att man ska
kanna igen sig oavsett vilken Mekonomen butik man besoker.

Vad ar syftet med er hemsida?
Det huvudsakliga syftet &r att vara en konsumentriktad séljkanal. Men sedan vi blev ett borsnoterat féretag sa har den dven som syfte att
formedla finansiell information.

Vilken bild tror du anvandaren far av ert féretag nar de besoker er hemsida?

Jag tror att de far en hyggligt rattvisande bild. Detta framfor allt p& grund av att de kan gé in och titta pa sin lokala butik och vilket sortiment
som finns dér. De kan dven pé ett enkelt sétt ta del av var arsredovisning, som jag tycker ger en ganska bra bild av hur vi arbetar och av var
kultur.

Vad i er hemsidas design tycker du bidrar till att formedla foretagets identitet?

Jag tycker val att var hemsida spelar i samma tonart som var kultur, var arsredovisning och den bild vi kan sta fér, men vad i designen som
bidrar till att formedla var identitet har jag inte tankt pa. Vi har ingen stérre medvetenhet dar, utan vill bara férmedla tjanster som vi tror ar
av intresse for vara kunder. Exempelvis att man som bilagare kan ga in och knappa in sitt registreringsnummer och pa sé satt kunna se vilka
reservdelar som vi har i sortimentet, vad de kostar samt om det finns hemma.

Vad tycker du er hemsida bor férmedla nar det galler identitet?

Hemsidan bor formedla en &rlig bild av foretagets identitet och inte mala upp ndgot som inte speglar verkligheten. Det r viktigt att hemsidan
ger en s&dan bild att kunden eller aktiedgaren eller vem det nu ar som kommer i kontakt med oss face to face far samma bild da som nér de
bestkt hemsidan. Det &r ju latt att dverdriva eller férskona foretagets identitet med hjélp av en hemsida vilket jag tycker man har markt i
manga fall. Detta ar beklagligt. Vi pd Mekonomen har dérfér inte ens ndgon webbmaster och tar inte hjalp av ndgon webbyréa som trixar till
det, utan skriver allting sjalva, precis som vi gér med exempelvis &rsredovisningen.



Bilagor

- Identitet p& webben®

Foretag: Mekonomen
Namn: Rune Gunnarsson
Titel: IT-chef

Alder: 50

Intervju: Telefon
Intervjuare: Claes Svensson
Datum: 2005-04-25

Hur skulle du beskriva ditt foretags identitet?
Mekonomens kan kannas igen genom forséljning av reservdelar till bilar med hog kvalitet och bra service. Vi vander oss till bilagare och
bilverkstader.

Vad ar syftet med er hemsida?

Det &r en service till vara kunder men dven en slags marknadsforing. Meningen &r att kunder ska kunna ga in och titta pa vilka reservdelar
som finns tillgéngliga for deras bil, jAmfora priser och kunna bestélla produkter till sin lokala Mekonomen butik. Sidan har &ven som syfte att
gora Mekonomen mer kant som varumarke. Webbsidan ska inte i forsta hand kannas som en central marknadsplats utan som en
kommunikation till din lokala butik.

Vilken &r malgruppen?
Sidan vénder sig forst och framst bildgare men &ven investerare och leverantorer.

Vilket material har du haft tillgang till vid utvecklingen av féretagets hemsida?

Vi tar fram riktlinjer for hur sidan ska se ut och struktureras men programmeringen sker pa en webbyra som heter Kroonova. Nar det galler
informationen till sidan sa har jag tagit fram den sjélv i samrad med de olika avdelningarna pd Mekonomen (produkt, logistik, ekonomi osv.).
De olika avdelningarna har ju olika uppgifter som de vill ska formedlas pa hemsidan och dven butikerna som ocksa representeras pa
hemsidan, & med i den har processen.

Hur kan du som utvecklare fa reda pa vilken information féretaget vill formedla med sin hemsida?
Genom att ta kontakt med de olika avdelningarna i foretaget sa att informationen och bilden som ges representerar hela foretaget.

Hur anvander ni design for att formedla "réatt bild” av foretaget genom hemsidan?
Vi har en profilmanual som vi foljer.

Hur kontrollerar ni att den bild som formedlas till anvdndaren stammer 6verens med den bild foretaget vill formedla?

Det gor vi inte. Vi &r inte emot undersokningar men det &r bara nagot som vi inte gor. Ibland far vi dock in lite synpunkter som kunder
lamnat in till butikerna. For dvrigt ser vi ett 6kat antal besokare pa hemsidan hela tiden och det tolkar vi som att den uppskattas. Men vi vet
inte exakt vad besokarna tycker.

Hur anser du att man kan anvanda design for att férmedla en identitet?

Grafiskt galler bara att innehllet presenteras pa ett smakfullt sétt och att logotypen visas i sin ratta miljo. Jag har egentligen inga synpunkter
dar, men om man féljer profilmanualen s& borde framtoning av sidan bli korrekt. Fér mig ar funktionaliteten det viktigaste, det vill siaga hur
man kan ta till sig information pa sidan och hur I4tt sidan &r att anvanda.

Vad anser du om var frégestéllning? (Stammer den bild foretagets ledning formedlar av féretaget 6verens med den bild som
anvandaren av hemsidan far?)

Fragestallningen ar viktig eftersom hemsidan ar en marknadsplats samtidigt som den formedlar information och en bild av féretaget, men hur
vida bilden som férmedlas stdmmer dverens vet jag inte.

Hur utvarderas hemsidans inverkan och intryck pd anvandaren? (Om detta inte gors, hur skulle det kunna goras?)
Vi gor det endast genom att titta pa antalet besokare.

Hur bemoéter foretaget olika intressegrupper pd hemsidan? (Finns det flera olika vagar som leder fram till informationen?)

Vi skiljer framst pa bilagare och finansintressenter som har majlighet att titta pa olika delar av sidan. Med forstasidan forsoker vi fanga upp
finansintressenterna och bilagarna som gér vidare darifran genom att valja sin lokala butik. Informationen lagras sen med hjalp av cookies s&
att anvandaren, andra gangen sidan bescks kommer direkt till sin lokala butik.

Vilken information skulle du vilja ha tillgang till fér att kunna utveckla annu battre hemsidor?
Nagon sorts marknadsundersokning bland folk som besoker sidan hade varit intressant samt att fa lite forslag fran de olika intressegrupperna
om vad de vill fa ut av sidan.



Bilagor

- Identitet p& webben®

Foretag: Kroonova (Anlitade av Mekonomen)
Namn: Andreas Bergqvist

Titel: Webbutvecklare/systemutvecklare
Alder: 27

Intervju: Telefon

Intervjuare: Linus Wallén

Datum: 2005-04-26

Hur skulle du beskriva Mekonomens identitet?
De star for lokal forankring och hog kvalitet. Detta till skillnad frdn manga av deras konkurrenter som till exempel Biltema.

Vad ar syftet med Mekonomens hemsida?
Malet ar att formedla information till berérd kundkrets, att sélja produkter samt att ge plats for de lokala butikerna s att de kan formedla
information om kampanjer och liknande.

Vilken ar malgruppen?
Bil&gare och finansfolk.

Vilket material har du haft tillgang till vid utvecklingen av féretagets hemsida?

Innehallet p& hemsidan ar véldigt styrt av vad Mekonomen har for krav och 6nskemal. Vi har haft tillgang till deras expertis och
profilmanualer som innehaller allt fran typsnitt, storlekar farg och form. Informationen kommer alltsd uteslutande frén foretaget och jag
bygger egentligen bara ett skal dar foretaget sen sjalva kan ga in och uppdatera information som de 6nskar. Mycket av det som syns pa sidan
har de skrivit sjalva.

Hur kan du som utvecklare fa reda pa vilken information féretaget vill formedla med sin hemsida?
Genom att ha en bra dialog med kunden alltsd Mekonomen.

Hur anvander ni design for att formedla "réatt bild” av foretaget genom hemsidan?
Genom att forsoka skapa igenkanning genom farg och form, s att anvandaren vet vart han/hon har kommit. Designen ar likvardig med
designen i butikerna for att anvindaren ska f& samma bild nar de besoker hemsidan som nar de besoker butikerna.

Hur kontrollerar ni att den bild som férmedlas till anvandaren stammer 6verens med den bild foretaget vill formedla?
Det gor vi inte, det 4r inte varan roll. Men eftersom vi sjilva ocksa &r bildgare och har handlat av Mekonomen sé kan vi utga fran oss sjalva.

Hur anser du att man kan anvanda design for att férmedla en identitet?
Genom férg och form. Det viktigaste &r att veta vart man har kommit och i det hér fallet till Mekonomen, men dven navigationen &r ju viktig.

Vad anser du om var frégestéllning? (Stammer den bild foretagets ledning formedlar av féretaget 6verens med den bild som
anvandaren av hemsidan far?)

Bilden som foretagets ledning formedlar stimmer néstan éverens med den som hemsidans anvandare far men inte riktigt. For nar man pratar
med ledningen sa pratar de mycket om verkstader, som &r deras storsta inkomstkalla, men nar man besoker hemsidan s& vander man sig till
privatkunder. Det faller i och for sig naturligt eftersom verkstéderna handlar direkt med de butiker de &r kopplade till, men lite dubbelmoral
ar det anda i de budskap som sands ut.

Hur utvéarderas hemsidans inverkan och intryck pa anvandaren? (Om detta inte gérs, hur skulle det kunna géras?)
Det skulle vara bra med en ruta dar man kan tycka till och ge ris och ros.

Hur beméter foretaget olika intressegrupper pd hemsidan? (Finns det flera olika vagar som leder fram till informationen?)

For finanskunder finns det till exempel mojlighet att vélja engelska som alternativ. Slutkunder kan ga in och valja att besoka sin lokala butik.
Som bilagare maste man hamta den reservdel man bestallt i en butik sa da ar den lokala forankringen nodvandig. Forstasidan ar som synes
dominerad av finansinformation forutom att besékare kan vélja att besoka sin lokala butik. Att huvuddelen av forsta sidan véander sig till
finansintressenter trotts att huvudmalgruppen &r bildgare gér att forklaras genom att dgat faller i mitten av skarmen och det &r dar man véljer
butik. Anledningen till detta &r att det ska vara enkelt for finansiérer och aktiedgare att hitta ratt information.

Vilken information skulle du vilja ha tillgang till for att kunna utveckla &nnu battre hemsidor?
Det hade varit bra med feedback pa hemsidan och nagon slags undersokning bland dess besokare.



Bilagor
- Identitet p& webben®

Foretag: Mekonomen
Alder: 26

Kon: Man
Intervju: Personlig
Intervjuare: Linus Wallén
Datum: 2005-05-01

Vilket &r ditt forsta intryck av foretaget nar du besoker hemsidan?
Jag far ett intryck av att Mekonomen stér for billiga reservdelar och det sager ju sig sjélvt i och med deras namn. Man gér ju inte in till dem
for att kdpa méarkesgrejor.

Vilken bild far du av foretaget efter att ha surfat runt pa hemsidan? (Vad star foretaget for, Vilken identitet/image har de, och vilka
intryck far du av féretaget osv.)

Att de har en enhetlig struktur bade pa nationell och lokal niva ger ett intryck av ordning och reda. Det kanns som de lyckas vanda sig till
dem som de vill nd. Jag tycker att de bibehaller sin bild som man har fran verkligheten dven pa hemsidan.

Vad i hemsidans design bidrog till din bild av foretaget? (Grafik, information, struktur osv.)
Jag tycker att strukturen pa sidan symboliserar enkelhet och ordning. Nér det galler det grafiska sa ar det framforallt logotypen och fargerna,
som talar om att man kommit till Mekonomen, &ven om den grda fargen i ramen runt omkring ar lite trkig.

Vad pa hemsidan forutom designen bidrog till din bild av foretaget? (Anvandarvanlighet, bemétande, anvandbarhet osv.)
Man far en lokalkansla eftersom man kan valja sin lokala butik.

Vilka antagande var du tvungen att géra néar du skapade din bild av foretaget? (Vad var oklart, vad gissade du dig till osv.?)

Just enkelheten och den lite raggiga designen med den gula bilen pa forsta sidan, gor att man far ett intryck av att de inte séljer markes eller
kvalitetsvaror. Man far ett intryck av att de saljer billiga produkter, dven att de i och for sig ocksa kan ha kvalitet. Gar man istallet in pa en
sida som hottar upp bilar som "pimp my ride”, sa ar designen dar mycket mer flashig, da de aven star for mer status och méarkesvaror.

Stammer bilden du far fran foretagets hemsida 6verens med din tidigare bild av foretaget? Om den stammer éverens, vad ar det
som &r samma? Om inte, vad &ar det som skiljer?
Ja jag far samma intryck som jag fatt nar jag besokt deras butiker.

Vad pa hemsidan skulle kunna géra din bild av foretaget klarare? (Saknas det ndgot och vad kan forandras?)
Kanske en ytlig presentation pa forsta sidan av foretaget Mekonomen samt aven en liten hjalpfunktion dar man kan f& hjalp hur man gor nar
man handlar pa sidan.

Vad tror du féretagets syfte med hemsidan ar?
Som ett komplement till deras vanliga butiker, och framférallt da till folk som inte bor s& néra butiken. Jag tror &ven syftet r att vara en
service for kunderna sé att de kan se vad som finns hemma och slipper ker till butiken i onodan.

Saknar du nagot pa hemsidan som skulle kunna hjalpa dig att forsta syftet, och i s fall vad?

Det skulle vara bra med en liten presentation av féretaget pa forstasidan som séger lite mer &n det som ségs i valkomsttexten. Dessutom
tycker jag att en del information ar 6verflodig. Jag tycker till exempel att det ar for mycket finansiellinformation pa forsta sidan. Jag tror bara
det ar forvillande for bilagare med en massa finansiellinformation pé forstasidan. Det hade varit skont om detta delades upp s att inte all
information 14g pa samma sida.



Bilagor

- Identitet p& webben®

Foretag: Mekonomen
Alder: 28

Kon: Kvinna
Intervju: Personlig
Intervjuare: Linus Wallén
Datum: 2005-05-02

Vilket &r ditt forsta intryck av foretaget nér du besoker hemsidan?
Jag fér intrycket av att det &r ett ganska stort och ordentligt féretag, och man fattar direkt att det handlar om reservdelar till bilar eftersom det
star med text mitt pa sidan, samtidigt som det ar en bild pa en bil.

Vilken bild far du av foretaget efter att ha surfat runt pa hemsidan? (Vad star foretaget for, Vilken identitet/image har de, och vilka
intryck far du av féretaget osv.)

Att de verkar ha en snabb och bra service. De verkar dven ganska jordnara, for man kan ju ga in och besoka sin lokala butik, vilket ar bra.
Det &r dock lite forvillande med s& mycket olika lankar i vénsterkanten, for jag virrade bort mig dar till en borjan.

Vad i hemsidans design bidrog till din bild av foretaget? (Grafik, information, struktur osv.)

Det var genom bilderna tillsammans med sammanfattning pé férstasidan dar man far en liten forklaring om vad det handlar om. Jag tycker
dock att det &r lite trdkigt att de inte har nagra bilder p& méanniskor, och inte bara bilar och vagar. Det hade blivit lite mer levande om det
funnits med lite bilder pa vanlig personal, eller kunder.

Vad pa hemsidan forutom designen bidrog till din bild av foretaget? (Anvandarvanlighet, bemétande, anvandbarhet osv.)
Bemotandet kanns lite opersonligt, dven att det handlar om ganska opersonliga saker, alltsa reservdelar for bilar, s& det ar ju svart att fa
n&gon vidare kansla genom produkterna de saljer. Men om jag skulle behtva nagot till min bil s& skulle det kannas som jag kommit ratt, dven
om jag hellre hade akt in och fatt personlig hjélp i en butik.

Vilka antagande var du tvungen att géra néar du skapade din bild av foretaget? (Vad var oklart, vad gissade du dig till osv.?)

Nar jag sag bilen pé forstasidan s& antog jag direkt att det handlade om bilar. Daremot trodde jag inte det handlade om vanliga bilar utan om
racerbilar, for bilden &r lite missvisande. Men nér jag laste texten fattade jag att det rérde sig om reservdelar. Nar jag sdg deras olika
erbjudanden i 6vre kanten av sidan sa antog jag att de hade ganska bra priser, och att de hade ett ganska bra utbud till olika bilar.

Stammer bilden du far fran foretagets hemsida 6verens med din tidigare bild av foretaget? Om den stammer éverens, vad ar det
som &r samma? Om inte, vad &ar det som skiljer?

Jag har inte direkt haft ndgon uppfattning av Mekonomen sen tidigare, varken negativt eller positivt. Men genom att besoka deras hemsida sa
har jag fatt en battre inblick i vad de sysslar med.

Vad pé hemsidan skulle kunna géra din bild av foretaget klarare? (Saknas det n&got och vad kan férandras?)

Kanske genom négot mer pa forstasidan, antingen i textform eller kanske genom en tydligare bild som battre anspelar pa reservdelar. Man
kanske &ven skulle kunna gjort valet av butik d4nnu lattare eller att man sd att man kunde slippa att vélja butik for att titta pa vilka reservdelar
de séalde. Det hade dven varit bra om det var lattare att komma tillbaka till huvudsidan om man exempelvis valt fel butik. Jag tyckte det var
storigt att man inte kom tillbaka till huvudsidan nar man gick in pa sidan andra gangen. Det tog ett tag innan jag hittade tillbaka knappen.

Vad tror du féretagets syfte med hemsidan ar?
Att erbjuda service for kunderna, antagligen mest for redan befintliga kunder som &r bekanta med foretaget.

Saknar du n&got pa hemsidan som skulle kunna hjalpa dig att forsta syftet, och i sa fall vad?
Tycker man skulle dela upp forstasidan lite sa att man slapp bli férvillad av all bérsinformation.



Bilagor
- Identitet p& webben®

Foretag: Mekonomen
Alder: 30

Kon: Man

Intervju: Personlig
Intervjuare: Claes Svensson
Datum: 2005-05-03

Vilket &r ditt forsta intryck av foretaget nar du besoker hemsidan?
Jag tycker att jag fér ett ok intryck av foretaget. Namnet ger en ledning om att det ska vara billigt och det kénns som en serits hemsida som
inte ndgon har dragit ihop pa en helg. Det kanns som ett seridst foretag da sidan ar snygg, ren och inte har skrikiga farger.

Vilken bild far du av foretaget efter att ha surfat runt pa hemsidan? (Vad star foretaget for, Vilken identitet/image har de, och vilka
intryck far du av féretaget osv.)

Att foretaget har ett ganska stort aterforsaljarnat och manga butiker. De forsoker att formedla att delarna de séljer ar lika bra som original
delarna. De verkar vara seriésa med det de gor, vilket forstarks med att man har tre ars garanti.

Vad i hemsidans design bidrog till din bild av foretaget? (Grafik, information, struktur osv.)

Information om foretaget ar ju bra och man kénner att man kan lite pa dem. Det &r ju sedan bra att man kan valja den butiken man ska beséka
och att man dé kan ringa till den butiken for att se om de har varan inne. Att numret och 6ppettiderna da stér &r ju kanon da man ofta vill ha
reda pa det. Sen att man har bilder och kartfunktioner hur man hittar till deras affarer &r ju bra. Vad géller designen sa kanske firgerna gul
och svart inte &r de roligaste, men det &r ju deras svanméarke och det tror jag ju inte att de vill ta bort.

Vad pa hemsidan forutom designen bidrog till din bild av foretaget? (Anvandarvanlighet, bemétande, anvandbarhet osv.)
Jag tycker att det finns information om néstan allting och det ar hyfsat Iatt att hitta och det som ska finnas under respektive rubrik finns dar.

Vilka antagande var du tvungen att géra nér du skapade din bild av foretaget? (Vad var oklart, vad gissade du dig till osv.?)
Om man letar efter nigot sa far man ju anta att det finns under rubriken

Stammer bilden du far frén foretagets hemsida 6verens med din tidigare bild av foretaget? Om den stammer éverens, vad ar det
som &r samma? Om inte, vad &ar det som skiljer?

Jag har fatt en lite mer positiv bild av foretaget och dess verksamhet efter att surfat runt pd hemsidan. Uppfattningen att Mekonomen &r
billiga har jag haft sen tidigare och det tycker jag val att man dven far nu, men jag tror inte att for den skullen att de ar daliga grejer. Men det
ar samtidigt inte forsta klassen varor enligt min uppfattning. Det ar mer piratdelar. Fast tittar man pé deras reservdelsmérken sa r det ju bra
grejer.

Vad pa hemsidan skulle kunna géra din bild av foretaget klarare? (Saknas det ndgot och vad kan forandras?)
Jag tycker det ar ganska bra, kanske ingen bakgrund om foretaget. Hur foretaget startade fast det kanske inte ar allmanintresse av det.

Vad tror du foretagets syfte med hemsidan ar?
Att det ar en service till kunderna, att de ska kunna hitta och se om de har grejer i lager och om de saljer det, slippa behdva ringa till dem och
for egen del sa sparar de tid och de kan 6ka forsaljningen. Idag maste man mer eller mindre ha en hemsida om man &r sé pass stor.

Saknar du n&got pa hemsidan som skulle kunna hjalpa dig att forsta syftet, och i sa fall vad?

Det &r ju inte direkt nagra fragetecken, om jag gér in pa sidan sa ar det ju en speciell del som jag letar efter och da kan jag ju s6ka pa dels
registreringsnummer eller g& pa bilmodell eller motor. Har de inte listat produkten sé& antar jag att de inte kan tillhandahélla det. Vill jag
investera i aktier sa finns det val information om det ocksd. Man borde ha lite mer hjalp om vilka varor som passar och lite mer hjalp om man
inte forstér alltting.



Bilagor

- Identitet p& webben®

Foretag: Mekonomen
Alder: 37

Kon: Man

Intervju: Personlig
Intervjuare: Claes Svensson
Datum: 2005-05-05

Vilket &r ditt forsta intryck av foretaget nar du besoker hemsidan?
Om man bara tittar pa forstasidan sé skulle jag ju inte tippa pa att de héller pd med reservdelar trots att det star ndgot om reservdelar i ren
text. Visst har de en bil pd framsidan men det hade inte skadat med en tydligare bild.

Vilken bild far du av foretaget efter att ha surfat runt pa hemsidan? (Vad star foretaget for, Vilken identitet/image har de, och vilka
intryck far du av féretaget osv.)

Det star ju att de ar grossister och har Iaga priser sa jag far en kénsla av att de forsoker vara konkurrenskraftiga vad galler priser. Jag tycker
det ar svart att veta vad for image de har. Just att de skriver p& hemsidan att de ar bra pa alla prylar och reparerar alla bilar p& dess
bilverkstader tycker jag inte ger ett jatte seridst intryck dd jag inte tror att man kan vara bra pa allting. Det &r ju bra om man ska képa
reservdelar men just det att de monterar och haller pd med alla bilar ger ett samre intryck.

Vad i hemsidans design bidrog till din bild av foretaget? (Grafik, information, struktur osv.)

Det jag tanker pa nar det ar Mekonomen &r ju de hér svarta och gula fargerna och det har ju hemsidan. Jag tycker att de fargkombinationerna
inte &r speciellt vackra, fast man lagger ju mérke till dem. Fargerna gor att man uppfattar foretaget pa ett mer negativt satt. Fast da fargerna ar
starka s satter de ju sig fast pd nathinnan och man kommer ihdg foretaget. Sen tycker jag designen &r rétt enkel, vilket jag tycker speglar
foretaget. Sen att man kan valja butik pa lokal niva ger en kénsla av narhet.

Vad pa hemsidan forutom designen bidrog till din bild av foretaget? (Anvandarvanlighet, bemétande, anvandbarhet osv.)
Jag tycker sidan i 6vrigt ar helt ok, fast det kanske ar lite mycket information om finansiella grejer, vilket man kanske inte har sa stor
anvandning av det.

Vilka antagande var du tvungen att géra nar du skapade din bild av foretaget? (Vad var oklart, vad gissade du dig till osv.?)
Jag tycker att enkelheten pa designen gor att man antar att de séljer billigare produkter.

Stammer bilden du far fran foretagets hemsida 6verens med din tidigare bild av foretaget? Om den stammer éverens, vad ar det
som &r samma? Om inte, vad &ar det som skiljer?
Jag tycker att den stdmmer réatt bra éverrens med min tidigare bild av foretaget.

Vad pa hemsidan skulle kunna géra din bild av foretaget klarare? (Saknas det ndgot och vad kan forandras?)
Gora forsta sidan mer klarare, det &r ju bara en gul bil och man forstér inte riktigt vad foretaget star for. Jag tycker att en mer tydlig text dven
skulle hjélpa till med det.

Vad tror du féretagets syfte med hemsidan ar?
Underlatta for sig sjélva s& man kan hanvisa till hemsidan istallet och slippa ha personal som svarar pa alla fragor och darmed minska
kostnaderna. Sen &r det givetvis att sélja reservdelar som ar syftet.

Saknar du nagot pa hemsidan som skulle kunna hjalpa dig att forsta syftet, och i s fall vad?
Mer klarhet av vad de verkligen gor.



Bilagor

- Identitet p& webben®

Foretag: Mekonomen
Alder: 43

Kon: Kvinna
Intervju: Personlig
Intervjuare Claes Svensson
Datum: 2005-05-08

Vilket &r ditt forsta intryck av foretaget nar du besoker hemsidan?
N&r man gdr in pa sidan sa tycker jag att man far en bild av att foretaget &r seridst d& man i sin meny har lankar om finansiell info och
arsredovisningar etcetera. Sen forstar man att de séljer reservdelar, men det kunde fortydligas annu mera tycker jag.

Vilken bild far du av foretaget efter att ha surfat runt pa hemsidan? (Vad star foretaget for, Vilken identitet/image har de, och vilka
intryck far du av féretaget osv.)

Det ser ut att vara ett foretag som har ordning och reda. Sen att de har tre ars garanti pa sina varor ger ett intryck av att man varnar om sina
kunder tillsammans med en bra service.

Vad i hemsidans design bidrog till din bild av foretaget? (Grafik, information, struktur osv.)

Jag tycker att de har en valdigt enkel och ren design med kanske inte de roligaste fargkombinationer. Och dé det &r hyfsat latt att navigera
och att man kan gé in och se vilken butik som ligger narmast dir man bor starker min bild av foretaget. Sen tycker jag att man borde ha lite
mer bilder som starker sitt budskap. Vad galler informationen s ar det lagom med det, och koncerninfo tycker jag tar upp for lite for mycket
plats.

Vad pa hemsidan forutom designen bidrog till din bild av foretaget? (Anvandarvanlighet, bemétande, anvandbarhet osv.)
Jag tycker att sidan ar anvandarvanlig da det ar ganska latt att hitta pa den och att man kan se nér varje butik har 6ppet ar véldigt bra. Sedan
kunde man ha ett mer trevligt bemétande, da man ibland kan tycka att sidan kan bli lite stel och ointressant.

Vilka antagande var du tvungen att géra néar du skapade din bild av foretaget? (Vad var oklart, vad gissade du dig till osv.?)
Jag antar att de riktar sig till allt och alla som har en bil och behdver reservdelar.

Stammer bilden du far fran foretagets hemsida overens med din tidigare bild av féretaget? Om den stammer éverens, vad ar det
som &r samma? Om inte, vad ar det som skiljer?
Jag vill inte pasta att jag har haft ndgon direkt bild av foretaget innan sa det &r darmed svart att avgéra.

Vad pé hemsidan skulle kunna géra din bild av foretaget klarare? (Saknas det n&got och vad kan férandras?)

Pa forsta sidan borde man andra texten och bilden och verkligen lyfta fram vad man gor och stér for. Jag tycker att det trots allt &r forsta
sidan som ska skapa intresse och gora att man ska vilja utforska sida. Sen kan jag tycka att det &r onodigt att behéva ga tillbaka till
forstasidan for att valja en ny butik. Trots att det ror sig om reservdelar som kanske inte ar sa roligt, s& borde man skapa ett battre intresse for
det pa sidan.

Vad tror du féretagets syfte med hemsidan ar?
Ge information om féretaget och ge en service till kunderna sa att de kan se vad som finns hemma och veta vilka 6ppettider butikerna har
och var de finns. Helt enkelt en service for kunderna.

Saknar du nagot pa hemsidan som skulle kunna hjalpa dig att forsta syftet, och i s fall vad?
Om man nu vill sdlja produkter genom hemsidan sa maste detta géras klarar, for nu tar det ett tag innan man forstar att man kan kopa
produkter via hemsidan.



Bilagor

- Identitet p& webben®

Foretag: Peab

Namn: Gosta Sjostrom
Titel: Informationschef
Alder: 56

Intervju: Telefon
Intervjuare: Claes Svensson
Datum: 2005-04-21

Hur skulle du beskriva ditt foretags identitet?
Peab har som malsattning att vara det lampligaste och basta alternativet bade for vér bestallare och for vér slutkund. Vi vill ge kvalitet for
pengarna och alltid 6vertraffa vara kunders forvantningar. Dessutom vill vi framsta som ett foretag i vilket det rader ordning och reda.

Hur férmedlar ditt foretag sin identitet till allmanheten?

Vi vill som jag tidigare namnt framsta som ett féretag dar det rader ordning och reda. Darfor ar det viktigt att de runt 1000 byggarbetsplatser
som samtidigt ar igang i Sverige ser ordentliga ut. Byggarbetsplatserna fungerar som ett ansikte ut mot allménheten och det ar darfor viktigt
att de ser ordentliga ut sé att folk far ett intryck av ordning och reda nar de passerar. Vi ar ocksd mana om att folk i byggbranschen talar val
om det vi producerar. Vi lagger till exempel ner mycket méda pa att inte bli insyltade i byggfusksprojekt och mogelhus for det eroderar
varumérket valdigt snabbt i var bransch.

Har ni ndgra ramar for hur er personal ska formedla foretagets identitet?
Ingen kommentar.

Hur gor du som ledare for att formedla foretagets identitet?
Vi bygger fértroende genom att avisera ndgonting, genomféra det och kommunicera det pa ratt satt och darefter kommentera det. Alltsa
genom att leverera det man lovat.

Hur behandlar ni férmedlandet av olika identiteter till olika intressenter i ert foretag? (Anpassar ni identiteten till intressenten?)
Vi formedlar inte olika identiteter och tycker inte att man ska gora det. Vi vill bara framstd som det bésta alternativet pa byggmarknaden
vilket galler pa hela bradden. Vi tycker det ar viktigt att alltid formedla samma identitet och att den formedlas pa ett satt sa att folk begriper
och tror pd det vi sager. Trovérdigheten uppratthaller vi genom att alltid beratta sanningen oavsett om det &r positivt eller negativt for
foretaget. Det varsta som kan handa ar ju att folk inte tror pa det vi skriver och sander ut. Darfér maste det vi kommunicerar skildra
verkligheten.

Hur gor ni for att formedla en unison bild av féretagets identitet, s& att den bild du formedlar exempelvis stammer éverens med den
bild som férmedlas av er hemsida?

Det &r svart att gora en bedomning hur vi verkligen uppfattas eftersom olika manniskor pd marknaden har olika syn pa oss. Men vi som sitter
i ledningen har som uppgift att férmedla de grundvarderingar som finns i var affarsidé (som for ovrigt finns pa hemsidan) till de drygt 10 000
anstallda for att 1ata dem begripa vad det innebar att jobba pé Peab. Detta for att de i sin tur ska kunna sanda ut var identitet till de manniskor
de kommer i kontakt med. Men att fora ut ett budskap till s& ménga manniskor som det rér sig om i var organisation &r ett problem eftersom
de i vissa fall inte har tillracklig datorvana eller tillgang till datorer. Trotts svérigheterna ar det har en av de viktigaste uppgifterna vi har i
ledningen.

Vad ar syftet med er hemsida?
Ingen kommentar.

Vilken bild tror du anvandaren far av ert féretag nar de besoker er hemsida?
Det vet jag inte.

Vad i er hemsidas design tycker du bidrar till att formedla foretagets identitet?
Det vet jag inte, men jag hoppas att de pa IT-avdelningen har tankt pa detta. De jobbar ju dagligen med att uppdatera sidan sa att den &r
fréasch och modern, men sjalv har jag ingen aning om detta.

Vad tycker du er hemsida bor férmedla nar det galler identitet?
Den ska ju presentera oss pa ett sanningsenligt och trovardigt satt. Alltsa de som gar in pa var hemsida ska fa en ytlig insikt av vad vi haller
pd med. Vidare ska det finnas tillrackligt med information sa att man kan férdjupa sig om man vill.
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Intervju: Telefon
Intervjuare: Claes Svensson
Datum: 2005-04-28

Hur skulle du beskriva ditt foretags identitet?

Vi &r i grunden ett familjforetag trots att vi har vaxt till ett foretag med drygt 10 000 anstéllda. Vi &r kvar i det har gamla, vilket dven galler
vara virderingar som faktiskt genomsyrar det mesta i foretaget och karakteriseras av, jordnéra, utvecklande, pélitlig och personligt
engagemang. Med dren har ménga bolag képts upp av Peab, och meningen &r att samma anda ska rada i alla dessa foretag, och att alla ska
kunna sta for samma sak.

Vad ar syftet med er hemsida?

Malet ar en ren informell hemsida med information om foretaget for finansmarknaden, anstallda och andra intressenter. Vi har dven ett
intranat for att sprida information till de anstallda, men da inte alla (3500-4000) av de anstallda (ca.10 000) kommer at intranatet kan
hemsidan fungera som ett komplement.

Vilken ar malgruppen?
Finansmarknaden, folk som soker information om féretaget och folk som funderar pa att séka jobb hos oss. Eftersom Peab sillan vénder sig
direkt till privatpersoner finns ingen marknadsforing i saljsyfte pa sidan utan en mer dvergripande information.

Vilket material har du haft tillgang till vid utvecklingen av féretagets hemsida?

Overgripande information om Peab &r hamtad fran olika foretagspresentationer, arsredovisningar och kvartalsrapporter med mera. Nar det
géller de olika avdelningarna och dotterbolagen bestdmmer de sjalva vilken information som ska presenteras. Dérefter ssmmanstaller jag
informationen for att vi ska fa en nagorlunda rod trad genom alla sidorna. Vi anvinder oss dven av en webbyra (ScriptServer International)
som har utvecklat sjdlva skalet till hemsidan, vilka dven hjalper till nar storre férandringar pa sidan ska genomféras.

Hur kan du som utvecklare fa reda pé vilken information foretaget vill formedla med sin hemsida?
Genom att diskutera vad som ska presenteras pa sidan med ledningen. Jag sitter i samma byggnad som ledningsgruppen, som &r valdigt
involverad i utvecklingen av sidan, s kommunikationen som ofta ar muntlig ar valdigt god i féretaget.

Hur anvander ni design for att formedla "réatt bild” av foretaget genom hemsidan?

Vi forsoker ge ett enkelt och jordnara intryck utan en massa krusiduller, samt att skapa igenkanning genom att alltid framstélla logotypen pa
samma sétt. Men hur vida vi formedlar ratt bild av foretaget via hemsidan, eller om vi férmedlar négot 6verhuvudtaget vet jag inte. Vi har
inte haft nagra djupare tankar nér vi utvecklat sidan mer &n att den ska vara ren och enkel.

Hur kontrollerar ni att den bild som férmedlas till anvdndaren stdmmer 6verens med den bild foretaget vill formedla?
Vi har inte gjort ndgra anvindaranalyser eller liknande, antagligen pé& grund av tidsbrist, men visst hade det varit intressant att fa reda pé
vilken bild omvérlden har av oss.

Hur anser du att man kan anvanda design for att férmedla en identitet?

Det &r en svar fraga. Om vi till exempel hade vi velat rikta oss till en yngre mélgrupp, sa skulle vi nog inte ha lyckats speciellt vl med den
layouten vi har nu, da en yngre mélgrupp kraver mycket mer. Anledningen &r att en yngre mélgrupp &r mer mottaglig for design, vilket ocksa
gor att det lattare gar att formedla en bild av foretaget via design till dem. For sjalvklart gar det att formedla en identitet via design, men hur
detta gors &r svart att specificera.

Vad anser du om var fragestallning? (Stammer den bild féretagets ledning formedlar av foretaget 6verens med den bild som
anvandaren av hemsidan far?)
Ingen aning.

Hur utvarderas hemsidans inverkan och intryck pd anvandaren? (Om detta inte gors, hur skulle det kunna géras?)
Vi kan se hur manga besékare vi har pd hemsidan samt var de loggat in ifrén, men i évrig gors inga undersokningar.

Hur bemoéter foretaget olika intressegrupper pa hemsidan? (Finns det flera olika vagar som leder fram till informationen?
Vi gor ingen storre skillnad pa dem, designen och layouten &r likadan 6verallt. 1 och med att vi utokar sidorna "Bostader till frsaljning” ar
detta ndgot som kan komma att behova justeras

Vilken information skulle du vilja ha tillgang till fér att kunna utveckla annu battre hemsidor?

Innehéllsmassigt har jag den informationen jag tycker att jag behover och anser egentligen inte att jag behover négot ytterligare. Jag tycker
aven att den programvara som anvands vid utvecklingen av hemsidan &r bra och att vi far tillrackligt med support fran féretaget som
tillhandahaller programmet.
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Hur skulle du beskriva Peabs identitet?
Den bild jag fér &r att det ror sig om ett proffsigt, snabbt, tekniskt och valutvecklat foretag. Deras profil tycker jag passar ett byggféretag och
ar valdigt funktionellt for andamalet.

Vad ar syftet med Peabs hemsida?
Det priméara malet &r att formedla information om foretaget och deras produkter.

Vilken ar malgruppen?
Aktieagare och folk som gar i byggtankar.

Vilket material har du haft tillgang till vid utvecklingen av féretagets hemsida?

Jag har fatt det material som jag har begart, alltifran texter, bilder eller logotyper. De har p& Peab inga fardiga mallar eller ndgot material
framtaget av nagon reklambyra sé vitt jag vet. Darfor har jag fatt utga ifrdn de fargkoder de brukar anvanda och sjalv begart material som
kunnat tankas lampligt for hemsidan.

Hur kan du som utvecklare fa reda pé vilken information foretaget vill formedla med sin hemsida?
Genom att ha en bra och néra kontakt med foretagets IT-avdelning, eftersom de till exempel inte har ndgon profilhandbok.

Hur anvander ni design for att formedla ratt bild” av féretaget genom hemsidan?

Framforallt genom anvéndning av bilder och text som férmedlar budskap pa ett bra satt. Skulle jag till exempel silja glass sa skulle jag
anvanda en bild med en person som haller i en glass. Samma princip galler om man vill férmedla en bild av ett byggforetag. I Peabs fall
genom att anvénda en byggarbetare i Peab-klader och hjalm som bygger ett hus. Ett budskap formedlas bast om det visas visuellt med en bild
som styrker vad som sen stér i texten.

Hur kontrollerar ni att den bild som férmedlas till anvdndaren stdmmer 6verens med den bild foretaget vill formedla?
Det vet vi inte eftersom vi inte gor ndgra undersékningar. Jag tror inte heller att Peab gor ndgra undersokningar, och om det gor det s& har de
i alla fall inte meddelat négot resultat till oss.

Hur anser du att man kan anvanda design for att férmedla en identitet?

Identiteten kan formedlas genom en genomgaende kontinuitet i allt som visas béde pa webben och i andra sammanhang. Nar man exempelvis
gér in pa Peabs hemsida &r det viktigt att man kanner igen sig, vilket kan géras genom presentationen av logotypen och firgval. Att det finns

igenkannande géller &ven nar man besoker Peabs olika dotterbolag, trotts att de kanske anvander andra fargval. Alla sidor bor i alla fall ha en
liknande struktur s att anvandaren far en likadan bild oavsett av vilken av Peab sidor som besoks.

Vad anser du om var fragestallning? (Stammer den bild féretagets ledning formedlar av foretaget 6verens med den bild som
anvandaren av hemsidan far?)
Jag vet inte riktigt vilken bild ledningen férmedlar men jag tror att den sidan stimmer 6verens med den bild jag fatt frn 1T-avdelningen.

Hur utvarderas hemsidans inverkan och intryck pd anvandaren? (Om detta inte gors, hur skulle det kunna géras?)

Vi fér statistik om antalet bestkare och var ifran de besokt sidan. Det har dven diskuterats mycket om att lagga upp ett frageformulir pa sidan
for att samla in besokarnas asikter. Tyvarr far vi aldrig veta vilka anledningar personer som struntar i att besoka hemsidan har. Besoker man
aldrig en sida fyller man heller inte i ndgra frageformular som finns pa sidan.

Hur beméter foretaget olika intressegrupper pd hemsidan? (Finns det flera olika vagar som leder fram till informationen?

P& Peabs huvudsida far man leta sig fram till information om aktier, huskdp och sa vidare. Gar man daremot in pa ett av dotterbolagen som
till exempel ST: Eriks sa har de en vildikt klar startsida dar man far valja vilken grupp man tillhér (yrkesfolk, privatpersoner och allmén
information) pa sé satt slussas man till ratt stélle direkt. Liknande strukturer samt Peab-strukturen héller pa att inforas i hela koncernen for att
skapa en enhetlig bild. Forr i tiden nér alla dotterbolagen gjorde sina egna hemsidor fanns det sidor med lite "cowboy-stuk”, men nu &r 80 %
av dotterbolagen klara och féljer Peabs struktur / design.

Vilken information skulle du vilja ha tillgdng till fér att kunna utveckla annu battre hemsidor?

En designmanual som ar gjord av en reklambyra som innehaller information om hur allt fran brevpapper, till hemsidor ska se ut. Om en
sddan manual anvands pa ratt satt i foretaget kan spridandet av en unison identitet 6ka. Jag hade gérna velat ha speciellt framtagna bilder av
manniskor till sidan. Detta eftersom anvandandet av bilder med levande manniskor pa en sida, som gér nagot som och passar ihop med
texten pa sidan kan oka intresset hos besokaren. Anledningen &r att méanniskor ofta hellre intresserar sig for vad andra manniskor gor &n vad
en text beréattar. Folk gor inte vad man sager till dem att gora utan gor vad andra manniskor gor.
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Vilket ar ditt forsta intryck av foretaget nar du besoker hemsidan?
Jag undrar vilken den priméra verksamheten ar. Ar det att hyra ut bostéder eller att sélja bostader. For tittar man pa forsta sidan s star det ju,
soker du bostad. Sa av hemsidan att déma sa har jag ingen aning om vilka de riktar sig till.

Vilken bild far du av foretaget efter att ha surfat runt pa hemsidan? (Vad star foretaget for, Vilken identitet/image har de, och vilka
intryck far du av féretaget osv.)

Det &r svart att saga for att all information &r sd ostrukturerad, s& jag har valdigt svart att skapa mig en uppfattning om dess identitet. Jag far
ju en bild av att denna sida riktar sig mer till foretag som har ett betydligt battre kapital &n privatpersoner. Centrum pa sidan &r ju dessa
nyhetsuppdateringar och detta ménar kanske om att man vill f ut vad personalen gor men fér mig sager det inte speciellt mycket.

Vad i hemsidans design bidrog till din bild av foretaget? (Grafik, information, struktur osv.)

For det forsta tycker jag att man aldrig ska blanda orange med vitt pa grund av att man da inte far ndgon klar blick och ikonerna i for faltet
faller bort pd grund av att det 4r en vildigt stark nyans som bryter med vitt. Jag tycker man fokuserar mer pa det orangea och struntar i det
som 4r det viktiga for foretaget. Det som jag far fér mig nar man anvander en véldigt stark farg ar att man vill formedla just det som star
inom omradet. Det forvanar mig att de vill f fram den information med alla rapporter som star inom omradet. Jag tycker att den andra
informationen som stér i gratt &r mycket mer relevant. Sedan &r det &r en gedigen information frdn foretaget som ar bra utarbetad. Nar man
far bort blickfanget och gér in och klickar lite sa far man en bra bild av vad féretaget star for. Fast det krévs anstrangningar for att komma dit.
Det ar ju forhallandevis latt navigerat med tanke pa att de byggt upp en sida som du inte behdver skrolla s& mycket pa.

Vad pa hemsidan forutom designen bidrog till din bild av foretaget? (Anvandarvanlighet, bemétande, anvandbarhet osv.)
Den &r ju ratt lattanvand med mycket information som inte kanske ar sa relevant alla ganger.

Vilka antagande var du tvungen att géra néar du skapade din bild av foretaget? (Vad var oklart, vad gissade du dig till osv.?)
Jag far ju gissa mig till vad det bedrivs verksamhet inom. Det kénns mer som de &r ett fastighetsbolag.

Stammer bilden du far fran foretagets hemsida dverens med din tidigare bild av féretaget? Om den stammer éverens, vad &r det
som &r samma? Om inte, vad ar det som skiljer?

Jag har ju haft den bilden att det ar ett byggforetag och det stimmer ju inte alls 6verrens. Det har kanns som att man surfar in pd LKFs sida
och att man ska forsoka leta ratt pd en bostad. Och pé& grund av att ikonerna uppe i det graa faltet ar véldigt dolda sa tar det ett tag att forsta
att det har ar ett byggforetag.

Vad pa hemsidan skulle kunna géra din bild av foretaget klarare? (Saknas det ndgot och vad kan forandras?)

Det saknas en direkt blickpunkt. Det saknas information s& man direkt kan forsta vad for typ av verksamhet som féretaget bedriver. Man ska
inte behdva sitta och undra 6ver det, utan det ska man forsta med en gang. Jag tror att det gor allt for ett foretag oavsett hur hemsidan sen ar
strukturerad. Har man den bilden s& fortstter intresset att surfa vidare pa sidan. Jag tror att det &r oerhort viktigt med bilder som det ser ut
idag dd man klickar sig vidare fran hemsida till hemsida och da &r det viktigt att formedla vad man egentligen gér. Om man sen tittar pa
bilden pa forsta sidan dar tvd manniskor sitter och gullar med varandra, s forknippar jag ju inte det direkt med ett byggféretag. Man borde
ha nagon bild som anknyter till byggarbete som foretaget star for. Jag skulle tona ner det har LKFs stuket som jag tidigare namnde och
forsoka hitta ndgot eget. Skulle sedan inte f& for mig att ha redundant data och arsredovisning pa tva stéllen. Det kan ju misstolkas och man
kan undra om det & samma eller olika.

Vad tror du féretagets syfte med hemsidan ar?

Arligt talat sd vet jag inte vad foretagets syfte med hemsidan &r med tanke pa att jag tycker den &r relativt luddig. Kan ténka mig att den
forsoker att rikta sig till foretag som forsoker expandera med tanke pa att i hogra hrnet har man mycket finansiell information. Att de
forsoker ta kontakt med de foretag som har en forhoppning om att expandera och att de kan bidra till att hjalpa.

Saknar du n&got pa hemsidan som skulle kunna hjalpa dig att forsta syftet, och i sa fall vad?

Saknar en direkt blickpunkt och vad foretaget star for och kan hjalpa mig med som jag tidigare namnt. Man skulle kunna ha mer reklam som
riktar sig till féretag. Helt enkelt andra texten pa forstasidan, kanske ha en slogan. Férsok framhava dess image. Vad ar dess mélsattning?
Forsta sidan &r ju véldigt viktig och den ska ju inte vara vilseledande som den &r nu.
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Vilket &r ditt forsta intryck av foretaget nér du besoker hemsidan?
Jag far bilden av ett stort foretag med manga olika inriktningar, framférallt inom bygg.

Vilken bild far du av foéretaget efter att ha surfat runt pa hemsidan? (Vad star foretaget for, Vilken identitet/image har de, och vilka
intryck far du av féretaget osv.)

Jag upptackte att de sysslade med s mycket mer &n bygg vilket jag tidigare bara haft uppfattning om. De verkar inte vara sa toppstyrt utan
verkar ha en ganska platt organisation med manga sma lokala kontor. Darfér far man en bild av ett jordnara foretag som ar star nara sina
kunder.

Vad i hemsidans design bidrog till din bild av foretaget? (Grafik, information, struktur osv.)
Jag tycker man hittar allt som behdvs och strukturen ar latthanterlig vilket ger en kénsla av ordning. Att de var ett platt och jordnara foretag
fattade man bade genom text och genom figurer pa sidan som beskrev organisationen med manga lokala byggkontor.

Vad pa hemsidan forutom designen bidrog till din bild av foretaget? (Anvandarvanlighet, bemétande, anvandbarhet osv.)
Bematandet med all information for olika manniskor gjorde att man uppfattade en bild av ett folkligt foretag.

Vilka antagande var du tvungen att géra nar du skapade din bild av foretaget? (Vad var oklart, vad gissade du dig till osv.?)
Man far en bild av Peab som ett framtidsforetag nar man ser vilka projekt de héller pA med och vilka byggnadsplaner de har for olika
omraden.

Stammer bilden du far fran foretagets hemsida overens med din tidigare bild av féretaget? Om den stimmer éverens, vad ar det
som ar samma? Om inte, vad ar det som skiljer?

Nej, jag hade ju bilden av Peab som ett renodlat byggforetag, men efter att ha besokt deras sida fatt en mer allsidig bild av féretaget. Aven
bilden av ett folkligt foretag som jag kanske inte hade pa samma satt tidigare, har nog forstarkts.

Vad pa hemsidan skulle kunna géra din bild av foretaget klarare? (Saknas det ndgot och vad kan forandras?)

Kanske ar det lite for mycket pressmeddelanden nar man kommer in pa forstasidan, dar man istallet kanske skulle kunna ha haft en
presentation av foretaget. For det ar inte s tydligt att det ror sig om ett byggforetag d&ven om Peab nu ar mycket mer. Det hade varit bra med
en forklarande text, for vet man inte vad Peab &r sen tidigare sé tror jag inte man fattar vad det &r for ett slags foretag nar man kommer in pa
forsta sidan, och forsta intrycket spelar ju stor roll.

Vad tror du foretagets syfte med hemsidan ar?
Att ge information om vad de sysslas med och vad de har att erbjuda. Sarskilt vad de har att erbjuda eftersom de ar s& mycket mer an ett
byggforetag.

Saknar du n&got pa hemsidan som skulle kunna hjalpa dig att forsta syftet, och i sa fall vad?
Vet inte riktigt.



Bilagor
- Identitet p& webben®

Foretag: Peab

Alder: 36

Kon: Man
Intervju: Personlig
Intervjuare: Linus Wallén
Datum: 2005-05-08

Vilket &r ditt forsta intryck av foretaget nar du besoker hemsidan?

Det forsta jag tankte var pa deras logga som paminner mig om ett gammalt lastbilsforetag, sen kom jag o tanka pé byggforetag eftersom jag
sag texten “har bygger peab”. Men jag far lite intrycket av att det har inte &r tillignat mig. Trotts att jag soker bostad och Peab formedlar
bostéder skulle jag aldrig anvanda deras sida trotts att den ser frasch ut. Jag skulle inte vanda mig till Peab om jag sokte bostad for det &r
inget jag forknippar med bostadshandel.

Vilken bild far du av foéretaget efter att ha surfat runt pa hemsidan? (Vad star foretaget for, Vilken identitet/image har de, och vilka
intryck far du av féretaget osv.)

Jag far intrycket av att de ror sig om ett stort, seriost byggforetag som p& manga sétt 4r ledande. Sarskilt nar man ser vad de byggt sa forstar
man ju hur stora de &r. Nar jag tittade runt pa sidan sdg jag att de till exempel byggde i Hammarbysjostad, vilket jag kanner till och tycker ar
frascht. Man fér en lite positivare bild nar man laser informationen pa sidan, det verkar ju som de star for hog kvalité.

Vad i hemsidans design bidrog till din bild av foretaget? (Grafik, information, struktur osv.)

Det &r ju ingen ngjes lasning men valdigt sakligt, vilket gor att det ar lite svart att hélla intresset uppe. Jag vet inte om resten av deras
malgrupper tycker om sidovis med information i textform men personligen tycker jag nog informationen ar lite for tung. Det hade inte gjort
nagot om det texten lattades upp lite. | Gvrigt ser det ut som en proffsig hemsida, dock lite for vanlig, och diarmed lite trakig.

Vad pa hemsidan forutom designen bidrog till din bild av foretaget? (Anvandarvanlighet, bemétande, anvandbarhet osv.)

Den kénns anvandarvanlig, jag hittar ju vad jag séker. Men &ven att jag vet om att Peab &r ett byggféretag sa fattar jag inte riktigt det nar jag
kommer in pa forsta sidan. Det finns inget som direkt talar om att det ror sig om ett byggféretag, och det tog val ett par minuter innan jag
fattade att det var byggforetaget Peab och inte ndgot annat Peab jag kommit till. Sen tycker jag inte bemétandet &r s& personligt, jag skulle
vilja ha négot personligt valkomnande till sidan istallet for att se vem i styrelsen som senast blivit tillsatt.

Vilka antagande var du tvungen att géra nar du skapade din bild av foretaget? (Vad var oklart, vad gissade du dig till osv.?)
Jag kénner ju till Peab sen tidigare, men jag antog efter att ha besokt deras hemsida att de vénde sig mer till familjer och aktiedgare eftersom
sidan ar fullproppad med sadan information.

Stammer bilden du far fran foretagets hemsida 6verens med din tidigare bild av foretaget? Om den stammer éverens, vad ar det
som &r samma? Om inte, vad &ar det som skiljer?

Jag far vl en lite djupare bild men dven en béttre bild. Min tidigare kontakt med Peab ar nar man gatt forbi natt halvfardigt bygge och sett en
taskig platskyllt som det stér Peab pa. Nu fick jag mer reda pa vad de verkligen gjort vilket gav mig en kansla av att de ligger rétt Iangt fram
och utvecklar och bygger det senaste.

Vad pa hemsidan skulle kunna géra din bild av foretaget klarare? (Saknas det ndgot och vad kan férandras?)

Som det &r nu sd 4r det inget som direkt fangar mitt intresse pa sidan. Jag skulle nog vilja se ndgot med detsamma nér jag kom in pa sidan
som inte har med Peabs redovisade skatteintakter och att Jonas Svantesson slutar, utan istallet ndgon valkomst text och négon bild p& nagot
bygge eller ndgot som verkligen visar vad de gér. Man vill ha lite mer o ta pa nar man kommer in pé sidan annars tappar i alla fall jag
intresset.

Vad tror du féretagets syfte med hemsidan ar?

Jag tror deras syfte ar att sprida information om foretaget. Men jag tycker nog att de borde dela upp och lagga den finansiella informationen
pa en sida och information for de som letar bostad och r intresserade av att bygga hus pa en annan sida. Jag tycker de forsoker klamma in
for mycket pa en sida. De forsoker helt enkelt vanda sig till en for bred skara manniskor pa en o samma géng.

Saknar du n&got pa hemsidan som skulle kunna hjalpa dig att forsta syftet, och i sa fall vad?
Det hade varit bra att dela upp sidan lite mer, och inte anvanda lankar som ser ut som banners (Soker du bostad?), for de klickar jag sallan pa.
De kénns oseritsa och man &r radd att det ska komma en massa popups.



Bilagor

- Identitet p& webben®

Foretag: Peab

Alder: 50

Kon: Man
Intervju: Personlig
Intervjuare: Linus Wallén
Datum: 2005-05-05

Vilket &r ditt forsta intryck av foretaget nar du besoker hemsidan?
Det ség lite tjatigt och trdkigt ut, man blir inte sa jatte nyfiken att titta mer men forstér 4nda att det ror sig om ett ganska gediget foretag. Jag
visste ju i och for sig att Peab var ett byggforetag men det var inget som framgick sa tydligt pé forsta sidan.

Vilken bild far du av foretaget efter att ha surfat runt pa hemsidan? (Vad star foretaget for, Vilken identitet/image har de, och vilka
intryck far du av féretaget osv.)

Det fanns ju mycket information pa sidan och man far ett intryck av Peab som ett ganska korrekt och gediget foretag, och att de utgar ifran
att de som besoker hemsidan vet vad de vill.

Vad i hemsidans design bidrog till din bild av foretaget? (Grafik, information, struktur osv.)

Genom all information i form av arsredovisningar och liknande far man en uppfattning om att de &r seriésa och palitliga men ocksa att de &r
trakiga. Vad som var bra var deras ordlista som forklarade en hel del av deras fackuttryck, vilket gjorde att man lattar blev insatt i spraket pa
sidan. Jag hittade dven en pdf fil pa sidan under ”milj6 information” dar foretaget framstalldes mycket bra. Dar framgick klart och tydligt att
det rorde sig om ett byggforetag med alltifrdn bilder och text. Jag hade nog foredragit att forsta sidan sett ut som pdf filen.

Vad pa hemsidan forutom designen bidrog till din bild av foretaget? (Anvandarvanlighet, bemétande, anvandbarhet osv.)
Jag tycker man far ett opersonligt bemotande dar man férvintas vara insatt i en massa saker redan innan man besokt sidan.

Vilka antagande var du tvungen att géra nér du skapade din bild av foretaget? (Vad var oklart, vad gissade du dig till osv.?)
Jag fick gissa mig till att det var frdga om ett byggforetag, det var inget som sa det direkt. P& forstasidan var det bara en massa text sd man
fick ingen "aha” upplevelse dven att jag tidigare kande till att det rérde sig om ett byggforetag.

Stammer bilden du far fran foretagets hemsida dverens med din tidigare bild av féretaget? Om den stammer éverens, vad &r det
som &r samma? Om inte, vad ar det som skiljer?

Bilden forandrades val inte men jag fick val lite mer kott pa benen. Daremot fick jag inte ndgon bild av hur utbrett foretaget var, i vilka
lander det fanns etablerat och sa vidare, men hur stort det var ekonomiskt fanns bra beskrivet.

Vad pa hemsidan skulle kunna géra din bild av foretaget klarare? (Saknas det ndgot och vad kan férandras?)
Genom tydligare information pé forsta sidan s& att man slipper g in och leta for att far reda pa vad de gor och vilken typ av foretag de &r.
Garna genom bilder som symboliserar vad de gor istéllet for en massa tunga informationstexter.

Vad tror du foretagets syfte med hemsidan ar?
Jag tror syftet framst 4r att informera den egna personalen och aktiedgarna. Sidan kandes inte s& utatriktad.

Saknar du n&got pa hemsidan som skulle kunna hjalpa dig att forsta syftet, och i sa fall vad?
Det kéndes mest som att den vande sig till aktiedgare och om de har ambitioner att vanda sig till personer som ar intresserade av boende och
av att bygga hus, s& skulle de nog behdva andra strukturen och framstalla allt lite roligare pa hemsidan.



Bilagor

- Identitet p& webben®

Foretag: Peab

Alder: 56

Kon: Man

Intervju: Personlig
Intervjuare: Claes Svensson
Datum: 2005-05-04

Vilket &r ditt forsta intryck av foretaget nar du besoker hemsidan?
Det &r ju inget som séger att det &r ett byggforetag. Kan ju lika val vara fatighetsférmedling. Man far helt enkelt ingen klar bild av foretaget.

Vilken bild far du av foéretaget efter att ha surfat runt pa hemsidan? (Vad star foretaget for, Vilken identitet/image har de, och vilka
intryck far du av féretaget osv.)

Man forstar ju d att det ar ett byggforetag. Men jag far ingen riktigt klar bild av foretaget och att de skulle vara Sveriges tredje storsta
byggféretag tycker jag inte de visar. Ska man fa reda pé det sa maste man ju lasa igenom massa information.

Vad i hemsidans design bidrog till din bild av foretaget? (Grafik, information, struktur osv.)

Jag tycker att designen borde ha ett lite mer modernare stuk for att f& en béttre bild av féretaget. Och jag tycker sidan ar valdigt opersonlig
och man kunde kanske lagga in videosnuttar dar Vdn uttalar sig om foretaget istallet for sd mycket text som det ar nu. Det gor det mer
personligt tycker jag. Det kanns sedan som de bara har gjort det latt for sig nar de skapat sidan och lagt in den informationen som finns i
arsredovisningen. Strukturen har ett bra upplagg men informationen som sadan ger inte mig nagot med tanke pa att den finns i
arsredovisningen. Det ar helt enkelt for mycket information och viss information &r ju dubblerad pa vissa stéllen.

Vad pa hemsidan forutom designen bidrog till din bild av foretaget? (Anvandarvanlighet, bemétande, anvandbarhet osv.)
Det &r ju en ok sida fast det &r ju bara fakta ratt upp och ner. Jobb och utbildning och var de har bostéder &r ju intressant att se pd, men att
folk gar in och laser all den texten om Peab tror jag ju inte.

Vilka antagande var du tvungen att géra néar du skapade din bild av foretaget? (Vad var oklart, vad gissade du dig till osv.?)
Nej det kan jag inte sdga.

Stammer bilden du far fran foéretagets hemsida dverens med din tidigare bild av féretaget? Om den stammer éverens, vad &r det
som &r samma? Om inte, vad ar det som skiljer?
Hade inte direkt nagon bild av Peab innan s det &r svart att svara pa.

Vad pé hemsidan skulle kunna géra din bild av foretaget klarare? (Saknas det n&got och vad kan férandras?)

Mer att det framgar att det ar ett byggféretag. Man kan ju satta upp bilder pa vad det byggt.

Tittar man pa forsta sidan sa innehdller den massa pressmedelanden och det tycker jag kan std ndgon annanstans och sen har du en bild med
arsredovisningen pa forsta sidan och den tycker jag inte ska ligga dar. Den informationen som nu &r pé forsta sidan borde man byta ut och
lyfta fram mer vad man &r och star fér. Men visst kan det ju vara intressant med pressmeddelanden, men vem bryr sig om att Jonas
Svantesson ska sluta. Jag tycker att man borde dela upp det sa att man har en ingéng for anstéllda och en ingang for andra ménniskor. Det &r
ju valdigt stor skillnad pa vad en anstalld och en privatperson vill ha reda pa. Och alla bilder p& dem som sitter i styrelsen &r ju inte direkt
intressant for vem som helst.

Vad tror du féretagets syfte med hemsidan ar?
Kan vl rikta sig till egna anstéllda kanske och aktieégare.

Saknar du n&got pa hemsidan som skulle kunna hjalpa dig att forsta syftet, och i sa fall vad?
Svart att saga nar man inte kan foretaget riktigt.
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