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Sammanfattning

Foreliggande uppsats behandlar den etnografiska metoden och dess
anvandande inom informatik. Syftet med studien var att visa att den
etnografiska metoden & ett bra verktyg i den oerfarne systemvetarens
praktiska arbete. FOr att gora detta gjordes en falstudie om elektronisk
handel, dér den etnografiska metoden anvandes. Fallet behandlar ett rederis
taxfree-butik och frégan om elektronisk handel kan vara ett komplement i en
sadan butik. | butiken anvandes framforallt tekniken deltagande observation
for att skapa en bild Gver miljon och pa sa sétt se om elektronisk handel har
en plats i en sadan butik. Det har visat sig att den etnografiska metoden &r
ett bra verktyg for att skapa en forforstéelse for den miljo som ar aktuell.
Den etnografiska metoden har deltagande observation som sin traditionella
teknik. Med hjélp av den tekniken har jag kunnat samla in information som
skulle vara svér att samlain med ndgon annan teknik.
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Bakgrund

Under det sista &ret pa systemvetarprogrammet kom jag i kontakt med den etnografiska
metoden. Det & en kvalitativ metod som lange har anvéants inom antropologin och som nu
borjar figurera inom informatik. Lange har informatik dominerats av ett hart synsitt pa
systemutveckling, dar ménniskan (anvandarna) har kommit i andra hand. Pa senare tid har en
mjukare syn pa systemutveckling tagit form, anvandarnas asikter har blivit mer véarda. En
period som kan sigas utgdra en brytningstid & aren 1970-1974, da flera datakunniga plotdligt
insag att inforandet av data i en organisation ledde till en rad sociala konsekvenser och att
manniskan inte bara passivt inordnar sig i utvecklingen (Bansler, 1990).

Den etnografiska metoden skall ses som annu ett steg at det mjukare synséttet. Den betonar
starkt manniskorna i verksamheten. Man forsoker genom att studera ménniskorna forsta deras
verklighet. Pa detta sétt tas stor hansyn till hur manniskorna ser pa sin verklighet. Etnografen
forsoker skapa en bild av den verklighet méanniskorna uppfattar. Metoden kan bidra till att ge
ett mjukare synsétt pa systemutveckling.

Som systemvetare har man forhoppningsvis flera metoder i sin " verktygslada’ nér man &r klar
med sin utbildning. Begreppet verktygsada kommer av den uppfattningen att det inte récker
med ett verktyg for att l0sa ala situationer. SSM (Soft System Methodology) (Checkland,
1981) & en metodologi som behandlar den uppfattningen. Om den etnografiska metoden skall
vara en av metoderna i verktygsadan var en av fragorna jag stéllde mig i borjan pa projektet.
Intresset for metoden véacktes under samtal med Magnus Bergkvist och Urban Nuldén, bada
forskare vid institutionen. Infor detta arbete konstaterades &ven att den etnografiska metoden
redan hade borjat anvandas i forskningen inom informatik. Den anvands for att skapa en
forforstdelse av situationen innan géva utvecklingen av system. Att skapa en sadan
forforstéelse for situationen & ocksa en av grundpelarnai SSM (Avison & Fitzgerald, 1995).

De metoder som anvands i forskningen anvands inte altid i néringdlivet. Att forskningens
metoder déremot speglar av sig i néringdlivet &r ett faktum, trots att det inte sker med en gang.
Det finns altsd en skillnad i metoder mellan forskningen och systemvetarens arbete i
naringdivet. Med hjdlp av den etnografiska metoden hoppas man kunna skapa ett béttre
underlag for systemutvecklingen. De flesta som laser systemvetarprogrammet forsvinner till
naringslivet. D& hoppas man fa anvandning for de metoder man har med sig. Det & da
intressant att veta vilka metoder som kan vara vardefulla.



Den etnografiska metoden har under senare tid fatt stor uppmérksamhet inom informatik och
framforallt inom forskningsomradet CSCW (computer supported co-operative work). Darfor
tyckte jag det var intressant att se om metoden kunde vara anvandbar i andra sammanhang
inom informatik och inte barainom CSCW. Eftersom de flesta som l&ser inom informatik
beger sig ut i néringdlivet ville jag vanda mig &t det hallet. Jag ville se den etnografiska
metoden i systemvetarens praktiska arbete, det vill séga det han kan ténkas gora i naringslivet.
Ett sddant perspektiv kan ge svar om huruvida metoden &r vardefull att ha med sig i
verktygsladan.

Genom att anvanda metoden salv hoppas jag vinna en djupare forstaelse for den. Att jobba
med metoden i ett specifikt fall har darfor blivit aktuellt. PA detta sitt kommer jag aven att
kunna se metoden ur en oerfaren systemvetares vinkel. Det kan vara intressant eftersom det
mesta som har gjorts med hjdp av den etnografiska metoden har gjorts av erfarna. Att se
metoden ur en oerfaren systemvetares perspektiv blir centralt i uppsatsen.

Detta & nagra av de faktorer som nedanstaende syfte bygger pa

Syfte

Denna del beskriver kort vad uppsatsen behandlar. Det skall vara mgjligt att efter man har
last uppsatsen ga tillbaka hit och se om syftet ar uppfyllt.

Huvudsyftet med uppsatsen &r att forsoka styrka foljande pastaende:

Den etnografiska metoden ar ett bra verktyg i en oerfaren systemvetares praktiska
arbete.

Avgransning

Den etnografiska metodens tekniker &r flera. Denna uppsats behandlar enbart tva kvalitativa,
observation och djupintervju. Tyngdpunkten ligger pa deltagande observation. Det beror pa
att det & den teknik som oftast refereras i den etnografiska metoden. Vidare & uppsatsen
avgransad till praktiskt arbete inom informatik, eftersom det & svart att tacka bade forskning
och det praktiskt arbete.

Som en avgransning for att titta pa den etnografiska metoden har ett praktikfall valts.
Praktikfallet har valts eftersom jag tror att det praktiska anvandandet av metoden och
teknikerna kan ge en djupare forstaelse.

Praktikfallet behandlar taxfree-butiken inom ett rederi som kommer att kallas Nord Linjen.
Anledningen till att rederiet halls anonymt beror pa att det inte & rederiet i sig som &r
intressant. Enbart linjen mellan stad A och stad B & aktuell. =" Den linjen speglar det
skandinaviska beteendet val” enligt en person pa Nord Linjen. Det skulle inte vara mojligt att
tacka alla Nord Linjens linjer, eftersom dessa finns i flera olika lander. Valet beror dven pa att
jag redan kanner denna verksamhet och hoppas kunna korta fatstudietiden. Det finns givetvis
en risk for att bli hemmablind och missa vésentliga delar, men jag & Overtygad om att
fordelarna med att vara aktiv i verksamheten uppvéger nackdelarna. En ytterligare anledning
till praktikfallet ar att det behandlar elektronisk handel, ett omrade som véxer fort.



Malgrupp

Denna uppsats riktar sig framforallt till de som &r intresserade av den etnografiska metoden
och dess tekniker. Den forsoker besvara hur nagra av teknikerna kan anvéandas i informatikens
praktiska arbete. Malgruppen bor vara val insatt i amnet informatik.

Disposition av uppsatsen
For att underlétta lasningen redogors hér for resten av uppsatsens struktur och disposition.

Kapitel 2 Metod: Beskriver proceduren for att styrka syftet. Har finns den
metod som anvants presenterad. Aven diskussion om urval finnsi detta
kapitel.

Kapitel 3 Teoretisk referensram: Beskriver den etnografiska metoden och dess

tekniker, deltagande observation och kvalitativ intervju. | kapitlet finns
aven en kort historia om den etnografiska metoden.

Kapitel 4 Resultat: Beskriver fallet. Har finns de observationer och intervjuer
som har gjorts.
Kapitel 5 Diskussion och analys. Har finns mina nyvunna kunskaper och

erfarenheter fran den etnografiska metoden.
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Metod
Denna del beskriver proceduren i mitt arbete.

Inledning

For att visa hur den etnografiska metoden kan anvéndas i den oerfarne systemvetarens
praktiska arbete har jag valt att gélv anvanda den i ett specifikt fall. Resultatet i uppsatsen har
blivit ett exempel pa hur den etnografiska metoden kan anvandas. Fallet innebar alltsd en
fragestdllning som jag forsoker besvara med hjdp av den etnografiska metoden.
Fragestallningen presenteras i resultatet.

Metoden som har anvants for att besvara syftet med uppsatsen &r alltsa i viss beméarkelse en
fallstudie, men for att beskriva fallet har den etnografiska metoden och dess tekniker anvants.
En fallstudie & en undersokning av en specifik foreteelse, till exempel en person. Den &r i hdg
grad deskriptiv, vilket innebér att man strvar efter beskrivande och férklarande snarare an
forutsagelser som baseras pa orsak-verkan. Det & en brametod om det inte gar att manipulera
relevanta variabler. Fallstudien &r vidare lamplig nér syftet ar att skapa en béttre forstaelse av
den dynamik som ligger bakom ett program och den spelar en viktig roll ndr det galler att
utveckla kunskapshasen inom ett visst omrade (Merriam, 1994).

Bland fallstudiens nackdelar ses bland annat att en kvalitativ fallstudie kan bli for lang eller
for detaljerad for att bedutsfattare skall ha tid att 1asa den. Vidare begransas fallstudien av
forskarens kunnande eftersom forskaren ar det framsta instrumentet, men detta kan ocksa
innebéra fordelar for arbetet genom att man kan upptécka saker som skulle varit svart med en
kvantitativ metod (Merriam, 1994).

Det fall som har valtsi denna uppsats & som redan namnts Nord Linjens taxfree-butik. Detta
fall valdes utefter ett antal kriterier;

Det ar en butiksmiljé som skiljer sig fran en vanlig butik iland.

Det fanns ett intresse av att se om elektronisk handel kan vara ett komplement i en sidan
butik. Det anses vara en fraga som hamnar inom omradet informatik.

Jag har under studietiden varit verksam i butiken, vilket har inneburit att jag har kunnat
utféra deltagande observation fullt ut.

Den sista punkten kan kritiseras eftersom uppsatsen kan anses bli for subjektiv och att jag ar
hemmablind i mitt beskrivande och i min analys. Eftersom jag har varit aktiv i verksamheten
har jag kunnat korta mina studier ute pa féltet. En person som aldrig varit i kontakt med
miljon skulle antagligen ha behovt mycket mer tid for att skapa en réttvis beskrivning av den.
Jag har ocksa haft mojligheten att kunna genomféra deltagande observation fullt ut, det vill
siga att jag har varit med i det dagliga arbetet under vissa perioder av fatarbetet. Aven detta
skulle ha varit svart fér en person som inte har varit aktiv i verksamheten. Jag tror att
fordelarnamed att ha varit aktiv i verksamheten uppvéger nackdelarna.
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Datainsamling

Det mesta materialet samlades in med hjép av deltagande observation. Jag varierade min roll
genom att dels vara helt deltagande och dels enbart observera. | samband med
observationerna fordes faltanteckningar dar jag forsokte skriva ned det jag sdg och horde.
Faltanteckningarna blev mitt sekundarminne. Faltanteckningarna skrevs ner sa fort som
mojligt efter observationerna och under de tillfalen dar jag tillampade utomstéende
observation kunde jag skriva samtidigt.

Viss data samlades ocksd in med hjdp av kvalitativa intervjuer. Aven under dessa fordes
fatanteckningar.

Deltagande observation och kvalitativ intervju valdes som datainsamlingstekniker eftersom de
ar centralai den etnografiska metoden. Framforallt refereras deltagande observation ofta som
den etnografiska metodens traditionella teknik.

Urval

Taxfree-butikerna pa linjen mellan stad A och stad B speglar bast den skandinaviska
marknaden och utefter detta valde jag att gora observationer pa den linjen. Tva fartyg valdes,
dels ett klassiskt och dels en katamaran. Jag ville pa detta sétt fanga skillnaderna dessa tva
emellan. Nagra speciella turer har valts; fredag kvalstur, eftersom denna tur ses som en
festtur dar de flesta aker fram och tillbaka Over kvallen for att ha trevligt; |6rdag dagstur,
eftersom denna tur ofta bestar av passagerare som aker dver dagen for att handla; sbndag
eftermiddag, eftersom denna tur fraktar hem de som har varit pa lillsemester i Danmark Gver
helgen samt onsdag dagstur, eftersom denna tur ofta har pensiondrer med sig, da det spelas
bingo ombord. Urvalet gjordes for att técka sa manga kundgrupper som majligt.

Validitet och reliabilitet

Inom den kvantitativa forskningen & det valdigt klart vad som menas med validitet och
reliabilitet. Det gdler inte for den kvalitativa forskningen. Merriam (1994) pekar pa
skillnaden mellan vad som gor de bada forskningsmetoderna vetenskapliga. Det som gor den
experimentella (kvantitativa) undersokningen vetenskaplig & experimentet, métforfarandet
och hypotesprovningen. Fallundersdkning & vetenskaplig genom observatorens kritiska
medvetenhet och néarvaro i situationen, observationsteknikerna och tolkningar. | fallstudien
jobbar forskaren med att fanga och skildra verkligheten som den upplevs av de manniskor
som finns i den. Det som tycks vara sant &r i en bemérkelse viktigare an det som faktiskt &r
sant. Betraktar man verkligheten som tolkningar av olika manniskor blir validiteten hdg i en
kvalitativ undersokning. Jag har inte for avsikt att skapa nagra generella lagar om den
etnografiska metoden, utan vill genom ett exempel visa hur den kan anvandas.

Att titta pa reliabilitet innebér att titta pai vilken man mina resultat kan upprepas. Att upprepa
mina resultat ytterligare en gang torde vara mojligt. Detta kraver dock antigen att personen ar
aktiv i verksamheten eller tillbringar Iang tid i den. P& det séttet kan man skapa sig ungeféar
likadana forutsdttningar. Det kréver vidare samma urval i observationerna. Givetvis kan en
annan undersokning inte innehdla samma tolkningar som jag har gjort. Daremot kan
beskrivningarna av miljoén bli ganska lika. Vidare & det méanniskor och deras milj6 som
beskrivs i fallstudien med den etnografiska metoden. Deras beteende & inte statiskt utan
forandras och alltsa &r klassisk reliabilitet inte mgjlig.
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Aven generaliserbarhet diskuteras ofta i detta sammanhang. Det vill siga om resultaten i
undersokningen &r tillampliga &ven i andra situationer. | fallstudien véljs ett fall utifran vissa
kriterier och inte slumpmassigt. Det finns egentligen ingen anledning att generalisera utifran
ett sddant fall. Enligt Merriam (1994) gar asikterna isér nér det galler generalisering av en
fallstudie. Kort innebar det tva lager, dar vissa havdar att det & mojligt och vissa att det ar
omajligt. Forhoppningsvis kan mina dlutsatser vara véardefulla for fortsatt arbete med den
etnografiska metoden.

Alternativa angreppsatt

Ett annat sitt att fa svar pa syftet kunde varit att genom enkéater eller intervjuer ta reda pa
andras erfarenheter av metoden. Det vill siga erfarenheter fran de som & oerfarna och som
har anvant metoden. Det skulle innebéra en storre bred, men inte samma djup. Jag tror ocksa
det finns en skillnad i en oerfarens arbete och de som har arbetat ett tag med
systemutveckling. De som &r erfarna kanske &r fast i ett sétt att tanka till skillnad fran de som
ar oerfarna. Men de erfarna déremot en massa kunskap.

En annan mojlighet kunde ha varit att intervjua de studenter som for nérvarande anvander
metoden i sina uppsatser. Perspektivet kommer i ett sadant lage att ligga ur en oerfarens
synvinkel. Problemet hér ligger i att dessa studenter inte &r klara med sina projekt, vilket kan
leda till att de inte kan utvardera metoden i dagdéget. Detta kan déaremot vara intressant att
goravid ett senaretillfalle.
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Teoretisk referensram

Denna del av uppsatsen forsoker ge en bred referensram till den etnografiska metoden. |
kapitlet anvands begreppet forskare enbart for att symbolisera den som anvander metoden.

Termen etnografi kommer fran Grekland. Etno betyder folk eller nation. Grafi kommer fran
graph’ia, vilket betyder beskrivning och har bildats av verbet grafein, skriva. Etnogréafi
betyder sdledes folk(be)skrivning (Kullberg, 1996). Etnografen anvander sig av verklighetens
egna metoder och tekniker, men forfinar dessa for att kunna anvénda dem i ett systematiskt
kunskapssokande (Hammersley & Atkinson, 1983). Det sker altsa en form av fordjupning i
tankandet.

Etnografi harstammar ifran socialantropologin déar forskare spenderade langa perioder hos
andra folkslag och studerade deras kulturer. Inom socialantropologin har etnografin altid
varit en av de framsta metoderna. Termen antropologi & sammansatt av den grekiska termen
antropos, som betyder ménniska, och logia (léran). Antropologin betyder sdledes laran om
manniskan. Aven termen etnologi & frén grekiskan. Och betyder utifrén ovanstdende
resonemang laran om folk och nationer. Tittar vi rent kronologiskt i historien kommer
etnografin efter antropologin och etnologin. Etnografin kom till for att det inte fanns ndgon
metodologi inom dessa ansatser. Den etnografiska metoden kom att bli deras arbetsredskap.
Etnografernas traditionella teknik & deltagande observation (Patton, 1980). En sak som
utmérker etnografin & mojligheten till triangulering (Alvesson & Skoldberg, 1994).
Triangulering innebar i korthet att man kan blanda olika metoder. Det gar alltsa att anvanda
sig av bade kvalitativa och kvantitativa metoder i samma forskning. Det kan géras om man
vill kontrollera resultaten fran olika perspektiv.

Etnografins historia

Allt som gors idag gors ofta med hansyn till vad som redan har gjorts (historien). Jag har valt
att ta med en bit historia for att skapa ytterligare djup. Materialet & i forsta hand taget ifran
Kullberg (1996).

Som representant for den tid — 500- och 400-talen f Kr — da sannolikt de forsta
rapporterna om frammande kulturer skrevs, har Herodotos valts. Herodotos foddes i
Halikarnassos i Mindre Asien och man tror att han levde under tiden 480-ca 420 f
Kr. Herodotos kallas allmént for antropologins fader. Detta & en efterkonstruktion,
eftersom man inte under Herodotos livstid anvande vare sig termen antropolog eller
antropologi. Herodotos har ocksa kallats historiens fader och denna bendmning
forefaller mer relevant. Herodotos livsverk har samlats i nio bocker med titeln
"Forskningar” (sid 20).

Precis som etnografin beskriver det man studerar skapade Herodotos beskrivande beréttelser.
Han édtergav detaljerat situationer och samtal, och han uppgav att utsagorna var exakt
atergivna.

Under medeltiden rapporterade kristna missionérer (ca 400-1400 e Kr) om hur
méanniskor i olika delar av varlden levde. Beskrivningarna frén deras verksamhetsfalt
kom att fa ett avgorande inflytande pa européernas uppfattning om andra kulturer.
Deras beskrivningar var inte fullt sa dramatiska som Herodotos skildringar (sid 22).

Sjalvklart var dessa beskrivningar influerade av den kristna tron. Det man forsokte gora var ju
att omvanda sa manga som majligt till kristendomen.

14



Under medeltiden borjade dven upptacktsresande att rora pa sig. De skrev rapporter som har
kommit att paverka antropologins utveckling. Ibland skrevs rapporterna under resans gang
och ibland skrev de na resan var fullbordad. Skildringarna var ofta berédttande. Sjdva
datainsamlingen har framférallt bestatt av observationer, vilka ibland har kompletterats med
samtal. Har syns alltsa likheter med etnografin.

Det fanns ett okat intresse for att skildra frammande kulturer pa ett mer systematiskt sétt. De
manniskor som atog sig detta kallades i allménhet for larda man, men borjade under
medeltiden &ven att kallas antropologer. Det fanns under denna tid inga krav pa att de larda
mannen skulle ha rest gédlva och observerat utan kunde plocka material direkt ur
reschandbocker. Detta sétt att skildra frammande kulturer har senare ndgot nedvarderande
kommit att kallas ” skrivbordsantropologi”.

Under 1600- och 1700-talet kom antropologin att paverkas av 1saac Newton och Rousseall.
Newton paverkade som naturvetare antropologin genom att den blev mer systematisk. Den
inneholl fakta och forklaringar. Forfattaren Rousseau var motsatsen till Newton. Den
vérldsbild som vaxte fram under hans tid och som inom antropologin framstod som en
opposition till den radande varldsbilden, upplysningstidens, péverkade antropologins
utveckling till att omfatta beskrivningar om manniskors och kulturens ursprung. Under senare
delen av 1700-talet fanns hos forskarna tva varldsbilder. Forskarens resultat berodde pa vilken
vérldsbild han hade.

Under 1800-talets forsta decennier forekom vare sig termen etnologi eller etnografi.
Antropologin praglades av att antropologerna beskrev bade manniskans psykiska och fysiska
utveckling och kulturers ursprung och utveckling. Det fanns ett behov att sammanfora dessa
tva forskningsansatser och begreppet etnologi kom till.

Vad som huvudsakligen upptog etnologens intresse under mitten av 1800-talet var
olikheten mellan folkslagen. Etnologerna for ut till det samhélle de 6nskade studera
och levde dér som deltagare i kulturen. De observerade, sasmtalade och intervjuade
personer i det frammande samhéllet. De samlade artefakter och dokument,
analyserade och skrev dagbok. Etnologerna foérde hem sina beskrivningar och skilda
etnologers beskrivningar jamférdes. Man forsokte dra slutsatser som skulle kunna
vara generella for vérldens manniskor (Kullberg, 1996, sid 26).

Etnologin blev aldrig den évergripande termen. Etnologin ansags av flera vara for begransad.
Detta kom att leda till att antropologin riktade in sig pa studiet av ménniskans ursprung och
utveckling. Etnologin kom att omfatta studiet av kulturens uppkomst och utveckling.

Det var forst under 1800-talets sista decennier som antropologin kom att beféstas som
akademisk disciplin. Nu borjade antropologerna gradvis att arbeta med sina egna insamlade
data. Det fanns ocksa ett Okat intresse for metodologiska frégor och etnografin blev redskapet
for antropologer. Verktyget fanns men det fanns ingen kunskap om hur det skulle anvandas
vilket ledde till att de etnografiska undersokningarna kom att variera mycket.

Intresset for frammande kulturer minskade lite i borjan pa 1900-talet. Antropologerna sokte
sig inte langre dit i lika stor utstréckning. Det var minst lika intressant att titta pa det egna
landet, den egna miljon och deras eget ursprung. Det uppkom aven ett intresse for olika
samhdllsgrupper inom det egna samhéllet. Exempelvis sokte sig antropologer till det
pedagogiska féltet. Det var fortfarande den sociala kulturen som studerades (Kullberg, 1996).
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| bdrjan var etnografin knuten till de etnografiska museerna i Sverige. Detta gdllde i stort i
Skandinavien. Amnet allman och jamférande etnografi introducerades p& Goteborgs hogskola
1923 av Erland Nordenskiold. Under 1960-talet andrades inriktningen av damnet fran rent
beskrivande och jamférande till ett intresse for analysen av sociala och kulturella strukturer.
Till foljd av detta bytte amnet namn till socialantropologi pa vissa skolor (Ovesen, 1991).

|dag anvénds etnografi inom flera @mnen, inte minst informatik. | de flesta fall ses den som ett
redskap for forskning och dér den deltagande observationen & den huvudsakliga tekniken.
Ibland anvénds etnografi och observation synonymt. Hammersley och Atkinson (1983) ser till
exempel etnografi som en forskningsmetod. Metoden gar enligt dem ut pa att etnografen
deltar i folks liv och handlande 6ver en viss tidsperiod. Etnografen observerar vad som
hénder, vad som s&gs och stéller fragor. Han samlar in sa mycket information som mojligt.
Enligt Patton (1980) syftar den etnografiska forskningen till att ge svar pa fragan; ” Vilken &
gruppens kultur”. For Patton &r kulturen ett centralt begrepp inom den etnografiska metoden.

Fetterman (1989) definierar etnografin som "konsten och vetenskapen om att beskriva en
grupp €ller en kultur. Men aven kortare nedslag i empiri betraktas numera ibland som
etnografi. Langst gar Silverman (1985) som bendmner etnografi al forskning som innebar
observationer av héndelser och handlingar i naturliga situationer. Alvesson och Skoldberg
(1994) reserverar begreppet for en antropologisk orienterad metod, vilken bygger pa
nérkontakt med det studerande samhéllet eller gruppens vardagdiv 6ver en langre tidsperiod.
Ju mer bekant och kand miljon &r, ju mer skulle tiden kunna kortas ned. Hur langa féaltstudier
man kan gora beror ocksa pa i vilket sammanhang de gors. Som Patton (1980) markerar,
"bedutsfattare kan inte sitta och vanta i flera & medan fétarbetare gar igenom berg av
faltanteckningar”. Ett sadant argument kan med latthet kopplas till informatik.

Jamfort med Grounded Theory (Glaser & Strauss) och femenologi/etnometodologi &
etnografin mindre fokuserad pa systematisk procedur. De etnografiska studierna & ofta
bredare (td&tare) an Grounded Theory och etnometodologi. Ibland uppmérksammas
beteendemonster | hdgre grad (Alvesson & Skdldberg, 1994).

Alvesson och Skoldberg (1994) pekar ocksa pa olika typer av etnografi,
Induktiv etnografi - betonar starkt data-méangd

Tolkande etnografi, kritisk ethografi och postmodern etnografi- lagger
tyngdpunkten pa djarvatolkningar och kritisk reflektion.

Den induktiva far anses vara den som de flesta hanvisar till nér de talar om den etnografiska
metoden.

Etnografin delar med Grounded Theory antagandet att den studerande empirin utgor nyckeln
till resultat och att teori och tolkning & sekundéra i forhdllande till data. | etnografisk
forskning & data nastan altid mangtydig och Oppna for olika tolkningar. Det kan jamforas
med Langefors (1993) syn pa data, nér han pa liknande sétt sager att data kan tolkas pa olika
sétt.

Etnografin tar ibland lang tid. Detta har i historien lett till att den inte har varit speciellt
mycket anvand inom olika forskningsomraden. Man anvander hellre mer reglerade
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observationer och intervjuer. Intresset for etnografi verkar emellertid ha okat under senare &
(Alvesson & Skoldberg, 1994). Det kan bero pa att kravet pa lang vistelse i den miljé som
studeras inte langre & omajligt att ge avkall pa.

Vissa metoder anvands for att styrka redan etablerade teorier medan andra forsoker skapa
teorier. Den etnografiska metoden anvands ofta for att skapa teorier, men kan &ven anvandas
for att testateorier (Hammerdey & Atkinson, 1983).

Forberedelse

All forskning kréver mycket arbete innan gélva datainsamlingen. Det kan till exempel réra
sig om att arbeta fram en frégestdlning. Forarbetet har poangterats extra inom etnografi. Nar
man arbetar med etnografin kommer nya saker upp under tiden man utfor sina studier. Det gér
inte att forutsdga exakt vad det & man bor studera. Men detta betyder inte att man kan utfora
sina studier helt sumpméssigt. Man maste ha en plan med sitt arbete &en om man inte har
exakta fragestdlningar klara. Det finns heller inga fasta regler for att bestdmma hur
fragestéllningen bor se ut innan man borjar att samla in sina egna data. Etnografer har inte
alltid sin fragestallning klar, snarare motsatsen. Istéllet & det vanligt att etnografen arbetar
utefter flera intressanta fragor som ar kopplade till varandra. Dessa fragor éndras ofta under
arbetets gang (Hammerdey & Atkinson, 1983; Alvesson & Skdldberg, 1994; Kullberg, 1996).
Det kan bero pa att man har forutfattade meningar innan man antrar faltet (Hammersey &
Atkinson). Alltsa blir forskningsfragan kopplad till det omrade man véljer att studera. ” Vi vet
inte vilka fragor vi skall stélla och hur vi skall stélla dem innan vi kommer ut pa faltet”
(Taylor & Bogdan, 1984, sid 16).

Man maste anda ha ganska klart for sig vad man skall studera innan man gér ut pa faltet, till
exempel vad man vill observera och vilka man vill prata med. Dock andras detta sakert under
arbetets gang. Det finns tre dimensioner som man kan ha i dtanke innan man gar ut; tid,
manniskor och sammanhang. Det gér inte att se, hora och fraga alt (Hammersley & Atkinson,
1983).

Att fa komma in pa galva féltet & ett av de stora praktiska problemen inom etnografi. Av
forklarliga skél géller det framst platser som & bevakade, till exempel militéra anldggningar.
Men problemet finns ocksa pa allménna platser. Det beror pa att folk beter sig som de bor och
skall. Folk kanske inte &r sig gdva (Hammersley & Atkinson, 1983).

En person som ofta lyfts fram i etnografens forberedelser & den sa kallade " gatekeepern”.
Den personen & ofta etnografens forsta kontakt med verksamheten han vill studera. Inom
vissa verksamheter & det klart vem som har denna roll (Hammersley & Atkinson, 1983).
Forskaren & beroende av " gatekeeperns goodwill” (Buchanan et a., 1988).

Buchanan et al. ger aven fem rad som kan vara till hjdlp i sasmmanhang dar det galler att
komma in pa faltet: gor klart att det kan ta tid, anvand véanner och sléktingar dar det ar
mojligt, anvand inte "hotande” sprék nér du redogor for syftet med din studie, behandla
personer i verksamheten med respekt och erbjud en rapport dver dina resultat.

N& man sedan vad kommer ut i verksamheten kommer folket som finns dér att férsbka
placera forskaren i ett fack. Det & latt att bli misstdnksam mot forskare som kommer och
studerar vad man gor. Darfor & det viktigt att ge ett bra intryck. Exempel pa ett gott intryck
kan vara hur forskaren & kladd, fel klader kan @ventyra hela studien. Det &r heller inte bra att
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enbart tala med folk om saker som rér studien, smprat kan vara nog sa véardefullt. |
anknytning till detta & det viktigt att komma ihdg att inte vélja sina studieobjekt pa samma
sétt som man véljer sina vanner. Valet far heller inte enbart styras utav alder, till exempel om
de unga méanniskorna pratar mer an de &dldre far man inte enbart prata med de unga
(Hammerdley & Atkinson, 1983).

Deltagande Observation

Tekniken deltagande observation & kérnan i etnografin (Hammerdley, 1992; Patton, 1980).
Medan mer positivistiska metoder forsoker reducera forskningsprocessen forsoker etnografin
beskriva verkligheten med hjélp av téta och komplexa beskrivningar. For vissa forskare blir
den deltagande observationen ett sitt att leva Det ar altsid inte bara en teknik for
datainsamling utan hjalper &ven forskaren i det fortsatta arbetet. Den deltagande
observationen ar svar att forklara. Forskaren & instrumentet och det & hans kreativitet och
talmodighet som skapar ett resultat (bra eller ddligt). Ett av mdlen med den deltagande
observationen &r att inifran, det vill siga genom olika aktiviteter, delta i gruppens inre liv,
upptécka och avtacka dess normer, varderingar, tolknings- och kommunikationsmodnster, som
ar typiska, genomsyrar eller styr tillvaron for medlemmarna. Syftet & att forsbka se
verkligheten som de sociaa aktorerna sjalva ser den, vilket kréver att forskaren sa langt som
mojligt later sig inférasi den vérld han studerar (Henriksson & Mansson, 1996).

Deltagande observation definieras pa olika sétt av olika personer. Agar (1980) pastar att
deltagande observation ibland anvands som "the cover term for all ethnographic activities’
(sid 14). Denzin (1978) definierar begreppet "a field strategy which simultanuosely combines
document analysis, interviewing of respondents and informants, direct participation and
observation, and introspection” (sid 183). Deltagande observation kan anvéndas som en
paraplyterm eftersom flera aktiviteter ingar i den, exempelvis lyssna, titta och fraga. Det finns
enligt Pilhammar — Andersson (1996) tva begrepp som & centrala i den deltagande
observationen:

Att vara dar och gora kontinuerliga iakttagelser av handelser som intraffar.
Att dela individernas syn pa tillvaron.

Det & just den omsorgsfulla avbildningen som & det grundlidggande malet med forskning
som bygger pa deltagande observation, den tata beskrivningen av det studerande fenomenet.
Den kan bli ndstan levande. Under den deltagande observationen anvander forskaren alla sina
sinnen. Det handlar inte bara om det som 6gat formar uppfatta utan dven det som Gronen
uppfattar. Ibland kan den deltagande observationen kompletteras med mer kvantitativa
metoder, sk triangulering som namnts tidigare.

De kunskaper som forskaren formar tillagna sig beror pa vilken position han har till det
studerande fenomenet. Det handlar bade om fysiskt och sociat avstand. Med det sociada
avstandet menas att vissa saker betyder mycket for vissa och vissa saker mindre. Manniskor
ligger helt enkelt inte pa samma plan. Men detta behtver inte betyda att en stor skillnad i det
sociala avstandet ger samre forskningsresultat. En annan fréga & hur val fortrogen forskaren
skall vara med det fenomen han studerar. Det & inte alltid en fordel att vara val fortrogen och
kanske ha direkta erfarenheter av det fenomen man skall studera. Risken finns att man blir
"blind” och ser vissa saker som helt naturligt. Saker som fér en utomstaende & konstigt. Detta
kan avhjélpas genom arbete i grupp. Négra forskare har erfarenhet och nagra har det inte. Det
kan givetvis ocksa vara en fordel att ha erfarenhet om fenomenet da man snabbare kan
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komma &t det som &r intressant. Slutligen beror det pa forskarens egen formaga att distansera
sig till forskningsobjektet (Henriksson & Mansson, 1996).

Det ar viktigt att forskaren hela tiden fragar sig vad som & viktigt i den milj6 som han
studerar. | borjan maste man dock komma ihdg att alt & viktigt. Grundtanken &ar att
forskningsfragorna skall vaxa under processen. Arbetet gar ut pa att fordjupa sig i miljon i
gyfte att producera téta, detaljrika beskrivningar av det som sker. Det géller att se, hdra och
skriva ned sd mycket som mgjligt.

Ett av problemen med deltagande observation kan vara att forskaren till slut inte orkar l&ra sig
ndgot nytt, utan kor pa i gamla spar. Det & da viktigt att forsoka skifta sin roll i
observationen. Om inte det fungerar far man antagligen dra sig tillbaka (Hammersley &
Atkinson, 1983).

Grad av delaktighet

Tekniken observation kan utforas pa olika sitt. Man kan observera som anstélld, som
utomstaende och sporadiskt. Easterby-smith (1991) havdar att man maste bestamma vilken av
dessa roller man skall anta. Patton (1980) tar dock inte upp den tredje av dessa utan pratar
bara om inom- och utomstéende observation. Dock sager han att det finns saker emellan dessa
tva ytterligheter. Hammersley och Atkinson (1983) gar pa en annan linje och redovisar
féljande resonemang.

Deltagande bservatdr som
Som observator deltagande

Helt Enbart
Deltagande observator

Figur 1: Forhallandet deltagande — observator. Kéla Hammerdey & Atkinson (1983)
(modifierad).

De olika observationsformerna kan kréva en kort forklaring,

Helt deltagande:  Avsikten &r att helt gain i gruppen och géra som gruppen gor. Man blir
ett med gruppen. Det &r inte sékert att gruppen som studeras kanner till
syftet med att man ar dar.

Deltagande observattr: | dettal&ge & de som studeras medvetna om ditt syfte.

Observator som deltagande: Kontakten med gruppen &r ytligare. Nackdelen kan vara
att man inte férstar gruppen fullt ut.

Enbart observator: Héar utesluts all interaktion med gruppen, den behdver
inte ta hansyn till forskaren.

Forskaren kan agera pa olika sétt i sina kontakter med gruppen. Man kan pendla mellan att

vara helt utomstaende och enbart observera eller se till att man blir ett med gruppen. Och som
visats gar det att variera daremellan.
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Patton (1980) pekar pa négra fordelar med observation:

Forskaren kan vinna en béattre forstaelse.

Forskaren & mer dppen for nyaintryck i nya situationer.

Forskaren kan fanga saker som inte kommer fram i till exempel intervjuer, eftersom de
inom verksamheten ser dessa som gélvklara och ointressanta.

Forskaren kan hitta saker som ingen annan har lagt mérke till.

Forskaren kan hitta sddant som inte folk vill berétta.

Hur mycket deltagaren skall deltaga har diskuterats. Etnografer havdar att det inte kan bli for
mycket delaktighet. Andra hdvdar att man forlorar objektivitet om man &r for delaktig. Detta
kanske dock & en eftergift for positivismen. Under senare & har det talats om sa hogt
deltagande som mdjligt, da detta snarare & en resurs an ett problem. Hur mycket deltagaren
kan deltaga beror forstas pa situationen. En annan mojlighet kan ocksa vara att forskaren
anvander sig av personer som & medlemmar i den grupp som skall studeras (Henriksson &
Mértensson, 1996).

Det finns exempel déar forskare har forsokt bli fullstdndiga medlemmar i det fenomen de
studerat.

Henriksson & Mansson (1996) visar pa ett antal exempd,

Douglas och hans medarbetare blev nudister for att studera de sociada och kulturella
monster som géller vid nudiststrander.

Buford blev fotbollshuligan for genomférande av sin studie, Bland huliganerna. Han
deltog till och med i dagsmaen med polisen.

Det finns &ven exempel pa forskare som redan var medlemmar i den grupp de skulle studera.

Hayano var redan innan han bérjade studera pokerspelet, mediem i en pokerklubb.
Rambos studie av nattklubbsdansoser, var starkt paverkad av att hon sav arbetat som
sadan for att tjanaihop pengar till sina universitetsstudier.

Jorgensen var redan starkt engagerad i ockultism, nér han bestdmde sig for att studera
Tarot-spaman. Jorgensen blev dessutom en tarot-spaman for att genomfora studien.

For ytterligare information om dessa exempel hanvisas till Henriksson och Méansson, 1996.

En annan fréga som har diskuterats & huruvida man skall syssla med dold observation eller
om man skall berétta vem man & for gruppen som skall studeras. Om forskaren beréttar allt
for gruppen kanske de agerar pa ett helt annat sétt &n om de hade varit ovetande. Man kan pa
sa vis forlora vardefull information. Kanske far man mest kunskap om gruppen man studerar
ar helt ovetande. Har kommer det dock in en frga som ror etik. Ar det etiskt riktigt att inte
tala om vad man gor, for att fa in s mycket kunskap som mojligt? Har finns det olika
inriktningar beroende pa vad man studerar. Vissa drar en skillnad mellan det privata och det
offentliga. Det offentliga & sdledes accepterat att studera utan att berétta sitt syfte. Antagligen
& det dutligen forskaren sav som maste ta beslutet om vad som &r etiskt riktigt. Men det
finns &en ndgot som Denzin och Lincoln kallar den " bedragliga modellen” som kort gar ut pa
att allt ar tilldtet (Henriksson & Martensson, 1996).
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Observationsstudiernas tillforlitlighet

Inom den kvalitativa forskningen talas det egentligen inte om subjektivitet och objektivitet.
Detta &r ett uttryck som framst hor hemma inom den kvantitativa forskningen. Det &r istéllet
otroligt véardefullt att komma in i den subjektiva vardagen. Man strévar efter att komma néra
verkligheten och sanningsenligt beskriva den. Den direkta vagen for att gora detta och uppna
en sadan sanning & att Sév uppleva den, eller att redan vara en insider. Det etnografer
beskriver & inga objektiva fakta, utan andrahandstolkningar. En ganska vanlig metod for att
se om studien ar tillforlitlig & att upprepa studierna med samma metoder och samma
population. Men detta torde néstan vara omdjligt nér det handlar om fétarbete (Henrikssson
& Martensson, 1996). Silverman (1985) argumenterar dock for att en observator bor
observera samma sak flera ganger och under en lang tidsperiod. Det finns &ven andra metoder
for att gora sina studier mer tillforlitliga och som verkar mer rimliga. Det gdller att skapa téta
beskrivningar av det man har observerat. Samt beskriva det arbetssétt som man har anvéant sig
utav. Ett dternativ som Patton (1980) argumenterat for & att lyfta in citat fran sina
faltanteckningar i rapporten sa att lasaren gév kan skapa sin tolkning. Han foredrar altsa
beskrivningar framfor tolkningar. Ett annat alternativ kan vara att triangulera olika metoder.
Att till exempel komplettera observationerna med intervjuer. Pa detta sétt far man ett bredare
datamaterial att tolka utifran.

Observationens langd

Hur lange man skall observera beror pa flera faktorer. Nagra av dem &r tid, pengar och
" méttnad”. Det blir upp till forskaren att avgdra nér studierna skall upphtra (Hammersley &
Atkinson, 1983). | en sddan metod blir det alltsa svart att klart siga—"nu &r jag klar, jag har
ala datajag behdver”. Man drar sig helt enkelt tillbaka nér man tycker att man har tillrackligt
material. En annan anledning till tillbakadragande kan vara helt finansiella, det finns inga
pengar kvar. Det kan aven vara lage att lamna faltet nar man méarker att det inte gér att verka
som observator langre. Man & helt enkelt en i gruppen och kan inte 16sa sin uppgift som
forskare langre. Det & hér det & spannande, det galler att vara s nara som mdjligt men anda
kunna hdlla distansen. Detta & metodens styrka och likval dess svaghet (Henriksson &
Maénsson, 1996). En checklista kan vara till hjalp for att se om man har observerat alt. En
som oftarefereras & Spradleys (1980). Han l&mnar en lista 6ver punkter som forskaren bor ha
med | sina observationer.

Rum: den fysiska platsen eller platserna
Aktor: de inbegripna personerna
Aktivitet: en uppséttning relaterade handlingar personerna utfor
Objekt: de fysiskating som foreligger
Handling: enstaka handlingar som personer utfor
Handelse: en uppséttning relaterade aktiviteter som personer utfor
Tid: de foljder som intraffar Over tiden
Mal: de som personer forsoker uppna
Kéanda: de kanslor som upplevs och uttrycks
- (sd 78)
Checklista anvands aven for att se att man har fatt med alt i sina féltanteckningar.
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Kvalitativa intervjuer

En annan teknik som ofta anvénds i den etnhografiska metoden &r kvalitativa intervjuer, kallas
ibland for djupintervjuer eller etnografiska intervjuer men principen far anses vara densamma.
Respondenten far prata fritt till en stérre del an vad han fér i en strukturerad intervju.

Den kvalitativa intervjuns mal kan ségas vara att ta reda pa sddant man inte redan vet, man
forsoker upptacka saker. Den kvantitativa intervjun har som mal att vara ett medel for att
bestamma omfattningen pa redan bestamda saker. Den kvalitativa intervjun & inte
standardiserad. Det betyder att man inte har ala fragor klara innan géalva intervjun, utan
arbetar mer utefter frageomraden. Intervjuguiden innehdller saledes vissa punkter som skall
avhandlas under intervjun. Respondenten styr utvecklingen av intervjun. Det géller for
intervjuaren att kunna folja upp intressanta omraden och pa samma gang se till att man haller
gig till &mnet och inte svavar ut (Starrin & Renck, 1996).

Innan gélva intervjun & det viktigt att skaffa sig férkunskaper. Ett exempel kan vara att om
man skall intervjua ndgon politiker om deras budget kréver det att man &r insatt i vad en
budget innebar. Men eftersom den kvalitativa intervjun syftar till att upptacka nya saker far
man inte hanga upp sig pa historien. Det & viktigt att man kan ta till sig ny kunskap
(Kullberg, 1996).

Faltanteckningar

Forskaren maste skriva ned det han ser nér han & pa fatet, eftersom det inte gar att komma
ihdg allt. For att gora det finns flera tekniker, den traditionella &r faltanteckningar. Forskaren
for anteckningar Over det han ser och hor nér han & ute pa faltet. Han tar &ven anteckningar
Over sadant som han inte forstar eftersom detta kan klarna efterhand. Men &ven minnet &r en
vardefull kdlla n&r man skall sasmmanstélla sitt material (Hammersley & Atkinson, 1983).
Aven Patton (1980) lyfter ocksa fram faltanteckningar som den traditionella tekniken for att
samla in data. De blir forskarens minne och de & beskrivande. Faltanteckningar skall
innehalla gavklar information som var observationen &gde rum, nér den &gde rum och i vissa
fall vilka som var narvarande. Vidare skall de innehdlla forskarens egna kanslor och
reaktioner, och pa det sittet skapa en nérhet till objektet.

Andra tekniker som ofta anvénds inom den etnografiska metoden & video- och
ljudupptagningar och dagbocker. Genom videoupptagning kan forskaren ga tillbaka och titta
pa samma saker flera ganger och det finns &ven mojlighet att visa banden fér de som har blivit
filmade och stélla fragor (Hammersley & Atkinson, 1983).

Det diskuteras &ven om nar man skall skriva féaltanteckningar. Det maste relateras till den
gtuation forskaren befinner sig i. Det kanske inte altid & mgjligt att anteckna under
observationens gang. Det kan bero dels pa att folk tar illa upp och blir nervésa och dels att det
kan vara praktisk omgjligt. | ett sadant lage maste anteckningarna ner sa fort som majligt i
efterhand medan man fortfarande kommer ihdg. Att anteckna sa fort som mdjligt & den
grundldggande regeln (Patton, 1980).

Analys

Alla etnografiska forskare &r olika, vilket ocksa innebér att de tolkar pa olika sétt. Inom den
etnografiska metoden & forskaren det huvudsakliga instrumentet. Forskarna ha olika insikter,
vilket leder till att det inte gar att forma nagra exakta regler for analysarbetet. De redskap som
finns maste anvandas med hansyn till den studie man har gjort. | den etnografiska metoden
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forekommer fortlopande analys, det vill séga forskaren analyserar medan forskningen pagar.
Den borjar runt arbetet med problemformulering och slutar med féardigstéllandet av rapporten.
Informellt borjar analysen i forskarens tankar. Det blir dock en mer intensiv analys i slutet
efter det empiriska arbetet & klart. Den enda skillnaden man kan dra mellan den fortl6pande
och den dutliga analysen & tidsmassig skillnad, i dvrigt hor de till stor del samman. Det
forsta steget i analysen och som kan gdlla vilken typ av studie man &n har gjort med den
etnografiska metoden & att bekanta ssg med sin data Man anvander sina inledande
faltanteckningar for att se hur man skall ga vidare. Vilka monster som &r intressanta, om det
& nagot som & speciellt forvanande och hur det kan kopplas till det sunda fornuftet
(Hammersley & Atkinson, 1983).

Det & i analysen som trianguleringen & central. Att testa sina resultat med andra metoder kan
vara nyttigt, det vill siga om det & majligt. Det &r béttre att styra efter tva landmérken istallet
for ett (Kullberg, 1996).

Rapportera och skriva rapporten

Denna rubrik kan vid forsta anblicken verka anpassad enbart for forskningsrapporter, men
skrivandet kan vara minst lika viktigt i rapporter som riktar sig till néringslivet. Denna rubrik
hor till viss del till analysen eftersom analysen ocksa pagar under galva skrivandet.

Det som skall rapporteras & det som har upptéackts. Har géller det for forskaren att inte bli for
subjektiv. Forskaren maste kunna forflytta sig fran upptackt till presentation. Magruppen
maste vara klar for forskaren, det vill siga han maste veta vilken lasekrets som rapporten
vander sig till (Kullberg, 1996). Ett tips kan vara féljande.

Att l&ra sig skriva kréver att man borjar skriva. Vill man léra sig att skriva teoretiskt
bor man |&sa teorigenererande arbeten. Det kan varatill hjdlp att under
skrivprocessen snegla pé vaskrivna arbeten. Sannolikt kommer du att mérka att ditt
eget skrivande forbéttras (Starrin et al., 1991, s 71).

Pa ndgot sitt maste ocksa forskaren strukturera sin textmassa. | vetenskapliga arbeten utgar
skrivandet fran forskningsfrégan. Det & svart att dela in alt i olika sekvenser i den
etnografiska metoden, och det bor man heller inte géra. De vanligaste sdtten att producera den
dutliga etnografiska rapporten har varit de beréttande och beskrivande texterna. Till stor del
bestar arbetet i att gora omplaceringar i sina data och presentera dem pa ett vettigt sétt
(Kullberg, 1996).

Hammersley och Atkinson (1983) tar fram ndgra olika sétt att forfatta och organisera sin text.

" The natura history”: ....” might be to parallel the unfolding of the text to the process of
discovery and explanation that characterized the natura history of the fieldwork itself. In
this way the linear organization of the text would correspond to the passage of time in the
field, and to the process whereby the research itself developed” (s 215).

" The chronology”: ....”an appropriate strategy for the presentation of the ethnographic
material where the passage of time is of considerable analytic importance, usually where
some process of socia change is central to the topic or thematic organization” (s 217).

"separating narration and analysis’:....."the ethnography (the data, the cultural
description) is separated from the analysis’ (s 221).
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Enligt Kullberg (1996) kan etnografi ocksa rapporterasi form av fallbeskrivningar.

Etnografi i informatik

Den etnografiska metoden har fatt en framskjutande roll inom informatik och framférallt
inom omradet CSCW (Hughes, King, Rodden & Andersen, 1994; Ljungberg, 1997). Det &ar
framforallt tva trender som har gjort den etnografiska metoden sa populdr inom CSCW. Dels
har manga system misslyckats for att man inte har tagit hansyn till hur arbetet utfors pa varje
arbetsplats och dels kréver nya tekniker nya metoder som kan analysera samordningen och
aktiviteterna i arbetet. Den etnografiska ansatsen kan ge en bild av hur arbetet utférs (Hughes
et a., 1994).

Den etnografiska metoden har dven haft framgang inom omradet ménniska-dator interaktion
(Simonsen & Kensing, 1997).

Blomberg et al. (1993) har karakteriserat etnografi utifran fyra principer och tre tekniker. Den
etnografiska studien tar plats i en naturlig miljo, olika fenomen maste forstds i sitt
sammanhang, den skapar en djup forstaelse och den grundar sig pa anvandarnas syn. De tre
teknikerna ar observation, intervju och videoanalys.

Hughes et al. (1994) har utifran egna erfarenheter skapat fyra inriktningar under den
etnografiska metoden som hér kort behandlas. Inriktningarna kan ses som olika sétt att arbeta
med den etnografiska metoden i systemutveckling eller systemdesign.

" Concurrent ethnography”: praglas av att den etnografiska undersbkningen paverkar
designen under tiden som systemutvecklingen pagar. Det betyder att systemutveckling
och etnografisk studie gors samtidigt sida vid sida. Denna anses vara den mest populédra
inom omradet.

" Quik and dirty ethnography”: hér gors en tidsméssigt kort etnografisk studie for att
skapa ett underlag for de som skall utveckla.

" Evalutive ethnography”: hér anvands den etnografiska studien for att verifiera redan
tagna bedlut.

" Re-examination of previous studies’: Genomgang av gamla misstag innan man startar
upp nya projekt.

Man behtver dock inte se de fyra inriktningarna som helt fristéende. De kan anvandas
tillsammans och glider ocksa l&tt in i varandra. En annan sak som spelar in i metodens
popularitet & mode. Det finns ett visst mode kring den etnografiska metoden inom
systemutveckling. For att Overleva i det Ianga loppet krévs att metoden skapar sig en "stark
rost” (Hughes et al., 1994). Det vill séga att den blir auktoritér.

Den storsta skillnaden mellan systemutveckling och etnografi ligger i perspektiv. Etnografen
a intresserad av att forstd manskligt beteende. Systemutvecklaren &r intresserad av att
utveckla artifakter som stodjer detta beteende. Systemutvecklaren méaste lagga mer tid pa att
testasina I T-st6d. Vidare maste systemutvecklaren tanka pa vem han arbetar for, om det ar for
anvandarna eller for bestéllaren. Den stora utmaningen ligger i att koppla samman etnografi
och systemutveckling (Blomberg et a., 1993).
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Blomberg et al. pekar pa ett antal punkter om varfoér den etnografiska metoden &r relevant for
systemutveckling.

Systemutvecklare forsoker ofta utveckla system for situationer de inte vet sa mycket om.
Det beh6vs nagon form av forstaelse for situationen for att tekniken skall kunna passaiin.
Eftersom teknikstdd forandrar séttet att arbeta & det viktigt att systemutvecklaren har en
riktig bild av situationen.

Ibland utvecklas teknik som inte har nagon séalvklar anvandare. Genom etnografin kan
man se vilka anvandningsomraden som & majliga.

Alla situationer &r olika och forstas genom sitt sammanhang. Det ar viktigt att tekniken
utvecklas med hansyn till situationens sammanhang.

Vidare pekar Blomberg et al. (1993) pa ett antal punkter om hur kopplingen mellan
systemutveckling och etnografisk metod kan gatill.

En etnograf kan ombes studera en viss situation for att sedan rapportera till de som skall
gora systemet. Sedan blir det upp till systemutvecklarna att omvandla den informationen
till nagot som gér att anvandai framtagandet av systemet.

Systemutvecklare och etnografer kan studera en situation tillsammans. Pa detta sétt far
systemutvecklarna se gélva vad som hander, men har fortfarande etnografen som stod.
Etnografer, systemutvecklare och anvandare kan arbeta tillsammans.

Att koppla systemutvecklingen till etnografi kan hjédpa systemutvecklaren att fa en djupare
forstaglse for anvandarnas dagliga arbete och skapa ett battre samarbete mellan
systemutvecklare och anvéndare. Att kunna dversétta etnografiska data till relevant material
for systemutveckling &r det svara (Blomberg et al.).

Kritiken mot etnografin

Precis som alla andra metoder har den etnografiska kritik mot sig. Metoden handlar till stor
del att gora det man egentligen gor varje dag, men man har ett helt annat mal nér man lyfter
upp det till etnografi. Vissa kan av detta ské havda att metoden inte &r seriés. Metoden har
aven fatt kritik for sin subjektivitet. Man hévdar att data och upptéckter ar for subjektiva och
att det inte gar att analysera materialet. Andra hévdar att etnografin & den enda metoden for
att forstd hur manniskor handlar. Metoder som enkéter och experiment kan aldrig fanga
manniskors vardag. Kritiken mot etnografin har ofta varit att det inte gar att fanga den
objektiva verkligheten med extrem fokusering pa data (Hammersley & Atkinson, 1983).
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Den etnografiska metoden i aktion.
Denna resultatdel i uppsatsen redovisar det fall som har anvants.

Problemanalys

For att se hur den etnografiska metoden kan anvandas i en oerfaren systemvetares
praktiska arbete har ett verkligt fall valts. Detta fall utarbetades tillsammans med Nords
IT avdelning och innebar att se om elektronisk handel kan vara ett komplement i en
taxfree-butik. Det blir alltsa ett underliggande syfte med uppsatsen att se om en sadan
butik kan stddjas med nagon form av elektronisk handel. Begreppet elektronisk handel
kommer hér att anvandas for att beskriva ett sétt att bestélla varor i forvég Oover internet,
till exempel en elektronisk butik pa www dar kunden plockar ner det han vill ha i sin
kundvagn.

Precis som en vanlig butik iland har en taxfree-butik pa Nord Linjens fartyg
utgangskassor. Detta koncept har sett likadant ut i manga & trots att tekniken for att
stddja olika betalnings- och bestéliningsformer har utvecklats mycket starkt. Det kan
ifragasittas om det maste se ut pa detta séitt. Flera butiker iland har skapat elektroniska
butiker som komplement till sina traditionella butiker (till exempel Billhdls och NK).
Det finns ocksa butiker som enbart agerar pa den elektroniska marknaden och inte har
nagon traditionell butik (till exempel bokus.com). Internet innebar forandringar for
manga av varldens foretag, framforallt i deras kundrelationer. En taxfree-butik pa linjen
mellan stad A och stad B har en helt annan kund-genomstrémning an vad en butik iland
har. Pa tre timmar skall ibland 2300 passagerare handla. Miljon & védigt
stressframkallande, bade for personal och for kunder. Det finns alltsd en skillnad mellan
butiker iland och fartygens taxfree-butiker. Det leder aven till att kundernas beteende i en
sadan butik kan skilja sig fran det beteende de har i en butik iland.

Det & ha den etnografiska metoden har kommit in i bilden. Den skall hjdpa mig att
studera kundernas beteende nér de handlar, deras férhallande till personalen i butiken och
teknikens nuvarande roll de bada emellan. Utifran detta skall féljande syfte besvaras;

Kan elektronisk handel vara ett komplement i en taxfree-butik?

Vad géller elektronisk handel har jag valt att inte ta med saker som betalningsétt och
tekniska l6sningar utan enbart se om konceptet fungerar i en taxfree-butik. Om tekniska
[6sningar och betalningssétt finns bland annat att 18sa om i Kalakota & Whinstons bok
(1996) "Frontiers of electronic commerce’. Det intressanta har & att utifran
manniskornas beteende se om ett sadant koncept kan vara aktuellt. Kundperspektivet &
centralt i resultatet.
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Elektronisk handel

Att bedriva handel 6ver internet blir alt populéarare. | en undersokning fran TEMO
forutspas det finnas 600 000 webshoppare 1998 i Sverige (Helin & Skoog, 1998). Enligt
en rapport fran Ernst & Young (1997) & det inte fragan om shopping Over internet
kommer att 9§, utan en fraga om nér.

Kalakota och Whinston (1996) definierar grovt elektronisk handel (electronic commerce)
som en modern afférs-metod som svarar mot organisationer och kunders behov att skéra
kostnader, samtidigt som kvalitén forbédttras och svarstiderna forkortas. Termen
forknippas dven med anvandandet av nédtverk for att sbka och hdmta information som
stod for bedutsfattande. Vidare séger de att elektronisk handel vanligtvis associeras med
forsdljning och kopande av information, produkter och service via nétverk.

| detta fall anvander jag begreppet elektronisk handel for att beskriva ett
bestaliningssystem dver www. Det vill séga jag uteldmnar galva transaktionen av pengar
i dettafall. Tanken &r att kunden skall kunna bestélla sina varor 6ver internet for att sedan
héamta dem nar han reser. Hur betalningen skall ga till lyfts inte in fallet. Jag anser énda
att begreppet elektronisk handel kan anvandas. For att beskriva den plats dar
forbestallning sker har jag anvant mig av begreppet virtuell butik. Aven begreppen
marketspace och marketplace anvands ofta for att skilja de olika ” marknaderna’ &t
(Rayport & Sviokla, 1994; Robson, 1997). Begreppet marketsplace symboliserar den
traditionella marknadsplatsen och marketspace den virtuella. Men dessa begrepp anvands
vanligtvis né&r man talar om hela marknader och olika strategier for vardeskapande for
kunden.

Det finns ndgra klassiska fordelar med internet som ofta lyfts fram. Dessa pekar bland
annat Hamberg & Szentivanyi (1997) pg; internet &r tidsméssigt och geografiskt obundet,
elektronisk kommunikation har stora kostnadsfordelar gentemot andra former av
kommunikation och internet som marknadsplats har potential att vara kostnadseffektivare
an traditionella marknader. Ett exempel & NK-livs i Stockholm som startade sin
livsmedelsforséljning via internet. Det visade sig att 90% av de som handlade Over
internet aldrig hade handlat pa NK-livsinnan. Alltsa var dettaren mer-férsaljning och en
helt ny marknad 6ppnades.

" ..thisiswhat doing business on the Web is mostly about - an electronic
alternative to the real marketplace, which is not only viable, but isfar more
efficent, cuts across geographical boundaries and time zones, is growing at an
unprecedented rate, has low entry barriers, isinnovating fast, and to confound
matters more relies on different business paradigms.” (Hsu & Pant, 1996).

De klassiska fordelarna kan innebéra forandringar for foretag som véljer att vara aktiva
pad den elektroniska marknaden. Harrington & Reed (1996) har identifierat fyra
huvudsakliga omréaden dér elektronisk handel kommer att ha stor inverkan.

Reshaping customer relationships
Electronic intermediation
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Improving core business processes
Reaching new segments and markets

Nér forfattarna skriver om reshaping customer relationships menar de att kundkontakten
kan komma att bli forbéttrad genom att man kan avgréansa kundgrupper pa ett enklare sétt
an man har kunnat gora tidigare. 1T kan skapa foretaget ett organisatoriskt minne pa ett
sdtt som tidigare har varit omgjligt. Detta kan leda till att man kan ge kunder exakt den
service som de fick sist. Kunderna kommer att kénna igen sig.

Spridningen av information, electronic intermediation, kommer att bli enklare. Foretagen
kan sprida information pa ett sétt som tidigare har varit omgjligt. Det kan till exempel ha
varit for dyrt att gora reklam. Med elektronisk handel kan denna information spridas pa
ett billigare sitt. Kunder kan titta pa foretagens hemsidor och fa information som de
tidigare fick arbeta hardare for att fa tag pa Framforallt finns det mojlighet for sma
foretag att jamna ut spranget till de stora.

Den tredje punkten, improving core business processes, innebédr att foretagen kan
forbéttra sina affarsprocesser och sin kommunikation. Avstanden minskar ( internets
geografiska obundenhet).

Men det & inte bara existerande relationer som kan forbéttras. Foretag kan ocksa skapa
helt nya marknader och kundgrupper. Det & inom detta omrade som man kan gora stora
vinster inom elektronisk handel, reaching new markets and segments.

En av nackdelarna som ofta lyfts fram i samband med elektronisk handel & den sociala
kontakten mellan kopare och sdljare. Denna nackdel diskuteras ofta utifran vilken
produkt som &r aktuell. Om det & en sa kallad sdllankpsvara eller en dagligvara. Enligt
en enkéundersokning som gjordes i samband med rapporten ” Online-shopping som
forsajningskanal for svenska postorderforetag” (Sevo & Will, 1997) visade det sig att
drygt 60% kunde tanka sig att kopa bocker/tidskrifter Gver internet medan bara 1% kunde
tanka sig att kopa sin bil 6ver det. Denna enkét skickades till 450 studenter vid Goteborgs
universitet, dock var bortfallet stort (63,5%).

Hamberg & Szentivanyi (1997) ser daremot att den sociala interaktionen & minst lika
viktig nér det géller dagligvaruhandeln och hanvisar till en amerikansk forskning gjord av
Forman & Siriams (1991) som dar fast att det finns ett samband mellan den sociala
kontakten en konsument far né han gor sina dagligvaruinkép och den totaa
tillfredsstéllelse som kunden kanner. Detta behtver dock inte sstamma. Enligt Helin &
Skoog (1998) vaxer det fram en ny kommunikation mellan kunderna och de anstélida i
den virtuella butiken. Det kan bli en narmare kontakt dem emellan, vilket kanske kan ses
som en paradox. Den nya kommunikationen kan till exempel uppsta genom att det ar
personalen som packar ihop kundernas varor, istéllet for att kunden gor det gélv. De visar
exempel pa kunder som blir uppringda fran affaren om till exempel en vara & dut.
Kunderna kanner att de far en narmare kontakt med de anstallda.
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En annan nackdel som lyfts fram & internets begransade spridning (Hamberg &
Szentivanyi, 1997). Det kan vara bade spridning av hardvara och spridning av kunskap.
Det & en nackdel som jag tror kommer att forsvinna med tiden. Men den bor dock tas
hénsyn till under en 6vergangsperiod.
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Taxfree fenomenet

For att kunna ge en bild 6ver kundbeteendet i butiken krévs en beskrivning av dess miljo
och inte bara dess kunder. | en sadan miljo ing&r &ven de anstdllda och relationerna
emellan de anstdllda och kunderna, men &ven teknikens roll & vasentlig i
miljobeskrivningen. Reflektion Over tekniken & invavd i observationerna. Nedan foljer
tva skisser 6ver de butiker som jag har observerat i. Den forsta figuren & Over det
klassiska fartyget och den andra & Over katamaranen. Skisserna har som funktion att
orientera l&saren i de olika butiksdelarna. Butiken i det klassiska fartyget & av naturliga
skd storst.

Lager & Branddorrar Lager & Branddorrar
Vin & Sprit

Leksaker K ASSA

KASSA

KASSA

WTO0Om

KASSA

Parfym K K K
|:| A A A
S S S
S S S
A A A
Ingang Utgang

Figur 2: Skiss Over butik i det klassiska fartyget. Kélla: egen.
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Figur 3: Skiss Over butik i katamaranen. Kélla: egen.

Taxfree kunden

Bilden av kunden hérstammar fran dold observation (skuggning). Jag har befunnit mig i
butiken och foljt efter vissa kunder och aven statt till pa stéllen i butiken och tittat pa
kundernas agerande.

Observation 1 — Onsdag 9.30 Klassiskt fartyg.

Detta & en klassisk pensionéarsdag pa Nord Linjens klassiska fartyg. Dagen innan har
pensionen betalats ut och det & bingospel ombord pa fartyget. Denna dag kan darfor ge
en bild av medelpensionaren ombord. Né&r butiken Oppnar kommer det genast in
manniskor och efter 20 minuter & det ganska gott om folk i butiken. Det & mest
pensiondrer som ror sig i butiken. | jamforelse med de andra "avdelningarna’ inne i
butiken &r det flest i spritavdelningen. Flera diskussioner angaende priser hors. Det verkar
som om flera vet vad de &r ute efter, dock inte den exakta produkten, utan vilken sort
sprit de skall ha. Vissa diskuterar priset medan andra bara gar fram och plockar & sig en
flaska. Ett exempel kan vara gin, som pensionarer traditionellt ofta kdper. Valet utifran de
tre gin-sorterna som finns verkar ske antigen utifran pris eller gammal vana (" den gamla
trotjanaren”). Inne i spritavdelningen finns ocksa en stamgasthylla. Pa denna finns
produkter som & nedsatta for alla stamgaster. For att bli stamgast maste man ha rest mint
sex ganger under det senaste &ret och sa maste man ansoka om ett stamgéastkort. Flertalet
som har detta kort & pensiondrer. Ute i godisavdelningen kan man se att dar & mindre
manniskor. Och det verkar som det & l&tare att bestdmma sig i valet bland dessa
produkter. Klockan 10.15 &r det ganska langa koer i de fem kassor som & 6ppna.

Vad gdller cigaretter verkar detta val ske pa tradition. Under den tid jag st&r och
observerar cigaretthyllan ser jag ingen som tvekar i sitt val. Fortfarande néastan enbart
pensiondrer i butiken. Jag forsoker hela tiden lyssna pa de kunder som pratar omkring
mig och ett aterkommande dmne &r tullgréanserna.

” Kommer du igenom med allt det tror du?”
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Nér det gdller billigare varor, exempelvis |0sa 6lburkar spelar priset mindre roll och det
verkar som man plockar de 6len man tycker bast om. Méanga kunder har pridistorna med
sig i korgen eller vagnen. | parfymavdelningen spelar personalen en stor roll. Det finns
flera kunder som skall képa parfym till sina flick- eller pojkvanner. Manga kunder fragar
parfympersonalen som inte har hand om ndgot annat an just parfymen. Aven har verkar
det finnas kunder som vet vad de skall ha. Personalens vagledning véager tyngre héar an
ndgon annanstans i butiken. Aven i vinavdelningen vager personalens synpunkter tungt.
Det kréavs att personalen vet vad de pratar om eller s3 maste de snabbt kunna ta fram
information om produkterna. Till viss del anvénder de systembolagets kataloger. Kderna
ar fortfarande langa framat 10.30, samma antal kassor 6ppna som innan. Nu har det dven
borjat komma in lite yngre folk i butiken. De verkar ha béttre koll pa vad de skall ha.
Kunderna kan ga igenom butiken utan ndgon kontakt med personalen. | parfymavdelning
& det |éttare att fa tag pa persona an i den ovriga butiken. | sprit- och vin-avdelningen
finns det ingen att fraga. En vinansvarig plockar upp vin och far under tiden ett flertal
fragor. Det & en fin vardag idag, men for kallt for att sitta ute pa soldack. Under
sommaren kan det ibland bildas proppar i butiken pa grund av att alla vill vara ute i solen
sa lange som majligt och ga ner och handlai slutet av resan. Butikens produkter séljer sig
gélva och butiken & uppbyggd som ett snabbkép. Det behdvs ingen stdrre sdlj-insats av
personalen. Efter tax-frees forsvinnande kanske man maste bli mer av en sdljare. Jag hor
ocksa diskussioner gallande om man skall handla nu eller vanta till hemresan. Det &
jobbigt att dapa pa for mycket. Under ett samtal i fika-rummet kommer det fram att det
kanske skulle vara bra med en nérmare relation mellan de anstéllda och kunderna. 1dag ar
de flesta upptagna med att skota kassorna och alt arbete runt dessa.

Under denna resa har det varit storst proppar i spritavdelningen och i kassorna. | resten av
butiken har det varit ganska lugnt. En kvart innan butiken stanger & det i stort sett tomt.
Jag gdar runt och tittar lite i butiken pa vilka varor som har sdlt, inte helt ovantat ar
stamgasthyllan sopren. Framforallt & det sprit som har sdlt. Precis innan fartyget lagger
till sitter jag uppe i konferensavdelningen dér det idag &r flera konferenser. Ut kommer
nagra som ser valdigt stressade ut och inser att butiken &r stangd.

" Ha, vi har missat allt...”

Hemresan & klockan 14.30. Jag gar ut i butiken klockan 15.00, men butiken &r
fortfarande ganska tom. Tullregler och ransoner vager tungt nar folk handlar. Alla maste
visa sin biljett i kassan. Leksaksavdelningen har varit tom hela dagen. Aven nu & det
mest folk i spritavdelningen. Fortfarande syns det att vissa dldre kunder vet vad de skall
ha och manga cirkulerar runt stamgésthyllan.

16.10 &r butiken fortfarande relativt tom. Detta beror sakerligen ocksa pa tullreglerna,
kunderna far chans att handla sprit pa resan 6ver till Danmark, men pa hemresan & det
stopp. Den sista svangen kunderna tar verkar vara i spritavdelningen, darifran styr de
flesta mot kassorna. Kéerna &r inte lika patagliga under dennaresa. Vissa spritsorter finns
pa platsflaska, vilket & populart bland de ddre. Sadana flaskor & latta att béra
Diskussioner som kan hors i godisavdelningen handlar mer om vilka sorter som &r goda
an hur mycket de kostar. Godispriserna skiljer sig inte sa mycket fran en affar iland. Nar
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det & en halvtimma kvar dutar jag. Trottheten borjar ta dver koncentrationen. Det har
varit valdigt daligt med folk pa hemresan.

Observation 2 — S6ndag 15.00 Katamaran.

Efter en kort lillsemester i Danmark & det for manga dags att aka hem pa sondagen.
Katamaranen &r fullbokad fé&r jag reda pa av en anstélld och det syns. Overallt sitter det
folk som precis har kommit ombord. Fartyget ser ut som en innekrog i Goteborg. Haftiga
lampor och barer blandat med lekrum. Fartyget & valdigt oppen och jag far en snabb
Overblick av folket. En rolig detalj & innertaket som egentligen inte finns. FOr att spara
vikt har man slangt ut de skivor som brukar sitta i tak och man kan se massor av sladdar
som gér fram och tillbaka. Till min stora forvaning startar motorerna tio minuter for tidigt
och fartyget borjar rorapasig. Det & trots alt forsta gangen jag & ombord pa detta fartyg
och det &r inte vanligt att de andra gar for tidigt. Det verkar vara ett lugnare tempo hér an
vad det &r pa det klassiska fartyget. Folk sitter ner och tar det lugnt, men det finns inte sa
mycket annat att gora. Nagra minuter efter avgang plingar det till i hogtalarna. ” Detta &
kapten som talar....... ", det blir helt kngpptyst ombord. Detta &r ytterligare en sak jag
aldrig har lagt marke till pa de andra fatygen. Antagligen beror det pa att det inte gar att
hora lika enkelt pa de andra fartygen, dér det & en massa andra ljud som stor. Efter 30
minuter gar jag bort mot taxfree-butiken.

Redan nér jag narmar mig ingangen upptécker jag att det ar ko for att kommain i butiken.
Folket stér och trangs och knuffas framfor dorren. P& dorren hanger det en lapp som
upplyser om att det & trangt inne i butiken och att de Oppnar strax. Efter ett samtal med
personalen far jag veta att de & tvungna att sténga ett flertal ganger under hemresan.
Efter ett tag 6ppnas dorren till butiken och femtio personer forsoker ga in i butiken
samtidigt, vilket leder till att det & ganska trangt. Det blir inte mer plats inne i butiken
utan man far tranga ihop sig ordentligt, vilket leder till att det & valdigt svart att fa en
overblick 6ver butiken. Att ga och titta pa alla produkter verkar inte vara aktuellt utan det
kanns som man maste bestamma sig ganska omgaende for vad man skall ha och fortsétta
mot kassorna. Till skillnad mot det klassiska fartyget verkar folk ha mer brattom att
komma ut ifr&n butiken, men det kanske inte finns s& mycket att véja pa Aven
sortimentet skiljer sig i den mening att det finns farre produkter. Den enda personal som
syns forutom de som sitter i de sex kassorna & en ung kille som springer och fyller pa
olika varor. Hyllorna rymmer inte speciellt mycket. Han sager att hans stora chans att
fylla pa & under de minuter som butiken sténgs. Butiken stangs nar personalen anser att
det inte langre & mojligt for kunderna att flytta sig obehindrat. Kunden maste kunna rora
sig for att se sortimentet sdger han. Det ser ut som att folk har ganska klart for sig vad de
skall kdpa, de stér inte och véljer speciellt lange. Det kan som sagt bero patrangseln. Det
finns extrema fall dar kunder gar snabbt genom butiken, tar de produkter som de skall ha
och gar och stéller sig i kon till kassan. Kderna ar inte speciellt 1anga beroende pa att
butiken stangs med jamna mellanrum. Systemet & det samma som pa andra fartyg, med
rullband och scanner. Kassorna &r farre till antal och mycket mindre. Kéerna som bildas
stracker sig upp bland godis hyllorna, vilket gor att det inte gar att ga forbi dessa hyllor
och titta utan man far tranga sig forbi en massa folk. Den alméanna kénslan &r att det ar
trangt och varmt. Tullreglerna verkar uppfattas béttre i denna butiken. Jag tror det beror



pa att butiken & mycket mindre, vilket gor att skyltarna ar léttare att uppfatta. Men jag
ser trots detta kunder som blir av med flaskor i kassan.

Taxfree personalen

For att ge en bild 6ver hur de anstélidas roll spelar in i miljon anvandes deltagande
observation. Jag hoppas lasaren skall fa en inblick i hur det dagliga arbetet gar till for de
anstéllda och darmed komplettera bilden 6ver miljon. Nedan finns tva observationer dar
jag galv har deltagit i arbetet. Fokus ligger fortfarande pa kunderna.

Observation 1 — Fredag 18.00 Klassiskt fartyg.

Pa kvéllen borjar man arbeta en halvtimma innan fartygets avgang. Under denna tid &r
det frAmst kassan som skall réknas igenom. Detta tog ca 15 min. FOr vissa tar det langre
tid och for vissa kortare. Under tiden som jag gor detta gar Mats runt i kassorna med
vaxelpengar till de som behover. Alla anstéllda har inte kassaansvar utan skoter andra
saker i butiken, som att hjélpa kunderna och avldsa kassapersonalen for rast. Klockan
18.30 kan man hora fartygets motorer starta och i detta lage 6ppnas dorrarna till butiken
(stora tunga branddorrar). For att oppna sin kassa krévs att man drar sitt anvéndarkort,
som ser ut som ett vanligt kontokort. Maskinen piper till och pa displayen lyser orden
” Kassan Oppen”. Man maste dven sl pa scannern for att kunna lasa in varor. Om
scannern inte anvands pa 15 minuter dar den automatiskt ifran. Under de forsta 20
minuterna hander det inte mycket i butiken. Det kommer in ndgra kunder direkt nér
butiken 6ppnar, men ingen av dessa passerar min kassa. Under den férsta halvtimmen
dtter jag bara och pratar med personen i kassan mittemot. Den forsta kunden kommer
strax efter su. Halsar pa kunden som hélsar tillbaka. Han tycker att det & skandal att han
inte far handla ndgon alkohol eftersom han inte kommer att vara borta fran Sverige mer
an 20 timmar. Jag forklarar att jag inte kan gora nagonting & detta. Samtidigt som vi for
denna lilla diskussion drar jag hans varor forbi scannern. Varorna har kunden lagt upp pa
ett rullband som man koér med hjép av en pedal pa golvet. Trots detta band maste man
anvanda handerna nér varan passerar scannern. Detta beror framforallt pa tva orsaker,
dels att det finns ett avbrott mellan frdmre och bakre band samt att varornas streckkoder
maste vandas framfor scannern. Kassagpparaten visar de senaste varorna som har blivit
inslagna, hur manga av varje och vad de kostar. Efter att ha dragit forbi alla varor trycker
jag paknappen ” Tota” och beréttar for kunden vad det kostar. Kunden betalar och far sin
vaxel tillbaka. Nar han gar ned for att hamta sina varor mérker han att pasar att packa i
finns i borjan pa kassan, varefter han ber mig om en pése. Jag nar inte pasarna fran min
plats och kunden far gatillbaka for att hamta en salv.

Ju langre tiden gar desto mer marker man att det & fredag kvéll, nykterheten hos
kunderna &r inte langre lika galvklar. Det &r inte alla butiker dar flertalet av kunderna ar
akoholpéverkade. Daremot tycker jag inte att detta forsvérar arbetet i kassan. Vissa
kunder roar sig med att l&sa pa den namnskylt man har for att sedan anvéanda ens namn i
varje mening. Det blir heller inga storre kder under resan till Danmark. De kunder som
marks mest & som sagt de som inte far handla sin alkohol. Det finns tillfallen da en sadan
situation kan kéannas hotfull for personalen, dock intraffar ingen sadan incident denna
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kvall. Né&r klockan & 21.30 sténgs butiken och de sista kunderna forsvinner ut. Mellan
21.30 och 22.15 (nér fartyget ligger i stad B &ter personalen kvéallsmat).

Nar fartyget ater gar tillbaka till stad A Oppnas butiken igen. Under uppehallet har
kassorna enbart varit sténgda och behover altsa inte réknas igen. Under denna tur &r det
annu mindre folk i butiken. De flesta sitter antagligen inne i baren. Nagra kunder finns
anda i butiken; ndgra koper cigaretter medan nagra koper parfym till sina vanner
dérhemma. Scannern laser av produkterna med hjdlp av EAN-nummer. Detta kraver att
scannern kanner igen alla nummer. Alla nummer maste finnas inlagda i systemet. | nagra
enstaka fall fungerar inte detta. Det finns d& ndgra alternativ for personalen att ta till. |
varje kassa finns en parm med alla produkter och deras produktnummer. Varje produkt
har férutom ett EAN-nummer ett sa kallat Nord-nummer som bestar av fem siffror.
Genom att leta igenom denna parm kan man hitta produkten for att sedan sla in den
manuellt. Tyvarr finns inte alla produkter med i parmen. Da kan man antigen fraga ndgon
i en annan kassa och om detta inte heller lyckas far man helt enkelt stanga kassan och ga
in i butiken for att leta upp den hylla dar produkten ligger. Pa varje hylla finns en
hyllkants etikett dér priset och Nord-numret star. Att behtva sténga sin kassaoch gain i
butiken tar ganska lang tid och koer bildas snabbare. Det & dock inget problem denna
kvall eftersom det & sa lite passagerare med.

Butiken stéanger en timma innan vi kommer till kajen i stad A. Efter att ha stangt sin kassa
ar det dags att redovisa den. Denna procedur innebér helt enkelt att rdkna kassan och
stdmma av den mot systemet. Varje kassa dar in sina pengar pa sin terminal. Om
" Awikelse” lyser pa displayen stammer inte kassan, det kan vara saval for mycket som
for lite pengar. Redovisningen skrivs ut fran kvittomaskinen. Pa redovisningen star alla
summor fran de olika valutorna. Denna tar man med sig in pa kioskchefens kontor dar
butikens PC finns. Varje anstélld uppger sitt anvandarnummer som man har pa sitt
inloggningskort. Varje nummer representerar en anstalld. Genom att da in detta nummer
far kioskchefen fram en bild 6ver de pengar som man har redovisat. Dar kan han se var
felet ligger, i vilken valuta etc. Dar framgar aven den summan som borde finnas i kassan
och den man har redovisat. Om kassan stammer lagger man sina pengar i en kassett och
gar och lamnar in den hos fartygskasstrskan. Om kassan inte stammer far man rékna om
den, eventuellt far ndgon annan hjépa till. Om felet inte hittas skrivs en rapport (det
kravs ett fel pa +/- 50kr). Den innehdller vem man &, hur mycket som saknas eller
Overstiger och anledningen till felet. Rapporten behdlls ombord och en kopia skickas
iland till kontoret. Alla i personalen véantar tills alla & klara och férsvinner sedan for
dagen. Klockan narmar sig 1.00 pa natten.

Observation 2 — Lordag 9.30 Klassiskt fartyg.

Redan nar man g& ombord pa fartyget kan man se att folkmédngden Overstiger
kvalsturen. Nar man kommer ombord kan det darfor vara intressant att titta pa den
bokningdlista som finns. Den informerar personalen hur manga som passagerare som
skall resa med. Aven for denna resa géller att valdigt lite manniskor kommer in i butiken
nér den 6ppnas 9.30. Efter tio minuter ropas det ut i hogtalarna att fartygets restaurang for
frukost &r fullsatt och nasta sittning borjar klockan 10.30. Detta forklarar tomheten i
taxfree-butiken. Strax efter tio borjar folket strommatill &en i butiken. Denna dag &r det
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trevligare kunder, trevligare pa flera sétt. De handlar mera och de beter sig som vanligt
folk i en affar (nyktra). Det underléttar for ala parter. Det handlas inte speciellt mycket
pa 6verresan, det gor det aldrig. Man hor ofta kommentarer som -"det kan vi lika v
kopa nér vi &ker hem” och -"det blir sa jobbigt att bara’. Det som kops & mest godis och
lite sprit, dock inga stora kvantiteter. Enligt de danska tullreglerna f&r man bara fora in
tva liter taxfree 6l i landet. Det & for manga ofattbart eftersom Danmark ofta kopplas
ihop med 6l. Over ala lpallar sitter det skyltar som upplyser om detta, men de verkar
inte fylla sin funktion. Flera kunder plockar &t sig helalador med 24 st burkar och bar ner
till kassorna. Det resulterar i sma hogar av 6llador vid varje kassa, eftersom ingen kanner
for att baratillbaka det de inte far handla. Nér butiken sténger bér personalen tillbaka det
som har "fastnat” i kassan. En uppgift som inte & popular pa grund av de tunga lyften.
Flera forsok gors for att informera kunderna om vilka regler som géller for inforsel.
Skillnader mellan tullregler for varje land och EU-regler gor det inte lattare. Ibland
andras direktiven for personalen angéende vad de far sdlja och inte, vilket ytterligare
forsvarar. Direktiven kan ibland dndras varannan vecka och extrapersonal far svart att
séttasig in i féréndringarna nér de jobbar.

Under den forsta timman & det lugnt i butiken. Efter 10.30 borjar koerna till kassorna
vaxa. ldag anvands dla kassor pa grund av bokningsdget som & det som styr
bemanningen. Det finns gott om extra personal och vikarier som gér in och jobbar pa
helger och idag & det manga. De flesta vikarier & insatta i sin arbetsuppgift och vad som
forvantas av dem. De flesta har jobbat under flera &r. Jag sitter i en ganska lugn kassa
som kunderna inte gar till i forsta hand. De gar istéllet till ndgra kassor langre ned som
syns nar man kommer ner mot kassorna. Dock flyter det anda hyfsat med folk genom min
kassa. Man kanner sig trevligare néar kon inte & tio meter lang, det & enklare att prata
med de kunder som vill ha en liten konversation. Ofta & det pensiondrer som pratar. Att
smaprata med langre koer kanns jobbigt eftersom man i forsta hand arbetar for att korta
kon. Det & antagligen helt omedvetet. Det skulle antagligen vara trevligare for alla om
man &ven da orkade konversera lite. De flesta handlar lite "fardkost”, bade starka och
syrliga varor. Vid 11-tiden &r koéerna langa, det handlar om ett koslut som inte & mojligt
att uppfatta. Denna sSituation kraver snabbt arbete under stor stress. Den vana och
erfarenhet personalen har minskar stressen, man l&r sig hantera den. Det innebér krasst att
kunden inte langre kommer i forsta hand, det géller enbart att slussa ut folket. Att ta deras
pengar sa fort som mojligt. Hansyn till kunderna minskar tyvarr hela tiden. Ett exempel
kan vara kunder som inte hittar planboken, det kan fa vem som helst att bli mindre
lycklig. For personer som inte har arbetat under en sddan hér stress tidigare kanns det
jobbigt. Framforallt nér man vet att det egentligen ar ett serviceyrke man utovar.

Butiken stanger 12.30 men det finns fortfarande folk i butiken som skall ut. Det tar inte
mer an fem minuter men kanns anda jobbigt, detta far ocksa anses vara en arbetsskada.
Under den sista halvtimmen har de anstdllda som gar pa golvet borjat béra tillbaka de
varor som kassapersonalen inte har sldppt igenom pa grund av tullreglerna. De borjar
ocksa stada, varje dag skuras golvet i butiken och det gors oftast vid detta hamnuppehdll
eftersom det & ganska langt. Under hamnuppehdllet fyller personalen aven upp hyllorna,
som vid vissa turer kan gapa helt tomma. Det skots vanligtvis av speciell personal som
enbart har detta som ansvar och som alltsainte sitter i kassan.
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Klockan 14.30 gar fartyget fran stad B och butiken 6ppnar. Nu handlar det inte langre om
att vanta en halvtimme pa att folk skall komma in, nu strommar det in folk fran start.
Hemresorna pa helgerna & ofta fullookade och det mérks direkt i butiken. Eftersom
butiken & stor klarar den en hel del belastning men det hander att butiken far sténgas
dven pa detta fartyg pa grund av for hdog belastning, framforalt sker det ofta pa
sommaren.

Under den forsta halvtimmen &r det trots mycket folk i butiken ganska lugnt i kassan déar
jag sSitter, det tar en stund for kunderna att plocka ihop det de skall ha. Under denna tid
forbereder jag mig lite genom att fylla pa plastpasar och byta kvittorulle. Pa sa satt slipper
jag det nér trycket av folk blir som storst. Runt 15.10 & kon till min kassa lang och det
gdler for de Ovriga kassorna ocksa. Alla kassor & Oppna under hemresan. De flesta
kunder pa turen handlar mycket, de fyller upp hela sin ranson. De flesta betalar med
kontokort. Ytterst fA anvander sig av checkar. Flera vill aven betala med resten av sin
danska véxel, det & skont att bli av med alla smdpengar innan man kommer hem. Att
rakna alla sma danska mynt tar sin tid och med anledning av detta 6kar stressen att bli av
med kon. Det & under sadana hér forhdllanden som man l&r sig hantera stress. Efter ett
antal turer reflekterar man inte Over kon, trots att man hela tiden arbetar for att bli av med
den. Jag sitter i kassan till 16.00 da jag blir aviést. Under femton minuter har jag rast och
da finns det tid att fai sig lite kaffe. Efter rasten & det bara att ga ut och sitta sig i kassan
igen tills butiken stanger 17.15. Under den sista timman & det k6 hela tiden och butiken
far sténga en gang sa vi har en chans att arbeta upp lite utrymme for kunderna att réra sig
pd Aven efter stangning finns det négra kunder kvar som skall ut. De flesta kassor
stanger och personalen borjar att redovisa pengarna. Butikens hyllor blir hart angripna
under en sadan har hemresa, det tar tid att flytta tillbaka varor till de platser dar de skall
ligga. Det ligger varor pa de mest konstiga stéllen, det & nackdelen med att kunder far
plocka ihop sina varor gélva.

P& andra stallen

Det finns inte, som jag vet, ndgot annat rederi vars taxfree-butiker har nagon form av
elektronisk handel. Det finns daremot prislistor och erbjudande utlagda pa www hos vissa
rederier. Aven Nord Linjen har vissa stamgéasterbjudande utlagda. Foljande text kan ses
som ett referat med en ansvarig vid en taxfree-butik.

Daremot finns det en taxfree-butik pa en flygplats som tillampar elektronisk handel i
form av forbestéllning. Det kan goras via den virtuella butiken som finns pa www. Det
gar praktiskt till s3 att man kan "ga omkring” i den virtuella butiken och plocka de
produkter som man vill ha och lagga dem i sin kundvagn. N&r man &r klar skickar man
sin bestallning till butiken dar personalen plockar ihop varorna. Va pa flygplatsen gar
man till en speciell avhdmtningskassa dar man hamtar och betalar sina varor. Det var
intressant for mig att se vilka erfarenheter den butiken har av detta system. Det visade sig
genom en intervju med den ansvarige. |déen att kunderna skulle kunna foérbestélla varor
kom redan for su & sedan och blev verklighet for tre ar sedan. De kanaler som anvands
for forbestéliningar & telefon, fax och internet. De kunder som har varit i fokus & de som

38



reser ofta. De kommer ofta senare till flygplatsen och har sdledes mindre tid att handla.
Syftet man jobbar efter ar att fa en storre genomstromning av kunder i butiken, propparna
skall bort. " Tyvarr anvander inte sA manga internet som kanal for att bestélla sina
produkter” siger respondenten.

Det har ocksa visat sig att folk handlar for stérre summor nar de forbestaller. Vad det
beror & svart att siga, ingen undersokning har gjorts. For att ytterligare knyta upp de
kunder som reser ofta har man infort ett bonussystem dér man samlar poang i takt med att
man handlar. Vad géller internet som kanal for forbestallning kunde han inte svara pa hur
manga som anvande det, men konstaterade att det var for fa. Varfor kunde han inte forsta
Erfarenheterna fran forbestalining har enbart varit positiva och antalet okar konstant. Det
ar dock inte aktuellt att betala innan man kommer till butiken i dagslaget. Det finns inget
storre intresse bland kunderna for att gora detta. Den framsta anledningen till
forbestalning &r butikens begransade utrymme, det finns helt enkelt inte plats for ala i
butiken.
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Diskussion fran fallet.

Det fal som har studerats syftade till att se om elektronisk handel kan fungera som ett
komplement till den traditionella butiken, vilket jag anser det kan. Méanga butiker iland
har virtuella butiker som komplement och jag anser att det &ven kan fungerai en taxfree-
butik i aktuell form. Att den virtuella butiken enbart skall vara ett komplement ar centralt.
Jag har lyft fram nagra faktorer som jag vill peka pa och som kan svara pa fragan om
elektronisk handel kan vara ett komplement till butiken.

| forsta hand kommer jag att fora en diskussion rorande taxfree for att sedan ga vidare lite
om framtiden, efter ett eventuellt upphtrande av taxfree-butiken.

Kan elektronisk handel vara ett komplement i denna miljo?

Det finns flera tecken i observationerna som kan réttfardiga en virtuell butik som ett
komplement till den traditionella. N&gra centrala delar i observationerna kommer hér att
lyftas ut och kopplas till teorin om elektronisk handel.

Det mest uppenbara och som far anses som viktigt ar maéjligheten till att minska koerna i
den traditionella butiken med hjélp av en virtuell butik. Som visats i observationerna ar
det under vissa perioder langa koer, vilket inte leder till en battre relation mellan
kunderna och de anstéllda. Pa katamaranen &r det till och med ibland langa koer for att fa
kommaini butiken. Under vissa turer och under sommaren & belastningen hdg i butiken.
Allatycker inte det &r roligt att koa for att handla och hér kan en virtuell butik finna sin
plats. Pa den flygplats som namndes har den virtuella butiken hjélpt till att minska kberna
och 6ka genomstromningen i butiken. Det borde ocksa vara majligt att gorai denna butik,
till exempel genom att anvanda en avhamtningskassa, dar kunder som har forbestallt far
hédmta sina varor. Att hdja genomstrommingen i katamaranens butik anser jag vara
viktigt. Det kan ocksa innebara en 6kad majlighet till konversation mellan kunderna och
de anstdllda om koerna kan minskas. Som visats i observationerna & det svart for
personaen att fora en diadlog med kunderna samtidigt som de arbetar for att bli av med
kon.

Foretaget har dalig kontroll éver vad deras kunder handlar nar de vél &r i butiken. De kan
givetvis se vilka produkter som sdljer mer och vilka som sdljer mindre, men de vet inte
vem som koper vad. Kunderna forsvinner nér de gar ombord och & sedan utom rackhall.
De personer som kan tanka sig att bestédlla elektroniskt kan man kontrollera pa ett helt
annat sdtt. Genom att avgransa kundgrupper (reshaping customer relationships) kan
foretaget fa en okad kontroll och en béttre bild 6ver sina kunder. det kan goras genom en
virtuell butik, och kan leda till béttre framforhdlning vad galler inkop av produkter.
Kunden visar genom sina bestallningar vad han vill ha och kan pa det séttet fa en béttre
service. Okad (god) kontakt mellan personalen och kunderna & centralt for att skapa en
bra butik. | observationerna har det synts att kunder kan ga genom butiken utan att stéta
pa nagon personal och det &r inte bra, det maste till en 6kad dialog mellan kunder och
anstdllda. Det finns mgjligheter att den virtuella butiken kan skapa en dkad dialog. Ett
exempel kan vara en kund som efter sin resa tycker vissa saker om butiken och da
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fortfarande har en mojlighet att uttrycka dessa. Aven klagomal kan vara enklare att uttala
om man dipper std 6ga mot 6ga mot nagon.

Mojligheten att sprida information till kunderna 6kar ocksa (electronic intermediation).
Tullreglerna &r ett av de anvandningsomraden dar detta kan tillampas. Under de flesta
observationerna har jag hort kunder diskutera tullregler. Till skillnad mot den flygplats
som togs upp har foretaget ganska stor kontroll 6ver sina kunder innan resan, vilket gor
att de kan skicka kunderna information om tullreglerna innan de skall resa. Det behdver
nodvandigtvis inte ske elektroniskt. Men med hjdlp av att skicka sadan information
elektroniskt kan kostnader skaras ned och man kan na alla kunder direkt oberoende var de
bor. Méanga kunder har svart att se och tolka de tullregler som finns uppsatta i butiken,
varfor en fordel som den hér dven kan hjdlpa kunder som inte vill handla elektroniskt
utan hellre bestker butiken nér de reser. Att kunderna inte vill handla elektroniskt hindrar
inte att man skickar information pa det sittet, allt for att hjalpa kunden och 6ka service-
graden. Det finns kunder som skams for att de inte kan tolka tullreglerna pa rétt sitt,
vilket leder till att de ofta fragar personalen om hjalp innan de gar fram till kassan for att
betala.

Annan information som kan férmedlas elektroniskt kan vara stamgast-erbjudanden som
andras varannan manad. For narvarande sprids denna information med brev. Aven vanlig
prisinformation bor kunna ske elektroniskt, vilket flera rederier har borjat med. Flera
kunder som har observerats har tagit en prisista utanfér butiken. Att lagga ut prislistan pa
nétet kan gynna dven de som inte vill gora sjidlva handlandet elektroniskt. Pa det séttet
kan de kontrollera priser innan de skall resa, det kan till exempel underlétta om man skall
handla ngot till en god van. Aven information dar kunder behdver extra vagledning kan
formedlas elektroniskt, till exempel information om olika parfymer, vad de innehdller och
for vem den kan passa. Likasa information om viner kan vara véardefullt for kunderna.
Vilka viner passar till vilka matratter? Och vilka viner anses bra respektive mindre bra?
Parfym och vin & de produktgrupper déar kunderna kdnner sig mest osékra. Det har i
observationerna visat sig att det &r just inom vin och parfym som kunderna ber om hjap.
Samma problem finns till exempel inte inom cigarettomradet, dér det istéllet har visat sig
att valet sker pavana.

Att formedla information elektroniskt kan forbéttra butikens kommunikation med sina
kunder. Kommunikationens hastighet kan 6ka och avstandet till kunderna minskar
(improving core business processes). Det kan till exempel vara information om
erbjudanden pavaror i butiken.

Att infora en virtuell butik kan innebéra att man fa&r helt nya kunder (reaching new
markets and segments), det kan vara kunder som innan har rest med andra rederier men
pa grund av detta kan ténka sig att byta. Det skall sigas att detta enbart & spekulation.
Det skulle kunna vara kunder som reser i arbetet och for vilkatiden & en bristvara.
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Elektronisk handel som konkurrensmedel

Allt fler foretag skaffar sig virtuella butiker som komplement till den traditionella. Att
inte gora det kan innebéra problem pa sikt. Att elektronisk handel kommer att bli stort ar
manga Overens om, men det & svart att siga nar detta sker. Vissa hdvdar att det redan har
skett. Jag tror dock att det tar ytterligare ndgra ar innan den elektroniska handeln &r lika
galvklar som den traditionella. Men trots det vinner butiken antagligen mer pa att agera
an att vanta eller avsta.

Elektronisk handel som service

Butiken ingar i ett foretag som lever pa service. Jag anser att service &r att paverka
manniskor positivt. Att kunna erbjuda en virtuell butik bor kunna héja méjligheten till att
ge kunder hogre service. | bérjan kommer kanske den virtuella butiken anvandas av hog-
och medelinkomsttagare eftersom den far ses som en extraservice. En virtuell butik
kommer i ett initialskede kosta pengar, vilket kan ledatill att allainte kommer harad att
utnyttjatjansten (Iverstam & Lundell, 1996).

Elektronisk handel som komplement efter taxfree fenomenets upphérande.

Vid ett taxfree-upphtrande maste foretaget ta stéallning till hur den framtida butiken skall
se ut ombord. Att det bor finnas ndgon form av butik anses som sjdlvklart eftersom det
altid kommer finnas nagra produkter som gar att sdlja. Det har antagligen inte undgétt
manga att taxfree star infor ett dut. Detta skall ske under 1999 (1 juli). In i det langsta
pagar aktiviteter for att skjuta upp bedutet, det handlar om mycket pengar for de som
drabbas, det géller inte minst detta rederi. Att helt bortse fran taxfrees-upphorande i
denna uppsats &r inte majligt, trots att det inte paverkar syftet till ndgon stérre del.

Det géller att efter upphorandet ta hand om de kunder som idag handlar i Danmark. Att
kopa framforallt 6l och vin i Danmark och sdlja vidare ombord kommer att bli en av
majligheterna.

Att infora en virtuell butik bor inte utgdra nagra nackdelar efter ett upphorande av taxfree
fenomenet. En s&dan butik skapar istéllet ett mervarde, bade for kunden och for butiken.

Ovanstéende diskussion kan tolkas som att elektronisk handel kan vara ett komplement
till en traditionell taxfree-butik.
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Diskussion och analys

Kort tillbakablick

Uppsatsens syfte har varit att styrka pastaendet, "Den etnografiska metoden ar ett bra
verktyg i en oerfaren systemvetares praktiska arbete” . Att ordet verktyg anvands skall
ses som en metafor, en metafor som star for en verktygdada med ett antal verktyg.
Uppsatsen har gjorts for att den etnografiska metoden hela tiden vinner storre mark inom
amnet informatik. | uppsatsen har jag forsokt att lagga fokus pa det praktiska arbete som
systemvetare kan ténkas arbeta med i ndringslivet.

FOr att styrka pastédendet har jag anvant mig av ett specifikt fall, en falstudie. Det gjordes
for att fa en oerfaren systemvetares perspektiv men ocksa for att fa en djupare forstaglse
for metoden.

Fallstudien behandlade elektronisk handel, vilket & ett aktuellt &mne inom informatik.
Genom att anvanda den etnografiska metoden och studera kundernas beteende hoppades
jag kunna se om elektronisk handel kunde vara ett komplement till en taxfree-butik. Pa
det sittet har jag kunnat styrka det ovan namnda pastdendet, det vill siga att den
etnografiska metoden &r ett bra verktyg i en oerfaren systemvetares praktiska arbete.

Slutsatser

Diskussionen kommer att foras utifrAn den teoretiska referensramen dar jag lyfter in
intressanta faktorer fran fallstudien.

Den forsta relevanta punkten behandlar forberedelse infor féltarbetet. Att jag ville
undersbka madjligheterna for elektronisk handel blev klart ganska tidigt. Vad jag i borjan
definierade som elektronisk handel var inte klart utan det avgrénsades under arbetets
gang. Det fanns inte mojlighet att studera alla tekniska I6sningar utan det intressanta var
att utifran taxfree-miljon studera om det fanns mojlighet till att infora elektronisk handel
som ett komplement. Exakt vad jag skulle observerai butikerna var jag inte helt klar over
i borjan, men intressanta faktorer dok upp under resans gang. Det gick att se vad som var
intressant for att kunna besvara fragan om elektronisk handel. De tre punkterna (tid,
manniskor och sammanhang) som Hammersley & Atkinson (1983) tycker att man bor ha
i atanke innan man antrar fatet utgick jag ifran. Jag visste att det var i forsta hand kunder
som skulle studeras och jag visste ungefar vilka turer jag skulle vélja for att fanga s
manga kundgrupper som mojligt. Foresprakare for den etnografiska metoden pekar ocksa
pavikten av att inte |asa sig vid en frégestélining. Det har varit vardefullt for mig att inte
gora detta. Fragan som anvandsi fallet har istéllet avgransats under arbetets gang.

Att fakommain pa féltet var inga storre problem for mig eftersom jag redan var verksam

inom butiken. Att kalla min kontaktperson pa foretagets 1 T-avdelning for ” gatekeeper”
tror jag sdledesinte blir réttvist. Daremot hade vi en dialog om hur arbetet skulle gatill.
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Den andra punkten &r deltagande observation. Jag har under féltarbetet varierat min roll i
observationen, dels har jag varit helt deltagande i det dagliga arbetet och dels har jag varit
helt anonym. Genom att variera min roll tror jag att jag har fatt en djup bild av kundernai
butiken jag studerade. En bild som skulle vara svar att fa med hjalp av andra tekniker. Jag
har som tidigare namnts varit aktiv i verksamheten sedan tidigare. Det har hjdpt mig att
ganska fort fa en bild dver det som kan vara intressant. Likva kan det ha gjort mig
hemmablind och jag kanske inte har fatt ut det som en helt utomstaende skulle fa. Att
vara helt delaktig i arbetet och samtidigt anvanda den etnografiska metoden har varit
svart. | flera Situationer har jag varit tvungen att i forsta hand koncentrera mig pa arbetet.
Det har darfor varit vardefullt att ibland sta helt utanfor och istéllet koncentrera sig pa det
verkliga syftet. Ibland ses s hogt deltagande som méjligt som béast, men jag kan inte
instammai det. Det kan ocksa bero pa att jag inte har vanan.

Inga av de kunder jag har observerat har varit medvetna om detta. Jag tror att jag pa detta
sétt har fatt tillforlitlig information. De skulle kanske blivit nervésa om jag hade trétt
fram. FOr att observera kunderna har den deltagande observationen varit mycket bra,
framforallt tror jag att jag har fatt en forstaelse for miljon.

Den tredje punkten handlar om kvalitativa intervjuer. Det genomférdes inga intervjuer
med kunderna, vilket framforallt berodde pa att jag sdg den deltagande observationen
som central, men aven den stressiga miljon spelade in. Den intervju som gjordes
angaende forbestdllning var daremot givande. Eftersom jag inte hade mina frégor klara
ndr jag kom dit blev det mer av ett samtal &n vad som & vanligt vid en strukturerad
intervju. Under intervjun dok det hela tiden upp fragor som var intressanta och som gav
mig en bra utgangspunkt for det fortsatta arbetet. Det problem som fanns med intervjun
var att den intervjuade hade svéart att hdlla sig till amnet, det vill siga det jag ville
diskutera. Det ledde till att intervjun tog ganska lang tid, antagligen langre @n vad en
strukturerad hade gjort.

Under observationerna och under intervjun férde jag faltanteckningar, vilket for ossin pa
den fjarde punkten. Anteckningarna har hjdlpt mig att komma ihdg intressanta
iakttagelser som hade varit omojliga att komma ihdg annars. Det var inte mojligt att féra
anteckningar under de perioder nér jag deltog i arbetet. Det fick jag istallet skota pa raster
och dylikt. Det innebar dock inget storre problem. Nér jag déaremot var utomstaende férde
jag anteckningar medan jag observerade. Det visade sig senare att de fatanteckningar
som hade gjorts pa det séttet ofta var langre och mer detaljerade. Videokamera var adrig
nagot alternativ eftersom en sadan hade véckt kundernas uppmérksamhet direkt.

Den femte punkten jag har valt att koppla till & analys. Under observationerna har jag
hela tiden haft mojlighet att fundera 6ver sadant som kan varaintressant att titta extra pa i
efterfoljande observationer. Det har ocksa varit vardefullt att jag under det empiriska
arbetet hela tiden haft majlighet att analysera det material som jag har fatt in. Trots allt
har det mesta analysarbetet skett i dutet av ”projektet”. Forst nér alla datainsamlingar har
blivit klara har det kants som om jag har fatt helhetshilden av miljon.



Att presentera resultat utifran den etnografiska metoden bygger till stor del pa att |asaren
galv skall kunna tolka dem. Detta for oss in pa den siétte punkten, rapportera och skriva
rapporten. Det & ingen objektiv sanning som presenteras, det & hur jag uppfattar miljon.
Jag har forsokt att presentera mina resultat i form av berdttelser, déar tiden har varit
central. Det kan jdmféras med vad Hammersey & Atkinson (1983) kalar for ” The
chronology”. Pa det sittet hoppas jag att lasaren skall fa en forstaelse for miljon. Tiden ar
pa manga sitt ganska central inom falet. Vidare har jag valt att presentera observationer
fran olika dagar och olika fartyg, allt for att cka forstaelsen. Att presentera resultat pa det
har séttet tror jag & en stor fordel med den etnografiska metoden just for att lasaren far
bilda sig en egen uppfattning.

Den gunde och sista punkten behandlar dvergripande den etnografiska metoden och hur
den kan stédja dmnet informatik. | detta fall har det gallt vilka férdelar metoden kan ge
for att skapa en forforstaelse for aktuell situationen. Som tidigare namnts i den teoretiska
referensramen har den etnografiska metoden vunnit framgang inom informatik. Det beror
antagligen till stor del pa att manniskan blir allt viktigare i ssmmanhanget. Det &r utifran
dem som system maste skapas. Manniskan har sannolikt alltid varit viktig i
sammanhanget, men det & forst under senare tid som det borjar att mérkas. Att skapa en
bild av miljon pa det sitt jag har gjort har gett en bra bild éver miljon och 6ver hur
kunder beter sig. Det & vardefullt om man skall infora till exempel elektronisk handel
inom en butik. Ett enkelt sétt skulle vara att ta en redan féardig virtuell butik och sétta in
den i taxfree-butiken, men jag tror att det & viktigt att forsta att varje situation och
verksamhet skiljer sig ifran varandra. Och &ven hér kan den etnografiska metoden bidra.
Att tro att ala dtuationer & lika och generalisera kommer antagligen inte att fora
systemutvecklingen framat.

Genom ovanstaende punkter har jag forsokt visa hur jag har uppfattat den etnografiska
metoden i ett fall som kan kopplas till informatik. Slutligen har jag valt att sammanfatta
tre punkter som visar att den etnografiska metoden & en bra metod i en oerfaren
systemvetares praktiska arbete.

Den etnografiska metoden trycker pa vikten av att ga in med Oppna 6gon i en
situation och inte direkt 1&sa sig vid en fragestallning. Det syns kanske inte alltid i den
dutliga rapporten, men kan for en gélv vara vardefullt.

Den etnografiska metoden har den deltagande observationen som sin traditionella
teknik. Genom observation kan man fa in data som skulle vara omgjligt att fa in pa
nagot annat sétt. Vad folk gor och vad folk séger &r inte alltid samma ska.

Den etnografiska metoden kan skapa en forforstaelse for den situation som &r aktuell.
vad som & viktigt & att forsta att varje situation & unik och att det inte gar att skapa
system som fungerar i alla situationer. Anvandarna och deras beteende ar viktigt.
Detta & en av de framsta anledningarna till att jag tycker att den etnografiska
metoden &r ett bra verktyg i en oerfaren systemvetares praktiska arbete.
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Kritisk granskning

Den etnografiska metoden & svar att anvanda nar man & oerfaren. Jag har upplevt
svarigheter nar det galler vad som egentligen & intressant under observationerna. Det
gdler att inte forsoka se alt hela tiden, utan forsoka fanga det som kan ligga som
underlag for systemutveckling.

Som tidigare sagts gar det &ven att kritisera min position till det studerade fallet.
Forhoppningsvis har det inte inneburit for stora nackdelar att jag har varit aktiv i
verksamheten innan. Jag tror istéllet att det har hjélpt mig att formedla lasaren en bra bild
Over miljon. Det har som visats i den teoretiska referensramen blivit allt populérare med
sa hogt deltagande som mdjligt, sa lange man kan distansera sig till forskningsobjektet.

Triangulering & central i den etnografiska metoden. Det hade varit Onskvart att testa
mina resultat med en annan teknik, till exempel en enkét dér kunderna far siga sitt om
elektronisk handel. Den framsta anledningen till att det inte har gjorts &r att jag hade ett
intresse for den deltagande observationen. En annan anledning & att tiden har varit
begransad.

| fallet studeras kunder och deras beteende. For att fa fram eventuella skillnader mellan
butiker iland och taxfree-butiken ombord skulle jag kunna ha utgétt ifran etablerade
teorier om kundbeteende och applicera dessa inom fallet.

Fortsatt arbete och framtida forskning

Systemvetare har ofta deadlines i sitt praktiska arbete. Darfor kan det vara intressant att
se hur man snabbast skapar en bild av den miljé som ar aktuell, hur man snabbast vinner
en godtagbar forforstaglse. Kanske ska man anvanda sig av folk som redan &r aktivai
verksamheten. Eller skall man samarbeta med renodlade etnografer? Det kan ocksa vara
intressant att titta pa hur bilden 6ver miljon skall redovisas, vem &r det som skall l&sa den
eventuella rapporten.

Det finns flera svarigheter med att koppla etnografiska studier till systemutveckling. Det
kan darfor varaintressant att se modeller pa hur detta skulle kunna goras. Det ar
antagligen inte mojligt att ha en modell for alla situationer.

Det finns fleratekniker och delar i den etnografiska metoden och alla kanske inte passar
lika bra att anvandainom informatik. Darfor kan det varaintressant att titta pa vilka delar
och vilka tekniker fran metoden som kan hjalpa informatik.

Amnet informatik bestér av flera delar. Inom vilka delar kan den etnografiska metoden
hjalpartill. Finns det delar i informatik som inte kan l6sas med en sadan metod och vilka
& dei safall? Och pa samma sétt, finns det delar i informatik dar den etnografiska
metoden &r den basta metoden?
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