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Sammanfattning

I studien jamfors de tva open source e-handelsplattformarna Magento och osCommerce.
osCommerce har varit marknadsledande och trendsittare inom e-handeln sedan borjan pé
2000-talet medan Magento dr en relativt ny plattform som har tagit betydande
marknadsandelar. De tva plattformarna utvarderas utifran teknik, anviandbarhet och
funktionalitet ur ett sméforetagarperspektiv genom skapandet av tva likvardiga e-
handelsplatser byggda i respektive plattform.

Studiens resultat ger indikationer pa att Magento &r ett mer kraftfullt alternativ for
sméforetagare sett till teknisk stabilitet och systemuppbyggnad men plattformen innehar
samtidigt vissa anviandbarhetsproblem som en konsekvens av systemets komplexitet.
osCommerce &r en enklare plattform med vissa problematiska element inom omradena
systemarkitektur och designanpassning men med ett anvdndbart granssnitt for
administratoren.

Abstract

The thesis compares and evaluates open source e-commerce platforms Magento and
osCommerce by constructing two similar web applications. osCommerce has been a
trendsetter for the last decade whilst Magento is a relatively new, fast-growing platform
devouring market-shares from its competitors. The evaluation is based on technical aspects,
usability and functionality from a small-firm perspective.

Results indicate that Magento is a more powerful alternative from a technical standpoint
based on stability and system architecture, however, some usability issues are identified as a
cause of the extensive functionality. osCommerce is a less complex platform with some issues
concerning primarily architecture and design but has a administration tool with a high level of
usability.
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Kapitel 1. Inledning

1 detta kapitel introduceras uppsatsens bakgrund och problemformulering. Ldsaren ges en
overblick 6ver den anvinda undersokningsmetoden och de avgrinsningar som begrdnsar
studiens omfattning.

1.1 Bakgrund

E-handeln har utvecklats 1 rask takt det senast decenniet. Det som inititalt var en perifer
foreteelse har nu blivit en viletablerad och viktig forsdljningskanal {for foretag av varierande
storlek. I Sverige berdknas B2C-segmentet av e-handeln utgora knappt 5% av detaljhandelns
totala omsittning, i monetira termer 24 miljarder kronor &r 2010" och dven pa global nivé ir
tillviixten hog. Overlag har e-handelns intig pé virldens marknader inneburit betydande
fordandringar 1 hur affarsverksamhet bedrivs. Foretag 1 vitt skilda branscher har varit tvungna
att anpassa verksamheten efter de nya forutsédttningarna; logistiska, ekonomiska och tekniska
aspekter maste tas 1 beaktande.

Ett av de segment som berorts 1 hog grad av e-handelns framvixt dr sméforetagare. For
dessa foretag finns stora mojligheter att na en bred publik forutsatt att de har en slagkraftig
affarsidé, ordentlig marknadsplanering och en vil genomarbetad webbplats.

For att framgangsrikt bedriva e-handelsverksamhet som sméforetagare dr det nodvéandigt
att vélja en palitlig plattform som grundpelare for verksamheten. Beroende pa grad av teknisk
kompetens inom foretaget finns olika alternativ att tillgd — om foretaget besitter tillracklig
kunskap kan ett alternativ vara att driftsdtta och modifiera en e-handelsplats frén grunden utan
extern arbetskraft.

1.2 Problemformulering

Oavsett affarsverksamhet, bransch eller teknisk erfarenhet finns det i regel ett e-
handelsalternativ pd marknaden med hog grad av passform for ett specifikt foretag. Ménga
sméforetagare ér tekniskt bevandrade och besitter den kunskap som behovs for att driftsétta en
e-handelsplattform med hjélp av den information och dokumentation som finns tillgénglig pa
internet. Tva av de storsta e-handelslosningarna pd marknaden idag dr Magento och
osCommerce. Utifran ett givet antal kriterier relaterade till teknik, anvandbarhet och
funktionalitet, vilken av dessa tva e-handelsplattformar lampar sig bast for smaforetagare?

! E-barometern Q1 2010
2 |nstallationen av de olika e-handelsplattformarna genomférs pa en Apache-server i Mac OS X (MAMP Pro).
Serverkonfigurationen har sina ursprungliga instéllningar och PHPMyAdmin anvdnds som administratorsverktyg



1.3 Undersokningsmetod

Syftet med uppsatsen ér att undersoka och jamfora de tvé e-handelsplattformarna ur ett
smaforetagarperspektiv med malsittningen att kunna identifiera for- och nackdelar med
respektive plattform och urskilja mdjliga forbattringsomraden.

Metoden som anvinds for att uppna detta dr en studie som baseras pa utvecklingen av tva
jamforbara e-handelswebbplatser. Utvecklingsprocessen dokumenteras och blir sedan foremal
for analys utifran ett antal kriterier som mits genom parametrar kopplade till anvindbarhet
och teknik. E-butiken som skapas heter ”CaseShop.se” och ér en fiktiv webbplats som riktar
sig till universitetsstudenter med ett intresse for caselitteratur. Vid sidan av
anvandbarhetsstudien genomfors en kompletterande funktionalitetsstudie 1 syfte att utviardera
plattformarnas kapacitet till grundlaggande servicefunktioner. I kapitel 3. Metod presenteras
studiens metodik mer ingdende.

1.4 Avgransningar
Det finns en mingd e-handelslosningar som har baserats pa osCommerce killkod och
utvecklats vidare under andra bendmningar. Dessa behandlas inte av studien. Eventuella
mojligheten att integrera de undersokta e-handelsplattformarna 1 externa affarsystem tas inte
upp och dven analys av dess interna och externa sékerhet faller utanfér ramen f6r uppsatsen.
Den huvudsakliga studien bestar av uppbyggnad och utveckling av tva e-handelsplatser.
Utvirdering av de framtagna webbplatserna faller utanfér ramen for studien da fokus ligger pa
systemens beskaffenhet ur administratorens och utvecklarens perspektiv. Darmed specificeras
inte ndrmare kriterier for anvéndbarhet eller design av webbplatserna dn vad som framgér av
avsnitt 3.3.1 .

1.5 Definitioner
For att underlétta for lasaren forklaras 1 detta avsnitt ndgra vanligt forekommande termer 1
uppsatsen.

E-handel, E-commerce

I begreppet E-handel (E-commerce) innefattas transaktioner mellan sévil foretag-konsument
(B2C), foretag-foretag (B2B) men dven mellan statliga institutioner och privatpersoner
respektive foretag. Det delomrdde som detta arbete fokuserar pa dr e-handel mellan foretag
och konsumenter (B2C).

Open Source (Oppen killkod)
Med Open Source, ”Oppen killkod”, avses programvara dir killkoden finns tillginglig for
slutanviandaren.

Smaforetagare
Studiens definition pa begreppet smdforetagare innefattar foretag och organisationer med 1-



10 anstallda.

1.6 Malgrupp

Uppsatsens syfte och genomforande ar i1 synnerhet tillamplig for sméforetagare som overviager
mojligheten att driftsdtta och anpassa ndgon av de tva plattformarna i den egna verksamheten.
I och med att studien har ett tre-delat fokus och lagger vikt vid savél teknik, anvindbarhet
som funktionalitet 4r dock malgruppen bredare én sa; foretag och organisationer som dnskar
en inblick inom ndgot av de tre omradena kan finna delar av rapporten tillimplig och nyttig i
sitt sokande pa en passande plattform.



Kapitel 2. Teori

Teorikapitlet innehdller en historisk tillbakablick 6ver e-handelns utveckling och specificerar
ndrmare den begreppsdefinition och de tekniker som ingar i e-handelssystem. Vidare
presenteras State-of-the-Art inom e-handelsapplikationer och ldsaren far en overblick over de
faktorer som paverkar smaforetags framgdng inom omradet.

2.1 Historik

Begreppet E-handel har stegvis vuxit fram sedan 1960-talet. Utvecklingen kan sidgas ha
genomgatt tre faser sedan dess; EDI-baserad E-handel, internetbaserad E-handel samt E-
handel baserad pa E-concept. EDI (Electronic Data Interchange) dr en standardiserad
elektronisk overforingsmetod som vixte fram i slutet pd 1960-talet och fortfarande anvénds
idag, fraimst av storforetag. EDI kan definieras som éverforing av information mellan
datorprogram genom en gemensamt overenskommen standard for att beskriva informationen.
(Zheng, 2008) EDI-system mdjliggjorde en mindre fysisk och sdkrare hanteringsméngd av
dokument. Dess inforande hade positiva effekter pa utvecklingen av den internationella
handeln och kan sigas utgora det forsta steget mot elektronisk handel med den innebord
begreppet har idag. Ett av de stora problemen med EDI 4r de hoga kostnader som forknippas
med tekniken; for de flesta smi och medelstora foretag var implementation av EDI inte ett
realistiskt alternativ. (Zheng, 2008)

I och med internets intag pa nittiotalet inleddes nésta fas, internetbaserad e-handel. Detta
oppnade upp mdjligheterna till elektronisk handel for smé och medelstora foretagare. Ar 2000
drabbade en omfattande kris IT-branschen vilket fick katastrofala foljder for ménga foretag,
och vars efterdyningar kom att forma den e-handelsutveckling som skett det senaste artiondet.
Efter krisen genomfordes en studie som pekade pé de kritiska element som avgor
snabbvixande internetforetags dverlevnad. Dessa foretag karakteriserades av hog teknisk
kompetens och en affdrsidé dér e-handel utgor den priméra kanalen till marknaden. (Feindt et
al 2001) Sedan dess har marknaden pd ménga sétt utvecklats. Mangden sma foretag med
verksamhet inom omradena E- och M-commerce (mobil e-handel) har 6kat markant, och den
miljo foretagen verkar i har genomgatt en omfattande fordndring.

Den tredje, och pagdende fasen bendmns konceptuell e-handel och karakteriseras av att den
inte begrénsar sig till butiker pé internet. Istillet inbegriper nu e-handel ett bredare spektrum
av tjanster. (Zheng, 2008) Detta faktum speglar 4ven hur manniskors och foretags existens pa
internet har fordndrats 6ver tid; begreppet Web 2.0 myntades av Tim O’Reilly i en artikel som
omdefinierar synen pa internet. (O’Reilly, 2005) Nu, ett antal ar senare, har ytterligare
forandringar skett som i allra hogsta grad har paverkat e-handeln. Kunderna stéller hoga krav
pa e-handelsplatser sett till tillgdnglighet, snabbhet och anvindbarhet och tar hjélp av otaliga
verktyg for betygssdttning och recenserande.



2.2 E-handel som begrepp

Faktumet att e-handel som begrepp kan vara mangtydigt har foranlett framtagandet av ett
flertal ramverk som namnger de ingdende komponenterna for att underlitta analys. The
Association of Computing Machinery (ACM) anordnar sedan ar 2000 en konferens inriktad
enbart pa omradet Electronic Commerce dir datalogisk forskning under paraplyet e-handel
presenteras.

I en proceeding fran 2006 foreslar Yewsaing Poong ett 6vergripande ramverk av
dynamisk karaktér for att beskriva e-handel, "The Active E-commerce Framework”. Poong
(2006) har ambitionen av utvidga och bygga vidare pa tidigare modeller for att beskriva e-
handelsbegreppet, bland andra Zwass (1996) och Molla (2001). De tidigare modellerna pekar
ut delbegrepp sasom affarsfunktioner, niatverksteknologi och e-handelapplikationer m.fl. som
centrala. Poong (2006) instimmer 1 den uppdelningen men betonar att anvandarperspektivet
bor ha en framtrddande del 1 strukturen och tar ddrmed i1 beaktande den begreppsdifferens som
finns mellan exempelvis en systemutvecklare och en konsument. Det perspektivet blir ddrmed
en allestddes nirvarande komponent som har en inverkan pa samtliga andra delar.

Ramverket i sin helhet askadliggors i1 figur 2.2.1 och utgdrs av nitverksteknologi, e-
handelsplattformen, legala aspekter, affarsfunktioner samt de ingaende parterna i en given
transaktion (Parties to the relationship). (Poong et al 2006). Studiens fokus ligger pa de tva
omradena Transaction application solutions samt Business function med ett
smaforetagarperspektiv som utgangspunkt.

/—
[ _ - | E-Legal
Network | . Electronic matter
technology Commerce

Definition

- Parties to
I'ransaction

- the
application relationship
solutions

Business
Function

< User Perspective >

Figur 2.2.1 Active E-commerce Framework

2.3 Grundkomponenter och teknik
De fundamentala komponenter som ingar i e-handelsplatser bygger pa olika supporterande
tekniker. I de foljande avsnitten beskrivs oversiktligt e-handelslosningars allménna struktur



och den teknologi som ligger bakom.

2.3.1 Oversikt e-handelslésning
En oversiktlig bild 6ver en e-handelslosnings infrastruktur kan beskrivas med den
schematiska figuren 2.3.1.

M_’.

Firewall

Opening Account .
Bank for Entity A \/\

Gateway

-

]
]
Entity A g \ '
\l ‘/Ii-\:omnn:rcc\-| 1 | Certifi- Bank N
| Internet l | Application [=——-| cation "'{ lransmission |
'+ | authority Network /
: >

/
de=d Firewall
i

Entity B

Opening Account Payment
Bank for Entity B Sub-System

_______________________________________________________________

Figur 2.3.1. (Zheng, 2008)

De tvé element som bendmns som Entity A och Entity B 4r webbplatsbesokare pa e-
handelsplatsen. Interaktionen sker med e-handelsldsningen som i figuren representeras av E-
commerce Application Service. 1 det fall kunden beslutar sig for att handla pa webbplatsen
genomfors transaktionen via en anslutning till en betalningsservice, exempelvis en bank eller
andra tredjepartsleverantorer av betalningstjénster.

E-handelslosningen ér 1 allménhet uppdelad 1 tre lager: e-handelsplattformen, en webserver
samt en databasserver. E-handelsplattformen utgdr kdrnan av e-handelslosningen och den
funktionalitet och logik som finns tillgdnglig hanteras inom ramen for plattformens grénssnitt.
Det primira anviandningsomradet for en e-handelsplattform priaglar ocksa
grundfunktionaliteten; vanligt férekommande funktioner dr exempelvis produkt- och
kundhantering, rapporterings- och sokfunktioner. (Zheng, 2008)

Webservern hanterar de klienter som ansluter till webbplatsen och bistar med den
information som ska visas i webbldsaren. Databasservern tillhandahaller den information som
lagras 1 databasen. E-handelsapplikationer anvénder sig i regel av en s.k. kundvagn (shopping
cart) som central komponent. Kundvagnen hanterar besékarens forehavanden under sin
vistelse pa webbplatsen genom sessioner och cookies som ér ett sitt lagra information da
kommunikationsflodet sker genom HTTP-protokollet. (Shklar 2003).

2.3.2 Sdkerhet

Det ar nodvéndigt att e-handelsplatser har en siker hantering av information. Flodet som
strommar genom webbplatsen innehéller ofta kénsliga uppgifter om kunder som maste
skyddas fran obehorig dtkomst. E-handelsplattformar bor darfor stodja sékra anslutningar
genom SSL (Secure Sockets Layer) dédr informationen krypteras i de fall transaktionerna
genomfors inom ramen for e-handelsplatsen. Forutom kénslig information finns dven ett
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flertal andra sdkerhetsaspekter av mer generell karaktir som maste tas 1 beaktande da e-
handelsplattformar anvinds skarpt i ett foretags verksamhet. Exempelvis bor foretag
formulera en uttalad strategi for kontinuerlig back-up av databaser och hur det sékerstélls att
problematik knutet till sa vitt skilda omraden som virus, ovana anviandare och oférutsedda
hard- och mjukvarufel inte har alltfor stor paverkan pa systemet. (Zheng, 2008)

2.3.3 Tekniker

XML

XML (eXtensible Markup Language) brukar bendmns som ett meta mark-upsprdk dar

utvecklaren har mojlighet att skapa egna taggar. Formatet dr 1 hogsta grad universellt och

anvénds 1 vitt skilda omraden for datadverforing. Dess forekomst och anvéndning har dkat

senaste decenniet och givit upphov till en uppséttning verktyg for hantering och manipulation

av XML-dokument skrivna i ett flertal olika programmeringssprak. (Silberschatz et al, 2006).
Generellt bestar ett XML-dokument av en DTD (Document Type Definition) dér

dokumentets struktur och ingaende taggar definieras. (w3schools, 2011) Ett mycket enkelt

exempel pa XML-struktur kan vara beskrivningen av en maltid:

Exempel 2.2.1 XML

<maltid>
<middag>
<kyckling></kyckling>
</middag>
</maltid>

Haér har taggen <maltid> definerats som ett steg 6ver <middag> 1 hierarkin.

XML ir overlag ett mycket flexibelt sprak som ldmpar sig bra for storre, innehéallsrika
dokument. I e-handelsplattformar ar XML ett vanligt forekommande sprak for datadverforing
oavsett underliggande teknik.

XHTML/CSS

XHTML (Hyper Text Markup Language) ar ett mark-upsprdk som anvénds for att skapa
webbdokument. Till skillnad fran tidigare beskrivna XML bestar XHTML av en
fardigdefinierad uppséttning av taggar som anvénds i dokumentet. Spraket har anvdnds sedan
borjan pa nittiotalet for att presentera information pa internet. CSS, Cascading Style Sheets
kallas dven stilmallar och mojliggdr separation av en webbplats layout-beskrivning fran dess
innehall. (Duckett, 2008) Exempel 2.2.1 visar hur ett HTML-dokuments bakgrund och
typsnitt modifieras genom CSS.
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Exempel 2.2.1 CSS

.body { background: green;
font-family:arial, verdana

}

PHP
PHP (Hypertext Preprocessor) ar ett programmeringssprak som mdjliggér dynamiska och
interaktiva webbplatser. Koden tolkas av en PHP-motor pa webservern och utfor de
instruktioner som givits. PHP kan anvéndas till att bygga avancerade webapplikationer men
anvénds dven till mer triviala uppgifter sdsom formuldrskontroll. Syntaxen har vissa likheter
med programmeringsspraket C och ter sig i regel bekant for programmerare med sadan
bakgrund. PHP kréaver ingen kommersiell licensering utan &r fritt att anvénda och &r idag ett
vanligt alternativ for webbprogrammering pa en rad olika plattformar. (Doyle, 2010)

[ exempel 2.2.2 illustreras en rad PHP-kod inlagd 1 en enkel XHTML-sida. Webservern
kénner urskiljer php-taggen <?php 7> och exekverar koden med PHP-motorn; 1 det hér fallet
skrivs ”Hello World” ut p4 hemsidan.

Exempel 2.2.2 XHTML och PHP

<html xmlns="http://www.w3.0rg/1999/xhtml” xml:lang="en” lang="en">
<head>

<title>Exempel</title>

</head>

<body>

<hl1><?php echo "Hello, world!” ?></hl>

</body></html>

Zend Framework

Zend Framework &r ett applikationsramverk skrivet 1 PHP och utgérs av ett antal moduler
som kan kombineras for att skapa avancerade webbapplikationer. (Padilla 2009) De olika
modulerna &r 1 huvudsak uppbyggda efter designmonstret Model-View-Controller (MVC)
som beskrivs ndrmare 1 sektion 2.2.4.

Andra webbprogrammeringsalternativ

Det finns ett flertal programmeringssprak som kan anvindas istillet for PHP till att bygga
webapplikationer. Ett alternativ som dr nédra knutet till Windows-plattformen dr ramverket
ASP.NET. Inom detta ramverk kan ett flertal programmeringssprék anvédndas av utvecklaren
for att ta fram webapplikationer, bland andra C#, VB.NET och J#. I likhet med Zend
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Framework innefattar ASP.NET en rad fiardiga moduler som kan anvédndas direkt och
underléttar dirmed mdjligheten att skapa nya webbplatser pa kort tid. (Padilla, 2009)

Aven Java ir ett kraftfullt alternativ till att bygga webbplattformar. Med tekniker som JSP
(Java Server Pages) och Servlets gér det att utveckla plattformsoberoende webbapplikationer.
Vid sidan av dessa programmeringssprak bor dven Ruby och Python nimnas som fullgoda
alternativ for skapandet av dynamiska webbplatser.

2.3.4 Designmonster och systemarkitektur

E-handelsplattformars bakomliggande uppbyggnad skiljer sig inte nimnvirt fran
webbapplikationer av andra slag. Ett av de mest grundldggande verktygen for utveckling av
system dr utnyttjandet av designmdonster.

Idén att skapa designmonster som ett systematiskt angreppssétt pa dterkommande problem
anses harstamma fran arkitekten Christopher Alexanders arbete pa 1970-talet. I A Pattern
Language beskrev Alexander hur arkitektoniska predikament kan l6sas efter ett specifikt
monster — ett tankesatt som spred sig till mjukvaruutveckling. Ett av de mest kinda verken
som bygger pa detta arbete dr Design Patterns — Elements of Reusable Object-Oriented
Software (Gamma et al 1994) som presenterar 23 designmdnster for objekt-orienterad
programmering, bland andra Observer, Template Method och Strategy.

Dessa monster kan kategoriseras efter typ och dr antingen skapande, strukturella eller
kopplade till objekt eller klassers faktiska beteende. Generellt kan ett designmonster ségas
besta av fyra komponenter:

Namn: En sammanfattande, deskriptiv bendmning pa designmonstret.

Problem: I vilka situationer monstret dr anvéndbart.

Losning: Beskriver vilka element monstret bestar av och dess inbordes forhéllande.
Konsekvenser: Fordelarna med att applicera designmonstret pa det givna problemet.

Manga av de designmonster som ndmnts tidigare kan med fordel anvindas i olika typer av
systemutveckling — webbapplikationer inkluderat. Det finns exempel pa forskning som
specifikt syftat till att utveckla den formalism som anvénds inom mjukvaruutveckling for
internet. Artikeln Patterns for Web Applications (Bonura et al. 2002) presenterar forslag pa
designmonster anpassade for dterkommande problem inom webbapplikationer. Aven strikt
visuella element som forekommer pa webbplatser kan ge upphov till utformning av
designmonster; (Vora, 2009) lyfter fram en uppséttning monster under kategorier sdsom
sociala applikationer, formuldr och anvindarautensitering som végleder webbdesigners 1
syftet att stromlinjeforma skapandeprocessen.

Model-View-Controller

Model-View-Controller (MVC) ér ett av de vanligast férekommande strukturella
designmonstren. MVC introducerades redan pa 1970-talet i det objektorienterade
programspraket SmallTalk. Det grundldggande tankeséttet i MVC ér att separera de tre
delarna doménlogik (Model), kontrollogik (Controller) och grafiskt grinssnitt (View). De
direkta kopplingarna visas 1 figur 2.2.2 som heldragna pilar mellan komponenterna.
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Kontrollogiken svarar for att hantera det interaktiva anvdndargrianssnittet och genomfora
fordndringar i savédl domén som grénssnitt utifran denna interaktion. (Gamma et al, 1994)

De streckade pilarna visar de indirekta associationerna. Aven om det inte finns ndgot direkt
informationsflode mellan domén och grafiskt granssnitt dr det nddvéandigt att det grafiska
granssnittet kontinuerligt uppdateras for att visa det aktuella laget hos doménen — om
exempelvis forandringar har skett i den bakomliggande databasen. Losningen pé detta ligger i
att de grafiska vyer som finns i programmet registrerar sig hos doménen och far notifikationer
da nagon uppdatering skett.

Controller
-----=- >

View < ——————————————— Model

Model-View-Controller (Figur 2.2.2)

Vid ndrmare granskning ar det mojligt att extrahera ett antal designmonster fran strukturen
som blivit identifierade och namngivna vid senare tillfdllen. I huvudsak &r det Observer,
Strategy och Composite som anvinds 1 MVC. (Gamma et al, 1994)

2.4 E-handelsplattformar pa marknaden

E-handelns 6kade betydelse har bidragit till att ett brett utbud av 16sningsalternativ for
foretagare som vill sdlja varor pa nitet. I huvudsak kan det sigas att de alternativ som erbjuds
smaforetagare pa marknaden kan delas in i tre kategorier:

1. Helhetslosningar

2. Hyrl6sningar

3. Open Source-16sningar, Commercial Licence

(Ehandel.com, 2011)

Det forsta alternativet dr helhetslosningar som 1 huvudsak riktar sig till storre foretag.
Atagandet fran leverantdren ér i regel stort och anpassat efter kundens behov, bland annat
med integration mot bakomliggande affdrssystem. Det andra alternativet innefattar ett brett
spektrum av 16sningar som riktar sig mot mindre och medelstora foretag. I dessa fall hyr
foretaget webhotell och utnyttjandet av en fardiginstallerad plattform med mer eller mindre
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grad av kundanpassning. Open Source-16sningar, diar bland annat Magento och osCommerce
ingar, ar fria distributioner av e-handelsmjukvara. Da en sddan 16sning anvéinds kan e-
handlaren driftsattaoch utveckla e-butiken pa egen hand med mjukvaran som grund. Detta
kraver hogre teknisk kompetens men innebédr mycket ldga kostnader for e-butiken. Inom
Open-Source-alternativet finns dven sa kallade enterpriseversioner da 16sningar med 6ppen
killkod séljs 1 paket med garanti och support. Hir ingar dven e-handelslosningar som kraver
kommersiell licens. Senaste aren har ytterligare 16sningsalternativ introducerats pa marknaden
som ingdr 1 kategori 3. Bland dessa kan ndmnas en kategori e-handelsalternativ som utgors av
webapplikationsramverk som utdkats med moduler for transaktioner och kan anvindas som
enklare e-butiker.

Viletablerade e-handelsplattformar med hog procentuell marknadsandel i segmentet for
sma och medelstora foretagare ar frimst Magento, osCommerce, Virtuemart och ZenCart.
(BuiltWith, 2011) De marknadsundersokningar som finns tillgéngliga visar dock pa stora
fluktuationer 1 andelar mellan de olika plattformarna.

2.4.1 osCommerce
osCommerce lanserades 2001 och har ldnge varit en tongivande e-handelsplattform pa
marknaden. I dagsldget uppskattas antalet e-butiker som ingar i osCommerce community
uppga till ndrmare 13 000 men det totala antalet pa internet 4r manga fler. Nar den hér
uppsatsen forfattas dr den senaste stabila versionen av programvaran 2.3.1, dock existerar en
beta-release avsedd for utvecklare med bendmningen 3.0. Den nya versionen ér efterldngtad
av communityn och innehéller ett flertal viktiga uppdateringar. (osCommerce, 2011)
Plattformen é&r skriven 1 PHP och anvénder sig av en MySQL-databas for lagring av data.
Systemarkitekturen saknar specifikt designmonster och karakteriseras av att webbplatsbesok
foljer ett speciellt flodesschema. Ett urval av de ingaende delarna i flodet presenteras 1 bilaga
1 for att ldsaren ska kunna bilda sig en uppfattning om osCommerce.

2.4.2 Magento

Magento lanserades 2008 av foretaget Varien. Den ursprungliga idén var att basera 16sningen
pa osCommerce davarande plattform men istillet valde foretaget att gé en annan vag;
Magento byggdes pa applikationsramverket Zend Framework och frangick darmed
fullstandigt osCommerce arkitektur och blev 1 grunden ett helt nytt e-handelssystem.

Initialt fanns enbart standardversionen Community Edition av Magento men 2009
lanserades Enterprise Edition som finns kvar idag. Under varen 2011 lanserade Magento
ytterligare ett koncept, Magento Go, en helhetslosning dér foretaget erbjuder installation och
drift av e-butiker byggd pé plattformen. (Magento, 2011) Magentos systemarkitektur speglar
till stor del Zend Frameworks moduluppbyggnad och Model-View-Controller &r den
fundamentala strukturen som genomsyrar plattformen. Den schematiska bilden 1 bilaga 2 visar
flodet genom en webbplats byggd 1 Magento och forklarar relationerna mellan de ingdende
komponenterna.
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2.5 E-handel i sma foretag

Jamforelsen mellan osCommerce och Magento i den hér studien riktar sig till smaforetagare
som besitter tillrdcklig teknisk kompetens for att driftsétta en forhéllandevis avancerad
webbplats. I syfte att identifiera relevanta jamforelseparametrar som ska ligga till grund for
studiens ingédende undersokningar ar det nddvandigt att lyfta fram relevant forskning inom
omradet.

I studier om mindre foretags e-handelsverksamhet finns ett antal aterkommande
framgéangsfaktorer som tillskrivs varierande dignitet beroende pa foretagets marknadsmaéssiga
forutsittningar. Auger (2005) pekar pa interaktivitet med kunder och sofistikerad design som
tva faktorer korrelerandes med en vélbesokt e-handelsplats, men podngterar att vikten av
dessa skiljer sig beroende pa vilken grad av marknadsturbulens som rader och i vilken grad
webbplatsen ér etablerad. Det dr mer betydelsefullt att utforma en designméssigt tilltalande
webbplats for ett ungt foretag dn ett véletablerat. Vidare dr det nddvindigt att de parametrar
som anvands fOr att méta en e-handelsplats framgang ar omsorgsfullt utvalda. Detta innebér
bland annat att métparametrar for framgang inte enbart ska inkludera besdkarantal utan dven
kan exempelvis finansiella matmal sdsom omséttning och l16nsamhet. (Auger 2005)

Aven (Bharadwaj, 2007) listar ett flertal framgangsfaktorer utifrin ett
sméforetagarperspektiv i artikeln E-Commerce Usage and Perception of E-Commerce Issues
among Small Firms: Results and Implications from an Empirical Study. Studien klargor hur
sma foretags skillnad i kompetensinnehav och bakgrund har betydelse for huruvida e-
handelsverksamhet kan betraktas som ett alternativ. Vikten av att inse de affarsméssiga
implikationerna 1 ett skifte till e-handel samt kostnadsanalyser dr de faktorer som mest
frekvent lyfts fram de sméaforetagarna som intervjuas i studien. (Bharadwaj, 2007) visar dven
vikten av att mindre foretag som tar strategiska beslut i riktningen mot e-handelsverksamhet
anpassar de aktiviteter som ar kopplade till supply chain management (logistik, distribution,
lager etc.) efter de implikationer som beslutet medfor.

Sammanfattningsvis ar tre av de viktigaste faktorerna som aterkommande kan knytas till
smaforetags framgang som e-handlare funktion och design, effektivitet samt logistik sésom
tabell 2.5.1 &skéadliggor.

‘ Framgangsfaktor Beskrivning
Funktion och design Interaktivitet och sofistikerad design pa
foretagets webbplats

Effektivitet Tid och kostnad for underhéll av
underliggande system

Logistik Supply chain management, aktiviteter
kopplade till foretagets produkter och tjanster

Tabell 2.5.1 Framgangsfaktorer for smdforetagares e-handelsverksamhet
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Kapitel 3. Metod

1 detta kapitel presenteras uppsatsens metodologiska fundament samt tillvdgagangssidittet i de
tva studierna. Kapitlet avslutas med en kritisk diskussion om metodens begrinsningar.

3.1 Forskningsstrategi

En av utmaningarna med att genomfora en studie som befinner sig 1 granslandet mellan
datalogi och det tvarvetenskapliga omradet HCI (Human Computer Interaction) ar valet av
forskningsstrategi. En vanlig klassificering av strategi gors utifrén distinktionen mellan
kvalitativ och kvantitativ forskning. Kvantitativ forskning dr en metodologisk inriktning dér
fokus ligger pd insamling av numerisk data som sedan tolkas. Forskning med kvalitativ
inriktning skiljer sig frdn denna strategi genom att fokusera i mindre utstrackning pa
kvantitativa indikatorer. (Bryman, 2002) Standpunkten da denna studie utformades var att
gora en tillrackligt omfattande undersokning for att kunna motivera ett kvalitativt angreppssitt
med kvantitativa inslag.

Reliabilitet och validitet ar tva viktiga begrepp inom forskningsmetodik som sikerstéller
att studiens ingdende parametrar och métningar r palitliga och foljdriktiga. Aven om dessa
begrepp i regel ges storre utrymme 1 kvantitativa undersokningar (Bryman, 2002) finns det
anledning att ndrma sig skapandet av ett utvirderingsramverk med dessa begrepp i
bakhuvudet. I synnerhet kriteriet extern reliabilitet (overforbarhet) ar en nyckelingrediens 1
denna studie; skapandet och jimforelsen av tva handelsplattformar utifrén en uppsittning
kvalitativa parametrar bor utformas pa ett satt som ar applicerbart d&ven pa andra motsvarande
plattformar.

3.2 Utvdrdering av system

3.2.1 Heuristisk utvirdering utifran anvindbarhetskriterier

Inom HCI (Human Computer Interaction) ér begreppet anviandbarhet (eng. usability) centralt.
Definitionen av begreppet dr mangtydig och omfattande men innebér 1 grund och botten att ett
system bor stréva efter ett antal grundldggande karakteristika:

- Enkelt att ldra sig.

- Enkelt att anvinda.

- Effektivt, tillgdngligt och flexibelt. (Benyon 2010)

Heuristisk utvirdering innefattar ett antal metoder for utvardering av system utifran ett givet
antal heuristika (parametrar kopplade till design). Dessa parametrar dr nira knutna till
begreppet anvandbarhet och det finns ett stort antal forslag pa vilka parametrar som bor ingé
vid en sddan bedomning. Benyon presenterar foljande lista av parametrar:
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1. Visibility 3. Familiarity

2. Consistency 4. Affordance
5. Navigation 7. Feedback

6. Control 8. Recovery

9. Contraints 11. Style

10. Flexibility 12. Convivality

Parametrarnas innebord forklaras ndrmare 1 bilaga 3.

Nielsen (1994) presenterar ett alternativ for att bedoma vilken grad av felaktighet som ett
designelement 1 ett system ger upphov till. Detta bendmns som severity och graderas utefter
en tregradig skala. En Showstopper ar den allvarligaste typen av fel som har en paverkan av
sadan dignitet att anvindaren inte kan fullf6lja den 6nskade uppgiften i systemet.
Mellansteget bendmns som Major Issue och orsakar betydande tidsforluster och
inldrningssvarigheter for anvandarna. Den minst allvarliga nivan &r /rritant som innefattar
olika typer av smafel som inte paverkar anvindarna i nigon hogre grad.

3.2.2 Utvardering av webbapplikationer och e-handelslésningar

Det finns ett flertal metoder for evaluering av webbapplikationer i allmédnhet och e-
handelsplattformar i synnerhet. Ett sétt att utviardera dynamiska webbplatser dr en anpassad
anvandning av den utbredda utvdrderingsmetoden QEM (Quality Evaluation Method) enligt
den internationella standarden for mjukvaruutvardering ISO-9126. (Africa, 2008) Metoden
fokuserar pa omradena anvéndbarhet, funktionalitet, palitlighet och effektivitet och mits med
en matematiskt betingad podngberdkningsalgoritim LSP (Logical Scoring Preference).
(Africa, 2008) utvdrderar de tre Open-Source-plattformarna Joomla, Drupal och E107 med en
uppséittning parametrar inom de tre omradena. Studien innehaller inte specifik
utvarderingsmetodik for e-handelsplattformar men har ett upplagg som pa manga sitt kan
appliceras dven inom utvérdering av e-handelssystem.

DeLoan et al (2003) presenterade en modell for utformningen av framgéngsrika
informationssystem. Wang (2007) tar avstamp 1 detta arbete med ambitionen att utveckla en
egen analysmodell utformad for utvardering av e-handelssystem. De sex dimensioner som
anvénds dr informationskvalitet, systemkvalitet, servicekvalitet, upplevt vérde,
anvandarperspektiv samt intention att ateranvdnda systemet. Wang(2007) pévisar vikten av de
olika dimensionerna och hur de 1 slutindan bidrar till en e-handelsplats framgang. De
ingdende komponenterna kan kategoriseras 1 tvd huvudomraden dir informationskvalitet och
systemkvalitet dr nédra knutet till den tekniska aspekten av plattformarna och 6vriga omraden
bidrar till att 6ka net benefits tor e-handelsplatsen.

En konkret metod for utvirdering av e-handelsplattformar ur ett anvindarperspektiv
presenterades av Lightner (2004). I artikeln aterfinns en lista med femtio fragetallningar
fordelat pa fyra kategorier som kan anvéndas for att granska e-handelsplatsers funktionalitet.
Kategorierna dr uppdelade efter det flode som en besokare till e-handelsplatsen genomgar fran
frontsida via den faktiska transaktionen till eftermarknaden. Nér samtliga frigestéllningar
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besvarats summeras resultatet och ger ett jimforelsetal. I studien appliceras metodiken pé tva
storre e-handelsplatser (Amazon och Chumbo) och ger en fingervisning om 1 vilken grad de
svarar mot den efterfrigade funktionaliteten.

3.3 Slutgiltigt ramverk for utvirdering

De foregéende avsnitten har syftat till att identifiera vilka parametrar som bor vara centrala i
studien och vilken typ av utvirderingsmetodik som &dr rimlig att begagna. Ambitionen é&r att
tacka in de viktigaste omradena for tekniskt bevandrade smaforetagare sett till e-
handelsplattformarna per se och samtidigt ta hinsyn till hur de utvalda plattformarna svarar
mot de viktigaste framgangsfaktorerna for smaforetagare som bedriver e-handelsverksambhet.
I sak bestar undersokningen av tvé delar, dels skapandet av tvé likvirdiga e-butiker byggda i
respektive plattform samt en funktionalitetsstudie.

For att utvirderingens resultat 1 storsta mgjliga man ska kunna ge ett adekvat underlag for
jamforelse av plattformarna véljer jag att anvinda en kombination av tidigare beskrivna
utvarderingsmetoder med en uppséttning kriterier skapade utifran de identifierade
framgéangsfaktorerna for smaforetag (avsnitt 2.5).

Konkret innebér detta att ett urval av de anvéndbarhetsparametrar som David Benyon
introducerade anvdnds kombinerat med den skala for problematiska element som presenterats
av Nielson. Delar av de dvergripande ramverk som definierats av Africa (2008) for
utvirdering av innehallshanteringssystem pa internet samt DeLoan et al (2007) for
framgangsrika e-handelssystem anvdnds som underlag for valet av omraden i undersdkningen.

I funktionalitetsstudien anvinds ett urval av de fragestillningar som presenterades av
Lightner (2004) for att utvédrdera e-handelsplattformarnas funktion ur ett anvindarperspektiv.
En nidrmare beskrivning foljer i avsnitt 3.3.1 och 3.3.2.

3.3.1 CaseShop.se: Studie i anvindbarhet och teknik

For utvecklingsprocessen av e-butikerna anvinds fyra forutbestimda kriterier som innehéller
den funktionalitet och design som ska uppfyllas av de skapade webbutikerna. Dessa utgor den
slutgiltiga malsittningen med respektive e-butik.

1. Fardigstélld e-handelswebbplats ”CaseShop.se” som riktar sig till universitetsstudenter som
ar intresserad av caselitteratur.

2. Cirka 20 produkter inom kategorierna Kurslitteratur och Caselitteratur ska ingé i
sortimentet.

3. Webbplatsens design skall ge ett professionellt intryck men tillats att utga ifran fardiga
mallar med vissa modifikationer (ny logotyp, anpassad fargskala).

4. Webbplatsen ska ha en godtagbar navigationsstruktur och sokfunktionalitet.

Vid uppbyggnaden av e-handelsplatserna delas processen in i fem omraden som kan ses som
steg 1 processflodet; installation, administrationsgranssnitt, utveckling och design, produkt-
och kundhantering samt dokumentation. Syftet med denna uppdelning ar att forenkla
mojligheten till adekvat anvéndning av parametrar. De olika stegen innefattar vitt skilda
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goromal och krav pa e-handelsplattformarna och kraver darfor olika uppsattningar med
métmal.

Varje enskilt steg blir sedan foremal for analys och jamforelse plattformarna emellan.
Beskrivning av varje processteg samt de konkreta parametrar som anvands beskrivs 1 tabell

3.1.

‘ Omrade Beskrivning Parametrar
Installation Innefattar Visibilitet
installationsprocessen av e- Feedback
handelsplattformen®
Administrationsgrinssnitt Generell utvirdering av det Visibilitet
anvandargrianssnitt som Konsekvens
anvéands 1 administrationsdelen Navigation
av systemet. Kontroll
Flexibilitet
Utveckling och design Utviérdering av systemet ur ett  Designanpassning
tekniskt perspektiv. Systemuppbyggnad

Beddmning av systemets
struktur och mgjligheterna till
att anpassa funktionalitet och
design.

Kodintuitivitet (1)

Produkt- och
kundhantering

Hur ser granssnittet ut mot
databasen? Ar det enkelt och
intuitivt att skapa hierarkier av
produkter och lidgga till nya
attribut?

Import/Export
Flexibilitet

Dokumentation Ar det mojligt att f4 hjilp via
plattformens community?

Vilken dokumentation om

systemet finns tillgénglig?

Omfattning

Tabell 3.1 Delomrdden CaseShop.se
(1) Kodintuitivitet
I vilken grad applikationens kod upplevs som logisk och léttforstaelig.

Bristerna 1 e-handelsplattformarna kommer att noteras och graderas efter Nielsens skala med

tre nivaer, Irritant, Major Issue samt Showstopper.

2 |nstallationen av de olika e-handelsplattformarna genomférs pa en Apache-server i Mac OS X (MAMP Pro).
Serverkonfigurationen har sina ursprungliga installningar och PHPMyAdmin anvands som administratorsverktyg

for databaser.
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3.3.2 Funktionalitetsstudie

Kunder som besoker e-handelsplatser kréver 1 regel att foretaget erbjuder en
standarduppsittning av grundfunktioner for att besoket ska bli tillfredstéllande (Lightner,
2004). Huruvida denna forutsattning uppfylls dr avhéngig funktionaliteten som finns inbyggd
1 e-handelsapplikation som ligger till grund f6r webbplatsen. For att utrona i vilken grad
Magento och osCommerce tillfredsstéller detta behov anvinds de fragestédllningar som
Lightner (2004) foreslar for utvirdering av e-handelplatser, undantaget de kriterier som
behandlar interaktion med kunden efter fardig transaktion. Totalt ingér 41 fragestdllningar i
studien. Utformningen av detta moment skiljer sig pa en viktig punkt gentemot vad metoden
ursprungligen anvindes till; 1 denna studie utvirderas inte CaseShop.se utan e-
handelsplattformarnas egen formaga att hantera en implementation av var och en av
fragestéllningarna.

Grundinstallationerna av respektive plattform innehéller en viss uppsittning
funktionalitet som kan utdkas genom externa moduler som ldggs till 1 systemet. For att
anpassa bedomningen av plattformarnas funktioner liggs detta till som ytterligare en
utvirdering. Jamforelsetalet berdknas pa samma sitt som forlagan; da ett anvéndarkriterium
kan implementeras ges siffran ett, annars siffran noll. Samtliga fragestillningar viktas lika och
sammanréiknas sedan enligt formeln nedan. Jamforelsetalet J faller 1 intervallet 0 <J <1 dér 1
innebar att samtliga kriterier kan implementeras i plattformen. Varje enskild fragestillning
representeras av P i ekvationen.

xP
I

Samtliga frégestillningar aterfinns i sin helhet i bilaga 4.

‘ Omréde Beskrivning
Funktionalitet i Jamforelsetal for hur manga av de 41 fragestéllningarna
grundinstallation som kan implementeras 1 e-handelsplattformens
grundutférande

Funktionalitet med externa Jamforelsetal dar externa moduler far inkluderas 1 den
moduler beddmda plattformen.

3.3.3 Metodkritik

Metodiken som anvinds i studien kan kritiseras pa flera sitt. Artikelforfattarens egen
bakgrund med akademiska kurser i programmering och erfarenhet av webbutveckling kan
anses priglande da plattformarna beddéms vid utvecklingen av webbplatserna. Aven om denna
invindning &r riktig syftar studien just till att utrona e-handelssystemen utifran en standpunkt
som forutsitter teknisk kunskap; detta innebér att tidigare erfarenhet av systemtuveckling
snarare dr en forutsittning én en last for studiens genomforande.

Vidare dr den tekniska utvirderingen av systemen begréinsad till systemarkitektur,
kodintuitivitet och designanpassning. Dessa tre omraden ger pa intet sitt en fullstindig bild av
de bada systemens uppbyggnad och begrénsar till viss del studiens formaga till en djupgaende
utvirdering. Syftet med studien dr dock inte att tillhandahalla en fullstdndig teknisk analys av
sadan dignitet — det dr att undersdka hur plattformarna ter sig ur ett sméaforetagarperspektiv
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sett till teknik. Darfor ringar dessa tre omraden in den pragmatiska aspekten av att utveckla
webbplatser 1 plattformarna: hur l4ttforstaelig koden dr, en dversiktlig analys av arkitekturen
och mojligheterna till att anpassa designen.

Aven funktionalitetsstudien kan kritiseras. Den uppsittning frigestillningar som anvinds
ar inte nodvandigtvis fullstindig eller heltdckande for de behov foretag i olika branscher har.
Trots detta kan studien anses ge en god fingervisning om hur utbyggda systemen ir sett till
kundservicefunktionalitet sdsom Lightner (2004) podngterar. Fragestdllningarna som anvinds
ar varierande och innefattar de mest generiska elementen som bor inkluderas pé en e-
handelsplats oavsett 1 vilken bransch foretaget har sin verksamhet.

22



Kapitel 4. CaseShop.se

1 detta avsnitt beskrivs genomfoérandeprocessen dda CaseShop.se byggs upp i Magento
respektive osCommerce. Tillvigagdangssdttet presenteras stegvis enligt de omraden som
introducerades i studiens ramverk i avsnitt 3.3.1.

4.1 Magento

4.1.1 Magento: Installation

Den senaste versionen av Magento hdmtas fran foretagets webbplats. Ingen registrering
behdvs dven om foretaget framhaller fordelarna med att registrera sig och ddrmed bli medlem
1 Magentos community. Pa nedladdningssidan bistar Magento med flertalet lankar till
dokumentation som syftar till att underlétta och klargora installationsproceduren.

Steg ett dr att extrahera den komprimerade zip-fil som innehaller Magento och darefter
overfora innehéllet till webservern. For att underlétta inldrningen av
administrationsgranssnittet véljer jag att installera exempeldata i Magento, ett steg som
genomfors innan installationsprocessen tar sin borjan. Dessa exempeldata innehaller
produkter och kategorier som ldggs in i SQL-databasen och ddrmed finns inlagt da
installationen &r slutford.

Nu tar installationsprocessen vid. Det ér en trestegsprocess som utfors 1 ett grafiskt granssnitt
pa adressen http://localhost/magento/admin och endast kriver
inloggningsuppgifter till databas, port for atkomst, root-adress samt efterfragar
anvindaruppgifter till en administrator. Installationen ar klar p& under fem minuter. Processen
uppvisar inga problematiska element kopplade till visibilitet eller feedback. Samtliga steg &r
logiskt foljdriktiga och enkla for anvdndaren att folja och systemet aterkopplar med
kontinuerlig feedback.

4.1.2 Magento: Administrationsgranssnitt

Nir installationen ar utford gar det att nd sévél front-end som administrationspanel for e-
handelsplatsen. Magentos ursprungliga tema ar forvalt och kombinerat med det exempeldata
som installerades tidigare &r intrycket av webbplatsen en verklig men opersonlig e-
handelsplats. Overlag ir administrationsgrinssnittet genomarbetat och layoutmissigt
tilltalande. I takt med att jag som anvéandare stiftar bekantskap med grénssnittet stiter jag
dock pa tva problematiska element: den djupa och komplexa menyhierarkin och, i mindre
grad, det sitt Magento presenterar uppdateringsmeddelanden som kritiska.

Bild 4.2.1 visar administrationsgranssnittets utseende.

23



Magento- Admin Panel Global Record Search Logged in as admin | mandag 16 maj 2011 | Tr |
|
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s
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Bild 4.2.1 Magento administrationsgrdnssnitt

‘ Parameter Kommentar

Visibilitet Administrationsgrinssnittet ger inledningsvis ett 6vervéldigande intryck.
Trots den noggranna kategoriseringen av systemets funktioner &r det

svart att Overskada valmojligheterna jag har som anvindare. (1)

Konsekvens Magento ér konsekvent 1 sin utformning och design av
administratorsgranssnittet.
Navigation Navigationen ar estetiskt tilltalande och vl strukturerad.

Kontroll Nair anvindaren loggar in 1 administrationsgranssnittet syns ett
meddelande 1 statusraden som tillkédnnager att det finns “/ critical, 4

major, 19 minor and 28 notice unread messages”. (2)

Flexibilitet Anviandaren tillats modifiera och anpassa utseendet pa kontrollpanelen

efter eget tycke.




Grad Beskrivning

(1) Irritant Magentos administrationssgranssnitt ar delvis odverskadligt p.g.a.
den djupa hierarkin och de manga funktionerna.

(2) Irritant Magentos vilkomstmeddelande dér vanliga
administrationsmeddelanden presenteras ger intrycket av att meddela
systemfel.

4.1.3 Magento: Produkt- och kundhantering

I detta skede av utvecklingen av Magentos version CaseShop.se har webbplatsen samma
utseende som efter grundinstallationen. Nésta steg 1 utvecklingen &r att 1dgga in produkter och
kategorier samt utforska hur systemet hanterar kunder. Magentos granssnitt for hantering mot
databasen &r intuitivt och tillater samtidigt anvéndaren att vilja detaljniva vid administration
av produkter.

Import/Export

Magento tillater import och export av produkter i CSV-format (Comma Separated Value). Det
ar ett kompakt format dir anvindaren har mdjlighet att importera och exportera sina produkter
via administrationsgranssnittet.

Exempel 4.2.1 CSV-format
sku, store, attribute set, type, category, product
short description

9781412960991, ,Default,simple,Caselitteratur,base,,, Providing a
complete portal to the world of case study research, the Fourth
Edition of Robert K. Yin's bestselling text ""Case Study Research""
offers comprehensive coverage of the design and use of the case

study method as a valid research tool. ",

For att anvdanda import- och exportfunktion krivs en grundforstaelse for de attribut som svarar
mot olika tabellvirden i SQL-databasen. Det dr dessa attribut som definieras i sidhuvudet pa
.csv-filen och tilldelas vdrden dé produkten definieras. (Exempel 4.2.1).

For CaseShop.se genomfordes en export av grundldggande attribut for produkter for att
faststélla formatet pA CSV-filen. Darefter genomfordes en import av ett antal bocker som
sedan sorterades in 1 kategorier.
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Flexibilitet

Mojligheten till detaljerad beskrivning av produkter och kunder samt hierarkiuppbyggnad
inom kategorier &r 1 princip obegransad 1 Magento. Bild 4.2.2 visar grinssnittet for att hantera
en enskild produkt. Det finns mojligheter att 14gga till attributset till specifika produkttyper
(exempelvis utgivningsar eller forfattare), ange vilka produkter som &r att anse som “upsells”,
’crossells” och en rad andra funktioner for att frimja merforséljning. Vanstermenyn visar pa
alla de valmgjligheter som finns for att anpassa produkternas existens i systemet. De
omfattande valmdjligheterna kan ses som kraftfulla alternativ men kan ocksa stilla till med
fortret for anvandaren. I det fall man underlatit att ange viss information kan det innebéra att
produkten inte aktiveras och visas pa webbplatsen. Detta kan vara frustrerande inledningsvis
da det inte ar helt tydligt vilka alternativ som &r obligatoriska for att gora en produkt komplett
1 systemet.

Kunder som registrerar sig for att handla pa CaseShop.se maste ange ett antal forinstdllda
uppgifter. Det finns mojlighet att konfigurera vilka krav e-handelsplatsen stiller pd kunderna,
vilka uppgifter som krévs vid registrering och specifik hantering av bekréftelsemail bland
ménga andra funktioner.

) Case Studies and Theory Development (Default)

Choose Store View:
Default Values

o

Product Information

Name * Case Studies and Theory Development

General
Prices SKu* 9780262572224
Meta Information Weight* 1.3000

| D ——) Status * Enabled :
Description

— .p e Tax Class * Taxable Goods $
Design

RL ki . .
Recurring Profile URL key case-studies-and-theory-development-in-the-social-sciences-av-alexander-l-george

.................................................. v/ Create Permanent Redirect for old URL

Gift Options
................................................. Visibility * T ST n
Inventory ty 9
. ‘Wébg,‘i‘tesn S| Manufacturer .
Categories Color :
| DA ] Set Product as New from Date 2011-04-25 =
Up-sells
e Set Product as New to Date 2011-05-24 =
Cross-sells
Product Reviews In feed Yes $
Product Tags author Alexander L. George

Customers Tagged Product

Custom Options

Bild 4.2.2 Hantering av enskild produkt Magento

4.1.4 Magento: Utveckling och design

Detta steg 1 skapandet av CaseShop.se beror design av front-end samt systemarkitekturen
bakom Magento. Den ursprungliga designen pa sidan behdver bytas ut mot ett nytt utseende
som dr mer passande och specifikt for en e-handelsbutik som séljer kurslitteratur.

Designanpassning

Det finns ett digert utbud av “themes ”, tardigskapade designpaket som installeras manuellt
eller via den tidigare nimnda plattformen Magento Connect. Efter en stunds sdkande finner
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jag ett tema med passande utseende med titeln ”grayscale ”. Installationen av temat skots
automatiskt, dock behdver jag som administrator manuellt stilla in vilket genomslag designen
ska ha pa webbplatsen. De statiska sidor som webbplatsen innehéller behdver fa det nya temat
aktiverat. Detta skots i Magentos innehallshanteringssystem for statiska sidor som finns under
det separata menyalternativet CMS (Content Management System). Det finns valmojligheter
for administratoren att stélla in specifika tidsperioder for nér designen ska gélla. Delar av
granssnittet for att vélja tema pa en statisk sida framgér av bild 4.2.3.

Custom Design From =
Custom Design To =
Custom Theme grayscale $
Custom Layout 3 columns &

Custom Layout Update XML

Bild 4.2.3 Val av tema pa statisk sida.

Systemuppbyggnad

Magentos struktur dr skapad enligt strukturen for Model-View-Controler (MVC) men med ett
par viktiga skillnader mot den konventionella utformningen. Istéllet for att konkret separera
de olika elementen i katalogstrukturen sorteras de in efter funktionalitet i sa kallade moduler.
Detta innebdr att en given funktion ges en egen katalog i Magentos filstruktur.

Exempel 4.2.2 Katalogstruktur

app/code/core/Mage/Newsletter/Block
app/code/core/Mage/Newsletter/Controllers
app/code/core/Mage/Newsletter/Helper
app/code/core/Mage/Newsletter/Model
app/code/core/Mage/Newsletter/etc
design/frontend/template/newsletter/subscribe.phtml

Exempel 4.2.2. visar katalogen for modulen Newsletter. Controller och Model finns
representerade i strukturen. Det enda som saknas &r den fil som innehaller den specifika PHP-
kod som genererar den faktiska layouten for nyhetsmodulen, View i designmonstret, som
finns 1 en separat katalog under baskatalogen /design/.

Overlag har Magento en genomtinkt systemarkitektur, mycket tack vare Zend-ramverket som
plattformen ar byggd pé. Systemet &r flexibelt och har fa begriansningar. Det dr dock
tidskrdvande att skapa sig forstaelse for kopplingen mellan de olika designelementen vilket
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gor att instegstroskeln for mer avancerade modifikationer dr hog. Exempelvis innehaller
standardkonfigurationen av Magento 15 800 filer 1 en enorm katalogstruktur vilket gor det
svart att bilda sig en uppfattning utan att noggrant ga igenom dokumentationen flera ganger.

Grad Beskrivning
[rritant Magento har en katalogstruktur som dr mycket komplicerad 1 sin
uppbyggnad med ett stort antal nivaer och filer.

Kodintuitivitet

Magentos uppbyggnad med konfigurativ MVC har viss paverkan pa dess kodintuitivitet.
Systemet dr skrivet i PHP och anvinder XML som ett fundamentalt sétt att beskriva savil
funktionalitet som design.

I administrationsgranssnittet finns mojligheter att anpassa designen pa webbplatsen med
Magentos egna XML-taggar. Taggarna skrivs in direkt i innehallshanteringssystemet for en
specifik sida pad webbplatsen och har da hogre prioritet en den ursprungliga design som
angetts. [ exempel 4.2.3 visas ett exempel pé ett kodblock som definierar vilken .phtml-fil
som ska anvindas som default 1 den vinstra kolumnen i en godtycklig produktkategori. P4
liknande sétt kan samtliga blockelement som ingér 1 webbplatsen omdefinieras efter
utvecklarens eget tycke.

Exempel 4.2.3 XML-struktur Block

<catalog category default>
<reference name="left">
<block type="catalog/navigation" name="catalog.leftnav" afte
r="currency" template="catalog/navigation/left.phtml"/>
</reference>
</catalog category default>

Behovs mer omfattande designindringar for strukturelement kravs kunskaper i PHP och
XHTML. Magentos layout (View) bestdms for varje modul av en .phtml-fil som bestar av
kodblock som den slutgiltiga sidan sedan byggs upp av. Exempel 4.2.4 exemplifierar hur
formuléret for nyhetsbrev genereras i en .phtml-fil.
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Exempel 4.2.4 View: subscribe.phtml
<div class="block block-subscribe">
<div class="block-title">
<strong><span><?php echo $this-> ('Nyhetsbrev for
CaseShop.se) ?></span></strong>
</div>
<form action="<?php echo $this->getFormActionUrl() 2?>"
method="post" id="newsletter-validate-detail">
<div class="block-content">
<label for="newsletter"><?php echo $this-> ('Registrera
dig och f& vart nyhetsbrev:') ?></label>
</div>

I de fall mer komplicerade modifikationer i kodbasen behovs djupare forstaelse for
designmonstret och hur elementen i MVC samspelar. Hur intuitivt Magentos kodbas upplevs
av anvindaren beror till stor del pa bakgrund, tidigare erfarenhet av PHP och Zend
Framework och forstielse for Model-View-Controller. Aven den XML-struktur som anvénds
1 administrationsgranssnittet for att omforma e-handelsplatsen design dr inte helt trivial och
hojer instegstroskeln for designidndringar.

4.1.5 Magento: Dokumentation

For savil systemutvecklaren som administratdren finns omfattande dokumentation om
Magento att tillgd. Pa docs.magentocommerce.com presenteras varje enskild del av systemet
utforligt med hog grad av detaljrikedom. Oavsett om den sokta informationen &dr av mer
allmén karaktér eller pa funktions- och variabelniva i nagon av php-filerna finns det
dokumenterat.

Vid sidan av den officiella dokumentationen finns ett flertal alternativa och mer
pragmatiska forum for informationshdmtning. Ett exempel dr Magento for Developers som &r
en artikelserie publicerad inom ramen for Magentos kunskapsbank (men utanfor
dokumentationen) dir systemets uppbyggnad forklaras pa ett tydligt och pedagogiskt sitt.

4.2 osCommerce

4.2.1 osCommerce: Installation

osCommerce senaste release hamtas frdn osCommerce.com. Den innehdller en fullstindig
dokumentationsfil i PDF-format och beskriver i detalj de fa installationssteg som kravs. Efter
att ha skapat en ny databas i PHPMyAdmin kan installationsprocessen ta sin borjan fran
http://localhost/oscommerce/catalog.

Det enda som kréavs for installation dr inloggningsuppgifter till den skapade databasen, samt
information for skapande av administratérskonto. Installationen av osCommerce &r
genomgaende smidig och tillfredstdllande ur sévil visibilitets- som feedbackhidnseende och
uppvisar inga problematiska element.
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4.2.2 osCommerce: Administrationsgrinssnitt

Efter att installationen genomforts dr det mojligt for anvéndaren att logga in till
administrationsgranssnittet. Designen dr sparsmakad och tydlig i sin kommunikation mot
anvandaren. Navigationsutformningen inbjuder anvindaren till att utforska de olika
valmojligheterna helt enkelt genom att systematiskt ga igenom de olika alternativen.

i®oscommerce

My Store

Administrators

Store Logo

My Store Store Name One Stop Case Shop

S valtes Store Owner Martin Valera

Maximum Values

Images

Customer Detalls E-Mall From "Martin Valera® <martin@valera.se>
Shipping/Packaging Country United States

Product Listing

Stock

Logging Expected Sort Order desc

Cache Expected Sort Fleld date_expected

E-Mall Options
I bownload Switch To Default Language Currency false

E-Mall Address martin@valera.se The name of my store

Date Added: 04/21/2011

Zone Florida

GZIp Compression Send Extra Order Emalls To
Sesslons
Use Search-Engine Safe URLS false

Catalog Display Cart After Adding Product true
i —— Allow Guest To Tell A Friend false

Modules
Default Search Operator and
Store Address and Phone Store Name Address Country Phone
Show Category Counts true

Tax Decimal Places 0

0000000000000 0060 Y

Display Prices with Tax false

osCommerce Online Merchant Copyright © 2010 osCommerce
osCommerce provides no warranty and Is redistributable under the GNU General Public License

Powered by osCommerce

Bild 4.2.1 osCommerce administrationsgrdanssnitt

De olika funktionerna &r logiskt uppdelade och de beskrivande texterna tydliga for respektive
menyval. Under fliken Configuration kan grundliggande anpassningar genomforas och de
mest basala uppgifterna for e-butiken anges. I fallande ordning kan anvidndaren sedan
administrera produkthierarkin (Catalog), externa moduler (Modules), samt kunder, sprak och
rapporteringsverktyg. Grianssnittet orsakar inga oklarheter och klarar sig utan noteringar i
protokollet. En sammanstéllning av de olika parametrarna aterfinns 1 tabell 4.2.1.

‘ Parameter Kommentar

Visibilitet osCommerce administrationsgranssnitt ar enkelt 1 sin utformning och
design. Jag upplever att tid och kraft har lagts ner pa att forenkla och
lyfta fram de systemdelar som &r centrala och mest relevanta for

anvéandaren.

Konsekvens Grénssnittet dr genomgéaende konsekvent och presenteras avvikande
element.

Navigation Navigationen utgors av en sidomeny ddr menyalternativen expanderar

vid musklick. Antalet menyalternativ dr begrinsat och som administrator
far jag snabbt en bild av systemets olika funktioner.
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Kontroll osCommerce visar kontinuerligt vilka atgérder som vidtagits och ger
feedback till anvéndaren.

Flexibilitet Under menyalternativet Modules/Dashboard gér det att anpassa
administratorsgranssnittets vy och ingdende komponenter.

Tabell 4.2.1 Sammanstillning osCommerce administrationsgrdnssnitt

4.2.3 osCommerce: Produkt- och kundhantering

Import/Export

Det finns ingen import/export-mdjlighet 1 grundinstallationen av osCommerce, grianssnittet
mot databasen tillater endast enkel inmatning av produkter och kategorier. Import/Export-
funktionalitet méste installeras med en separat modul kallad Easy Populate som mojliggor
hantering av produkter via CSV-filer. Installationen av denna modul &r relativt oproblematisk
och ger sedan mojlighet att importera storre méngder av produkter vid ett tillfélle.

Flexibilitet

Det fungerar bra att administrera produkter och kategorier frdn administrationsgrinssnittet.
Utseendet ér, likt ovrigt 1 osCommerce, sparsmakat men funktionellt. Beroende pd produktens
komplexitet gér det att anpassa antalet attribut och, om det ar aktuellt, olika optioner knutna
till samma produkt. (Exempelvis 4gb eller 8gb ramminne i en dator).

Kundhanteringen har inte samma flexibilitet. Det finns inget enkelt sétt att utforma nya
kundregistreringskriterier med obligatoriska textfalt. Sidana tilligg kraver grundldggande
fardigheter 1 dokumentationssokning, forstaelse av php-filer samt manuell uppdatering av
databasen da den anpassningsférmagan inte finns om ramen fér osCommerce.

Grad Beskrivning

Irritant osCommerce erbjuder endast en standardiserad
kundregistreringsmall som inte kan modifieras. Anpassningen av
denna kraver en omfattande uppdatering av php-filer och tilligg av
falt 1 databasen.

4.2.4 osCommerce: Utveckling och design

Designanpassning

Det finns designpaket for osCommerce som kan anvandas fritt samt anpassade paket med mer
avancerad layout som siljs av foretag. Det dr dock tydligt att systemet i grund och botten inte
ar anpassat for enkel installation av dessa paket. For att CaseShop.se ska kunna fa en ny
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design krivs att systemet ominstalleras med ett nytt designpaket. Detta d&r en mandver som
inte dr sdrskilt avancerad men dndé utgdr en betydande begrinsning i osCommerce.
Alternativet till att installera ett fardigt designpaket ar att sjalv utforma en webbplatsdesign
med hjélp av stilmallar och anpassning av .php-filerna. Detta ar fullt mojligt men relativt
tidskrdvande om resultatet ska bli professionellt. Dessutom krivs bra forstaelse for CSS och
XHTML f6r kompatibilitet 1 olika webbrowsers.

I detta steg av skapandet blir det tydligt att osCommerce tillhor en dldre generation e-
handelsplattformar dér tekniska 16sningar som underlittar for anvéndaren inte finns inkluderat
1 standarddistributionen.

Grad Beskrivning

Major issue osCommerce stodjer inte automatisk implementation av designpaket
(themes). For att anpassa designen krivs pabyggnadsmoduler eller
manuell anpassning.

Systemuppbyggnad

osCommerce &r inte byggt utifran nagot specifikt designmonster; flodet genom osCommerce
da en klient besoker webbplatsen dr proceduralt. Entry-Point for anropet dr configure.php
och sedan foljer en lang rad av .php-filer som anropas innan klienten far den slutgiltiga
HTML-koden.

Filstrukturen &r platt och gor endast tva betydande uppdelningar; den mellan
administrationsgrinssnittet och front-end, samt separation av include-filer dér en stor del
av systemets metoder och klasser definieras. Exempel 4.3.1 ger ett minimalt utdrag frin
katalogen oscommerce/catalog/ som innehéller ca femtio filer varav de flesta dr php-
filer som representerar distinkta sidor 1 webbplatsen. Ett exempel r filen
advanced_search_result.php som innehéller funktionaliteten for att presentera sokresultat for
besdkaren.

Exempel 4.3.1 Katalogstruktur
oscommerce/catalog/account_edit.php
oscommerce/catalog/account history info.php
oscommerce/catalog/advanced search result.php
oscommerce/catalog/stylesheet.css
oscommerce/catalog/login.php

E-handelsplatsens definierande stilmall stylesheet.css ligger 1 samma katalog som.php-filerna.
For utvecklingen av CaseShop.se 1 osCommerce innebar detta enkel access till de
layoutelement som behdvde modifieras. Vidare innebar de deskriptivt namngivna .php.filerna
att det 1 regel dr enkelt att hitta en viss del av webbplatsen oberoende av ens tidigare
erfarenheter av systemet.
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Kodintuitivitet

Den systemarkitektur som osCommerce dr byggd efter speglas ocksa i koden. .php-filerna
som genererar den slutgiltiga XHTML-koden ar en blandning av applikationslogik,
anvéindarinteraktion och hardkodad XHTML. Exempel 4.3.2. visar ett utdrag fran koden till
den mycket sparsmakade kontakt-sidan contact us.php. Sett ur ett designmonsterperspektiv
med utgangspunkt i Model-View-Controller kan samtliga delar identifieras i ett och samma

dokument.

Exempel 4.3.2 Utdrag ur contact us.php

<?php
require( 'includes/application_top.php');
require (DIR_WS_LANGUAGES $language . '/'
FILENAME CONTACT US); if
(isset (SHTTP_GET VARS[ 'action']) &&

(SHTTP_GET_VARS[ 'action'] == 'send') &&
isset (SHTTP_POST_VARS[ 'formid']) &&
(SHTTP_POST_VARS[ 'formid'] == $sessiontoken)) {
Serror = false;
$name =

tep_db_prepare_input ($SHTTP_POST VARS[ 'name’']);
Semail_address =
tep_db_prepare_input ($SHTTP_POST VARS[ '‘email']);
$enquiry =
tep_db_prepare_input ($SHTTP_POST_ VARS|[ 'enquiry']);
if (!tep_validate_email($Semail_address)) {
Serror = true;
$SmessageStack->add('contact’,
ENTRY_EMAIL_ADDRESS_CHECK_ERROR) ;
}
$actionRecorder = new
actionRecorder('ar_contact_us',
(tep_session_is_registered('customer_id') ?
Scustomer_id : null), $name);<div
class="contentContainer">
<div class="contentText">
<h2>Kontakta CaseShop </h2>
<table border="0" width="100%" cellspacing="0"
cellpadding="2">
<tr>
<td class="fieldKey"><?php echo ENTRY_NAME;
?></td>
<td class="fieldvValue"><?php echo
tep_draw_input_field('name'); ?></td>
</tr>
<tr>
<td class="fieldKey"><?php echo ENTRY_EMAIL;
?></td>
<td class="fieldvValue"><?php echo
tep_draw_input_field('email'); ?></td>
</tr>
<tr>
<td class="fieldKey" valign="top"><?php echo
ENTRY_ENQUIRY; ?></td>
<td class="fieldvValue"><?php echo
tep_draw_textarea_field('enquiry', 'soft', 50, 15);
?></td>
</tr>

Den php-fil som
inkluderas 1 sidhuvudet
(application_top.php)
innehaller den
funktionalitet som
normalt forknippas
med Model 1 Model-
View-Controller;
doménlogiken och
databaslagret.

Det lager som hanterar
interaktionen med
anvindaren, Controller
1 Model-View
Controller finns inlagt
direkt 1 contact-us.php.
Den information som
anvandaren ger
valideras direkt och
uppdaterar berdrda
delar av databasen.

Sist 1 dokumentet
contact_us.php
aterfinns HTML-
representationen
(layouten) av sidan,
den del av MVC som
bendmns View.
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</table>
</div></form>

Ett sadant uppliagg innebar bade for- och nackdelar. Det dr som utvecklare relativt enkelt att
g4 in och modifiera viss funktionalitet och den mesta layout ad hoc sa ldnge webbplatsen har
en begrinsad storlek. Daremot ar det oundvikligt att kodbasen vixer da systemet utokas med
nya moduler — detta kan medfora att kodbasen blir ohanterlig da det inte finns en vedertagen
struktur for hur modulerna ska inforlivas 1 systemet. En sidonotering &r att kodbasen 1
osCommerce anviander gammal, ofta utdaterad HTML-kod byggd 1 tabeller.

Grad Beskrivning
Irritant Avsaknaden av designmonster i osCommerce orsakar
sammanblandad och oorganiserad kod.

4.2.5 osCommerce: Dokumentation

Det faktum att osCommerce dr en av de e-handelsplattformar som funnits ldngst mérks tydligt
pa den dokumentation som finns tillginglig pa internet. osCommerce eget forum
tillhandahaller en enorm kunskapsbank som striacker sig flera ar bakét i tiden. Aktuell
information under varen 2011 visar ocksé pa ett stort informationsflode rorande det nya
versionsskifte som dr planerat att genomforas. Detta talar for att plattformen ar under
kontinuerlig utveckling och de dedikerade personer som i praktiken utgér kunskapsbasen har
for avsikt att fortsdtta anvinda osCommerce.
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Kapitel 5. Resultat

Kapitlet sammanstdller de tva studiernas resultat. Léisaren visas skdarmbilder pa de tva
webbplatserna och far ta del av resultaten i savdl tabellform som i mer utforligt format
uppdelat per omrade.

5.1 Slutprodukt

Bild 5.1 visar en skdrmbild fran CaseShop.se byggd i Magento dir boken Case Studies and
Theory Development presenteras for besokaren. Bild 5.2 visar osCommerce-versionens
frontsida dir nya produkter for maj manad marknadsfors.

Bilderna askadliggor de slutgiltiga versionerna av CaseShop.se. Bada varianterna uppfyller de
fyra grundkriterier som sattes upp innan studien inleddes.

EV‘Q ish : Q
CaseShop.se —
, . . Welcome to CaseShop.se
Don t QEt |OSt n the Case Jungle Mitt konto My Wishlist My Cart (1 item) Checkout Log In
HEM CASE LITERATURE COURSE LITERATURE
> ) ) > Case Study Research: Design and Methods
S MY CART
There is 1 item in your cart. . .
o S 15000 ke mran Case Study Research:
_ Case Stud i
Recently added item(s) .- X 1 DeSIgn and MethOdS
ien @ Research
Case Studies and Design and Methods Availability: In stock
Ffi%%eﬂvﬂwm” = _Fourth Edition 240,00 kr
r
Qty: 1 “= ADD TO CART OR Add to Wishlist

NEWSLETTER Add to Compare

Register:
Quick Overview
Providing a complete portal to th

SEND
Double click on above image to view full picture
MOST POPULAR
Case Study Research:
More Views

Design and Methods
240,00 kr

Case Studies and
Theory Development
150,00 kr

Bild 5.1 CaseShop.se: Vald produkt (Magento)

Details
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_rest your case.

n HOME ACCOUNT E SHOPPING CHECKOUT
& Preferences Basket

You are here: Top » Catalog

Categories
S e Welcome to CaseShop.se

Course Literature

Welcome Guest! Would you like to log vourself in? Or would you prefer to create an account?
Manufacturers

[ Please Select B New Products For May

Quick Find
—
Use keywords to find the
product you are looking

for. fe— ——
Advanced Search The Case Study Handbook: How to Read, Discuss, Business Case Essentials: A Guide to Structure and
and Write Persuas Content
What's New?
ats new $20.00 $50.00

Bild 5.2 CaseShop.se: Frontsida (osCommerce)
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5.2 Resultat CaseShop.se

Tabell 5.1 visar en sammanstillning av resultaten inom de sex omradena i skapandet av
CaseShop.se. I de fall en siffra noterats 1 en av parametrarna existerar ett problematiskt inslag.
Siffran ett (1) star for den ldgsta graden Irritant och tva (2) for Major Issue. Ingen av
plattformarna fick nagon notering av det allvarligaste slaget (3) Showstopper.
Sammanfattningsvis uppvisar bada systemen viss problematik men inom olika omraden.
Magentos problematiska inslag hdrstammar 1 huvudsak fran sin komplexa uppbyggnad vilket
yttrar sig genom Irritants inom omradet visibilitet och systemuppbyggnad. osCommerce har
istéllet relativt allvarliga problem med anpassning av design da det saknas en vedertagen och
anvandbar standard for detta.

Omrade Magento osCommerce
Installation

Visibilitet

Feedback

Administrationsgrinssnitt
Visibilitet 1
Konsekvens

Navigation

Kontroll 1
Flexibilitet

Utveckling och design

Designanpassning 2
Systemuppbyggnad 1

Kodintuitivitet 1

Produkt- och kundhantering
Import/Export 1
Flexibilitet

Dokumentation
Omfattning

Tabell 5.1

Installation

Installationsprocessen av de tva plattformarna ar likvardiga och innehaller inga problematiska
steg. De forsvarande omstandigheter som potentiellt kan orsaka problem i detta skede av
utvecklingen beror saker som fel version av PHP pa webservern, felaktigt satta behorigheter
och andra tekniskt relaterade predikament. Sett till de tva parametrarna visibilitet och
feedback ar savil osCommerce som Magentos utformning av installationen tillfredstillande. I
synnerhet parametern Visibiliet ar viktig for att anvandaren ska ha forstielse for de steg som
ingar och den grundldggande konfiguration som krivs for en lyckad installation. Ett system
bor kontinuerligt visa de mdjliga alternativen for en anvédndare (Benyon 2010), ett krav som
uppfylls av bada plattformarna.

37




Administrationsgrinssnitt

osCommerce har ett enkelt, tilltalande granssnitt dir de valmgjligheter som finns ar tydliga
och de val som gors far direkt genomslag pa webbplatsen. Magento har en mycket mer
komplex uppbyggnad med fler alternativ och valmdjligheter redan 1 standardutférandet,
darmed blir ocksa tidsinvesteringen storre for en administrator som bekantar sig med
granssnittet.

Magento har, till skillnad frdn osCommerce, vissa anvindbarhetsproblem géllande
navigation och kontroll 1 administrationsgranssnittet. Ett av de fundamentala elementen 1
uppbyggnaden av navigationsstruktur kan ségas vara objektidentifikation (Benyon 2010) som
innefattar ett systems formaga att formedla respektive menyalternativs innehéll och ingédende
komponenter. Det dr den formagan som delvis saknas hos Magento da hierarkin ter sig
svarbegriplig och otydlig for anvandaren.

Utveckling och design
Det dr en betydande skillnad i s&avil systemuppbyggnad som designmojligheter mellan de tva
plattformarna. Magentos systemarkitektur &r moduldr och uppbyggd enligt Model-View-
Controller. Den massiva katalogstrukturen utgor, atminstone inledningsvis, ett forsvarande
element for anviandaren. I skenet av den kostnadsanalys som é&r ett viktigt fundament hos
sméforetagare med avsikt att etablera e-handelsverksamhet (Bharadwaj et al, 2007) bidrar
denna notering till 6kad tidsatgang for att bekanta sig med Magento som system, vilket
innebar en kostnad i sig. Trots katalogstrukturen aterfinns dndé en logisk stringens i den
uppdelning av funktionsmoduler som systemet anvénder sig av. Controllers, Views och
Models dr tydligt namngivna och det finns alla mdjligheter att utvidga ett befintligt system
med ytterligare funktionalitet eller anpassa designen efter eget tycke.

osCommerce har en procedural systemuppbyggnad dér de .php-filer som utgor
byggstenarna i plattformen bestér av en kod blandad av HTML, PHP och applikationslogik.
Systemet klarar inte av att automatiskt hantera de designpaket som finns tillgéingliga utan
behover externa moduler for att klara automatisk implementation. Det &r en stor nackdel, 1
synnerhet eftersom manuell modifikation av kodbasen 1 syfte att fordndra designen tenderar
att bli "ad hoc’ pé grund av systemets avsaknad av separation mellan layout och logik.

Produkt- och kundhantering
Savil Magento som osCommerce ger anvandaren mojlighet att hantera sina produkter pa ett
anvéandbart sdtt. Magento har en oerhdrt detaljrik katalogstruktur for produkter med ett stort
antal valmdjligheter for anpassning. Kunder som lagras i databasen har samma matt av
flexibilitet; anvindaren har mojlighet att ange obligatoriska textfélt och anpassa
registreringsfasen efter eget tycke. osCommerce &r oflexibelt nir det géller kundhantering.
Modifikation av textfalt kraver att administratéren/utvecklaren uppdaterar ett flertal php-filer
och manuellt ldgger in det nya filtet 1 databasen. I grundutférandet saknas dessutom import-
och exportfunktionalitet vilket kraver installation av en extern modul.

Formatet som anvénds for import/export, CSV (Comma Separated Value), har en lag
inldrningstroskel och &r i sig tillfredstillande dé det ar ett effektivt och kompakt format for
lagring av data.
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Sammantaget pekar studien inom detta delomrade pé att Magento hanterar produkter och
kunder pé ett mer flexibelt och tidseffektivt sétt. I synnerhet det métt av flexibilitet som
Magento uppvisar gillande produkthanteringen bidrar till att systemet kan anvéndas av
smaforetagare med vitt skilda produkter i sitt sortiment. osCommerce tillater inte anvindaren
att utforma kundregistreringen och underlater dessutom att inkludera importfunktionaliteten,
en av de mest grundldggande, i standardutforandet vilket orsakar en onddigt hog tidsétgang
for logistisk administration.

Dokumentation

Béda plattformarna har en omfattande kunskapsbank pa internet, frimst i form av forum och
community. I synnerhet Magento imponerar med den dokumentation och de resurser som
finns tillgdngliga. Dokumentationen om osCommerce dr 1 hog grad heltdckande, mycket tack
vare plattformens langa historia. Under skapandet av CaseShop.se dok det inte upp nidgon
fragestéllning ur administrators- eller utvecklarperspektiv som inte kunde besvaras av
respektive plattforms resursbank. Detta faktum dr ett gott resultat som pekar pa att
omfattningen ar tillrdcklig for savdl Magento som osCommerce.

5.3 Resultat funktionalitetsstudie

Funktionalitetsstudiens resultat framgar av tabell 5.2. Bedomningen utifran de givna
fragestillningarna (bilaga 4) vittnar om en omfattande funktionalitet i grundutférandet for
Magento och ett aningen sdmre resultat for osCommerce. Magento klarar av att implementera
flertalet av kriterierna pa ett tillfredstédllande sétt; 33 av 41 punkter godkéndes. osCommerce
noteras som godkind pa 27 av fragestéllningarna. I den del av undersokningen dir externa
moduler inkluderas &r resultatet mycket tillfredstdllande f6r badda plattformarna. Magento och
osCommerce kan fullt ut respektive i hog grad erbjuda de dnskande funktionerna.

‘ Omrade Magento osCommerce
Funktionalitet i grundinstallation 0.8 (33) 0.66 (27)
Funktionalitet med externa moduler 1 (41) 0.98 (40)

Tabell 5.2 Funktionalitet ur ett anvdndarperspektiv. Jimférelsetal (Antal avklarade funktioner)

Tabell 5.3 visar ett urval av de funktioner som saknas 1 respektive plattforms grundutférande.
Resultatet 1 sin helhet visas i bilaga 5.
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Fragestallning osC osC mod

7. suggest complementary products 0 1 1

8. suggest complimentary products 0 1 1

9. provide communication with other
customers 0 0 0 1
12. compare products 0 1 1
16. customize product/service to individual 0 1 1
19. notify customer of product availability 0 1 0 1
33. track delivery status of order 0 1 0 1
34. inform customer of delivery status 0 1 0 1
39. respond to customer feedback 0 1 1
41. provide product warranty information 0 1 0 1

Tabell 5.3 Urval av kriterier som saknas i e-handelsplattformarnas grundutférande

De efterfrigade funktioner som behover installeras 1 bdde Magento och osCommerce 1 form
av externa moduler &dr bland annat automatisk kommunikation till kunder; exempelvis
lagersaldo eller automatisk tracking. Aven mojligheten till interaktion kunder emellan #r inte
inkluderat. Fragestillningarna 7, 8, 12 och 16 utgor viktiga skillnader mellan de tva
plattformarna. P4 dessa punkter visar resultatet av studien de omraden som Magento erbjuder
en hogre standard initialt &n osCommerce vilket inkluderar fundamentala omrdden som
avancerad produktjimfdrelse och skriddarsydda produkter till enskilda kunder. Aven
mojligheterna till att ange kompletterande produkter dr battre utbyggd 1 Magento.

Den enda fragestéllning som vid tillféllet for studien inte kunde uppfyllas pa ett
tillfredstéllande sétt &r mojligheten att utvidga en e-handelsplats byggd i osCommerce med ett
forum som tilldter anviandare att utbyta information med varandra.

Lightner (2004) konstaterar att graden av servicefunktionalitet ur ett kundperspektiv inte
avgor ett foretags framgang pa som e-handlare men podngterar att det kan fungera som en god
indikator pa kundndjdhet. Darmed visar studien ocksa en klar indikation pa att Magento har
battre grundldggande forutséttningar for att skapa en e-handelsplats som svarar mot krav pa
god service gentemot kunden.

En ytterligare iakttagelse 1 studien av e-handelplattformarnas funktionalitet berdr den
distributionsmetod som finns tillgdnglig f6r externa moduler. I Magentos fall dr Magento
Connect, ett granssnitt mot Magentos egen databas av utbyggnadmoduler och designpaket, det
naturliga valet for att navigera sig fram till ldmpliga moduler. Installationen sker sedan
automatiskt utan nadgot behov av programmerings- eller databaskunskaper.

osCommerce saknar en inbyggd plattform for modulinstallation. For att hitta 1ampliga
moduler som svarar mot de dnskade kraven dr webbutvecklaren hédnvisad till att soka under
avdelningen “Contributions” pa osCommerce webbplats alternativt anvinda en extern
sokmotor.
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Kapitel 6. Diskussion

Diskussionskapitlet innehaller en analys av resultaten uppdelat i omrddena teknik,
anvandbarhet och funktionalitet.

Studiens resultat ger viss vigledning for smaforetagare som overvager att anvinda ndgon av
de tvé e-handelsplattformarna i sin verksamhet. Den ursprungliga problemformuleringen for
denna studie anger omradena teknik, anvindbarhet och funktionalitet som dvergripande
omraden for analys. For att dterkoppla till den initiala uppdelningen ges diskussionsavsnittet
samma struktur. Dock bor ldsaren dra sig till minnes att anvindbarhetskriterier &ven anvéndes
for utvirderingen av plattformarnas tekniska omraden.

Teknik

Ett av de inledande stdllningstagandena som blivande e-handlare av mindre format bor gora ér
en bedomning av den egna tekniska kompetensen. Risken att underskatta tidsatgangen som
kréavs for att driftsatta, underhélla och genomgaende anpassa e-handelsplattformar efter eget
behov dr 1 hogsta grad reell. Detta géller 1 synnerhet Magento. De flesta problem som studien
identifierat dr kopplade till systemets omfattning och komplexitet; for mindre féretag som inte
besitter tidigare erfarenhet av utveckling 1 Zendramverket ar troskeln hog for att géra
betydande anpassningar av e-handelsplattformen. Aven mindre, strukturella férindringar
kraver god kunskap 1 PHP/Zendramverket och djupdykning i dokumentationen for att fa
ordning pa den enorma filstruktur som plattformen bestar av. Det dr emellertid viktigt att
poédngtera den potentiella vinsten med att vélja en modern plattform som Magento:
uppbyggnad efter Model-View-Controller, kraftfullt granssnitt for modul- och
designpaketssokning (Magento Connect) och relevant, uppdaterad dokumentation &r nagra av
de fordelar som kan ndmnas.

Magento har 6verlag en hog grad av det Wang (2007) definierar som systemkvalitet och
servicekvalitet, vilket i slutdndan har positiv paverkan pa den slutgiltiga produkt som
presenteras ut mot foretagets kunder. Det dr dverlag viktigt att bibehélla slutproduktens
kvalitet som en faktor 1 hur tekniken bedoms. Wang (2007) poédngterar just sambandet mellan
ett e-handelssystems tekniska kvalitet och en webbplatsbesokares ndjdhet och utsikter for ett
aterbesok (Intention to reuse).

osCommerce har andra tekniska forutsittningar in Magento. Aven om plattformarna
bygger pa kombinationen PHP-MySql finns fa andra likheter i dess utformning. Ur teknisk
synvinkel dr systemet pd manga sitt en enkel 16sning for smaforetagare med vissa kunskaper i
webbprogrammering. Overlag &r honndrsakronymen “What You See is What You Get”,
oavsett om det géller faktorer som kodintuitivitet eller filstruktur. osCommerce har
problematiska element knutna till systemarkitektur, skalbarhet, och anpassning av design. |
dagens e-handelsklimat &r det inte tillrdckligt att ’bara existera”, det maste finnas urskiljande
element som differentierar foretag fran deras konkurrenter. osCommerce erbjuder inte den
mojligheten som en sjilvklar komponent 1 grundutforandet — detta syns inte minst vid sokning
pa internet efter e-handelsplatser byggda i osCommerce. Manga ér kvar i en layout som &r
snarlik grundutférandet eftersom anpassningsmdjligheterna kréver en tidsinvestering som inte
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alltid motiveras av resultatet. Eftersom yngre webbplatser dr mer beroende av genomténkt och
tilltalande design an viletablerade webbplatser (Auger, 2005) pdvisar studien vissa problem
med att anvinda osCommerce som instegsplattform for sméforetagare.

Anvindbarhet

Anvindbarhetsaspekten och dess implikationer for effektiv systemanvéndning accentueras av
savél Benyon (2010) samt i den ISO-standard for mjukvaruutvardering som ligger till grund
for Africa (2008). En viktig komponent 1 beddmningen av systemens anvindbarhet ar
administrationsgranssnittet. | Magentos fall uppvisar grianssnittet vissa anvdndbarhetsproblem
som héirstammar fran att de kraftfulla grundfunktionerna kraver en djup hierarki av menyval.
Konsekvenserna blir ett 6vervildigande forsta intryck och vissa svarigheter att navigera sig
till sokt funktion. osCommerce har en anvandbar uppbyggnad av back-end som minimerar
tidsatgangen da anvéndaren bekantar sig med systemets funktioner. Just
administrationsgranssnittets betydelse 1 ett vidare perspektiv bor inte underskattas, faktum ar
att studiens utvardering inte enbart dr applicerbart for de smaforetagare som viljer att
driftsitta plattformen sjdlv — det dr en analys som ocksé ér tillimpbar pa de e-
handelsalternativ dér extern arbetskraft skoter driftsdttandet och den 16pande administrationen
gors av foretaget.

Varken installationsmomentet eller den tillgingliga dokumentationen uppvisar nagra
brister hos Magento eller osCommerce. Detta ér 1 grund och botten positivt men kan ocksa
medfora vissa bryderier for smaforetagaren; vid en forsta anblick ter sig framtagandet av en
fullt fungerande e-handelsplats tdmligen oproblematiskt och tidssnalt, ett antagande som inte
utgor en fullstdndig bild av att utveckla en e-handelsplats.

Beroende pa bransch och erbjudande till marknaden skiljer sig kraven péa anvandbart
produkthanteringssystem i plattformarna. Det centrala dr forméigan att anpassa attribut och
produkthierarkier till anvindarens 6dnskemal och i presentera valmojligheterna i ett anvandbart
format. I synnerhet d&@ méngden produkter och nivaer okar i antal blir dessa fardigheter viktiga
1 den lopande verksamheten. Bada plattformarna klarar av detta krav men 1 synnerhet
Magentos foredomliga produkthantering bidrar till att forbattra helhetsintrycket ur ett
anvandbarhetsperspektiv.

Funktionalitet

Funktionalitetsstudien utrénade 1 vilken grad plattformarna kan erbjuda kundvénliga
webbplatser. Resultatet var overlag bra for bada plattformarna och signalerar om att
smaforetagare kan sikra anvindbarheten hos sina webbplatser ur ett serviceperspektiv oavsett
om Magento eller osCommerce anvédnds. Nar Lightner (2004) presenterade de 50
fragestdllningar som den hir studien utgick ifran undersoktes tva storforetags webbplatser
mojligheter att svara mot kriterierna med blandat resultat. Det faktum att dessa plattformar
med externa moduler ger mindre foretag mojligheten att servicesékra webbplatserna pa en
niva som motsvarar storforetags dr en betydelsefull fjader 1 hatten.

Magentos basinstallation erbjuder mojligheten att implementera fler grundlédggande
funktioner 4n osCommerce. osCommerce avsaknad av exempelvis
produktjamforelsealgoritmer dr pa manga satt symptomatiskt for vad som verkar vara en
ambition att vara en ldtthanterlig plattform. Detta star 1 bjart kontrast till Magento
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som har byggt in en stor del av de funktioner som anvénds 1 behovsfasen (Lightner, 2004) och
ddarmed sédnker troskeln for smaforetagare att erbjuda sina kunder avancerade funktioner utan
att behova soka efter padbyggnadsmoduler. Auger(2005) graderar denna typ av funktionalitet
efter level of interactivity med parametrar som inkluderar dynamiska element sdsom
interaktion med andra kunder, anpassat produktutbud med flera. I detta avseende dr Magento
den e-handelsplattform som har bést kapacitet och darmed utgor ett bittre alternativ for
smaforetagare.

Avslutande kommentar
I slutdndan ar e-handelsplattformar, likt de flesta webapplikationer, allt annat &n statiska
foreteelser. Det ar viktigt som smaforetagare att ta i beaktande den utveckling som sker och
vara Oppen for forandringar. Ett exempel pa detta &r osCommerce nya version som
fortfarande ar 1 betastadiet ndr denna studie genomfors. Den nya versionen ér byggd efter en
uppdaterad systemarkitektur av mer modulédrt format och kan tankas utgora ér ett mer
konkurrenskraftigt alternativ for framtiden.

Pé liknande sétt bor smaforetagaren inte odelat fokusera pa att egenhandigt driftsétta och
utveckla e-handelsplattformar, i vissa fall kan det vara mer kostnadseffektivt att 1ata extern
arbetskraft utfora dessa tjdnster och ddrmed frigora arbetskapacitet till kirnverksamheten.
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Kapitel 7. Slutsats och framtida forskning

Hdr presenteras slutsatser baserade pa resultat- och analyskapitlen och vilka implikationer
de har for smdforetagare. Avslutningsvis ges forslag pd framtida forskningsomraden.

Slutsats

Den genomforda studien applicerar ett urval av anvédndbarhet- och funktionalitetskriterier pa
tva e-handelsplattformar 1 syfte att utréna deras ldmplighet for smaforetagare. Genom att
utveckla tvé likvirdiga e-butiker och analysera varje steg 1 processen har studien klarlagt
egenskaper hos plattformarna utifrdn anvandbarhet och teknik. Sett till funktionalitet ur ett
kundperspektiv bygger studien vidare pa den ambition Lightner (2004) presenterade om att
anvénda ett antal givna fragestédllningar for att utvirdera en e-handelsplattforms funktionalitet
1 sig snarare dn en specifik webbplats. Sammanfattningsvis har studien bidragit med att visa
foljande:

1. Sméforetagare som dr bevandrade i objekt-orienterad programmering och har erfarenhet
fran webbprogrammering bor vélja Magento. Plattformens moduléra systemarkitektur och
mojligheter till utokad funktionalitet ger potentiellt en kraftfull e-handelsplats med estetiskt
tilltalande utseende och hog grad av anpassning.

2. Smaforetagare utan storre tekniska erfarenheter behover analysera den egna kravbilden for
e-handelsplatsen. Beroende pa hur hoga krav pa funktionalitet och designanpassning
foretagaren har finns olika alternativ att tillgd. Det ar relativt oproblematiskt att driftsétta och
hantera en osCommerce-webbplats om kraven pd differentiering inte &r alltfor hoga. For
Magento ér troskeln hogre men avkastningen blir en mer kraftfull webbplats med béttre
funktionalitet.

3. Undantaget Magentos delvis svarnavigerade administrationsgrianssnitt innehar bada e-
handelsplattformarna en hog niva av anvandbarhet inom omradena installation,
dokumentation och administration.

4. Studien understryker vikten av att géra en grundlig uppskattning av tidsatgdng innan ett
beslut tas om e-handelplatsen ska byggas internt eller externt.. I vissa fall kan det vara
motiverat att titta pa alternativa losningar, exempelvis hybridlosningar dér externa konsulter
driftsitter, anpassar och inhyser webbplatsen och foretagaren skoter den 16pande
administrationen.

Framtida forskning

Det finns goda mojligheter till framtida forskning inom omréadet. I och med att utbudet av e-
handelsplattformar okat kraftigt saknas ingaende analyser av ménga av de alternativ som finns
pa marknaden. Férutom mojligheten att applicera den metodik som anvéndes i den hér studien
pa andra plattformar kan det ocksé vara intressant att addera eller byta ut omraden for att
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skifta undersokningens fokus. Har kan omraden som inte alls rymts inom ramen f6r denna
studie inkluderas; sékerhet, betalningssystem och implementation med externa affarssystem ar
nagra exempel.
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Kapitel 8. Bilagor

Bilaga 1. Systemarkitektur Magento

(System
Page/URL Request
Modules
—
Config Controller Action
— Main Entry Point

(Application Logic
Helpers
—
Models 4®4 >
— Page Block
. J

Legend )

A. Examines URL, determines Controller and Action

B. Action Methods manipulate Models

Q C. Action loads layout and kicks off rendering
D. Templates, via Blocks, read from Models \
E. Blocks and Child Blocks render into HTML Page

J
Database

Final Rendered HTML Page
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Bilaga 2. Flodesschema osCommerce

Call configure.php

‘I

Call filenames.php

Call database_tables.php

-
JR—
o~
S
-
==
;
S
~
S
v
—
-

Call database.php

Connect To Database

Get Applications & Store
parameters from Database

Call general.php

Call html_output.php

Set Cookie

Call shopping_cart.php

-

Call email.php,
currencies.php, language.php,

v

D4 en anviandare besoker en osCommercewebbplats sker
ett proceduralt flode genom systemet. Ett urval av de
viktigaste flodesstegen visas i figuren till vanster.

HTTP-anropet in till exempelvis index.php inleds med
att grundlaggande variabler definieras i configure. php
och filenames.php. Déarefter databasfunktionerna i
database.php och foljs av den faktiska
databasanslutningen.

Efter detta foljer en serie anrop som hanterar sessioner
och cookies hos besokaren. Nir dessa ér klara initieras
kundvagnsfunktionen i shopping_cart.php och darefter
foljer en serie anrop kopplade till den slutgiltiga sida
som visas for besokaren (email.php, boxes.php,
language.php m.fl).
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Bilaga 3. Parametrar anvandbarhet

1. Visibility (Visibilitet)
Anviéndare av system ska se vilka funktioner som finns tillgédngliga och vad systemet gor for tillféllet.

2. Consistency (Konsekvens)
Det ar viktigt att vara konsekvent i utformningen av designdetaljer och anvédnda sig av vedertagna
industristandarder.

3. Familiarity (Bekant sprdkbruk)
Syftar till att systemet ska anvénda sig av for anvindaren bekant sprakbruk. Detta giller savil ord som
symboler.

4. Affordance (Logisk utformning)
Designdetaljer ska vara utformade sé det &r tydligt vad de ar till for. Knappar ska se ut som knappar,
textfélt som textfilt.

5. Navigation
Navigationsstrukturen ska vara utformad sé att anvéndaren pé ett bra sétt kan ta sig runt I systemet.

6. Control (Kontroll)
Det ska vara tydligt vem eller vad som har kontrollen i systemet. Detta atstadkoms genom en logisk
mappning mellan de valmgjligheter anvéndaren har och vilken effekt ett visst val har.

7. Feedback
Systemet bor snabbt aterkoppla till anvdndaren sa denne vet vilken effekt ett visst aktionsmoment har
haft.

8. Recovery (Aterstillande)
I det fall anvdndaren gor ett misstag bor det finnas mgjlighet att snabbt omintetgdra handlingen.

9. Contraints (Begrénsningar)
Systemet bor ha inbyggda begrinsningar som forhindrar att anvdndare omedvetet genomfor
handlingar farliga for systemet.

10. Flexibility (Flexibilitet)
Det bor finnas mojlighet att gora systemet personligt genom att anpassa utseende och innehall.

11. Style
Systemets design bor vara tilltalande och attraktivt.

12. Convivality (Véanskaplighet)
System bor vara trevliga och vénliga i sin natur.
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Bilaga 4. Fragestillningar ur ett kundperspektiv e-handelsplats

Ability to..

. answer frequently asked questions

. provide alternative methods of contact information
. provide vendor location information

. find products/services meeting specifications

. describe products/services meeting specifications

. respond to individual questions

. suggest complementary products

. suggest complimentary products

. provide communication with other customers

. refer to media product information

. access product literature and news reports

. compare products

. assist in understanding the buying process

. assist in product/service selection

. assist in product/service specifications

. customize product/service to individual

. accumulate products of interest for possible purchase
. review product selection

. notify customer of product availability

. identify customer delivery address (shipping or email)
. place order

. confirm order placement

. provide general ordering information

. display order charges

. accept alternate forms of payment

. inform of alternate forms of payment

. provide secure payment

. inform customer of payment security

. inform customer of privacy policy

. inform of financing options and eligibility

. offer alternate forms of delivery

. inform of delivery schedule

. track delivery status of order

. inform customer of delivery status

. change delivery option and information if delivery not already under way
. modify order if delivery not already under way

. cancel order if delivery not already under way

. collect customer feedback

. respond to customer feedback

. inform customer of alternative service contact information
. provide product warranty information

. provide product registration information

. inform customer of product upgrades

. provide customer information exchange

. inform customer of disposal options

. inform customer of exchange process

. inform customer of return process

. inform customer of product return status

. inform customer of product recalls

. determine expenses related to product
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Bilaga 5. Resultat fragestallningar

Os

. answer frequently asked questions

. provide alternative methods of contact information
. provide vendor location information

. find products/services meeting specifications

. describe products/services meeting specifications
. respond to individual questions

. suggest complementary products

. suggest complimentary products

. provide communication with other customers

. refer to media product information

. access product literature and news reports

. compare products

. assist in understanding the buying process

. assist in product/service selection

. assist in product/service specifications

. customize product/service to individual

. accumulate products of interest for possible purchase
. review product selection

. notify customer of product availability

. identify customer delivery address (shipping or email)
. place order

. confirm order placement

. provide general ordering information

. display order charges

. accept alternate forms of payment

. inform of alternate forms of payment

. provide secure payment

. inform customer of payment security

. inform customer of privacy policy

. inform of financing options and eligibility

. offer alternate forms of delivery

. inform of delivery schedule

. track delivery status of order

. inform customer of delivery status
35.

change delivery option and information if delivery not already under

way

36.
37.
38.
39.
40.
41.

modify order if delivery not already under way

cancel order if delivery not already under way

collect customer feedback

respond to customer feedback

inform customer of alternative service contact information
provide product warranty information

Siffran 1 indikerar tillfredstdllande funktionalitet.
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