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SUMMARY

The author of this master thesis has made an empirical field study at the company taxi service
for the disabled (in Swedish “Fardtjdnsten”) in Gothenburg. The company’s mission is to
transport people who not can use the public means of transport as ferry, tramcar or bus. The
taxi service for the disabled is responsible for the administrative tasks like receive order of
journeys and support (the traffic control) the taxi driver, who is transport the people, when
problem arise. The taxi driver is a mobile worker who is working alone and has a few aids for
disposal. These aids, mobitex, atlas and cellular telephone/radio help the driver to perform
his/her assignments, i.e. transport people. The study showed that the aids are not enough
efficient, which means that the driver needs to get help from the traffic control, which can
take time. Furthermore the study showed that the taxi driver can not get information when
he/she wants to continue his/her work, the mobitex storage capacity is insufficient and the
driver must make place for the mobitex. With empirical field studies and theoretical
framework in the areas mobility, mobile computer supported cooperative work (mobile cscw)
and mobile design has four design implications, and also an architecture, suggest for the taxi
drivers who may do their work more easily.

The report is written in Swedish.

Keywords: mobitex, empirical field study, design implications, mobility, push-technique,
drivers
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Forord

Ett stort tack till samtlig personal pa Féardtjansten som har hjilpt mig med att sdtta mig in i
deras arbete samt ett stort tack till alla goa, glada och pratglada chaufforer.

Hur skulle jag ha klarat mig utan en envis och bestdmd handledare som med blod, svett och
tarar (och nagra graa hér) engagerade sig for att jag skulle fa uppsatsen fardig? Nu kan du
antligen vila ut, Andreas Nilsson ©. Tusen tack for all hjélp!

”En magisteruppsats som skrivs utan moda, ldses utan glddje!”

Andreas Milerup

Goteborg 2003
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1. Inledning

I detta kapitel ges en introduktion till vad studien behandlar. Ddrefter beskrivs syfte och
relaterad forskning. Kapitlet avslutas med rapportens diposition.

Idag har utvecklingen av transportmedel och utbyggnad av kommunikationsnétet gjort stora
framsteg, vilket innebér att ménniskan kan forflytta sig pa ett snabbt och enkelt sétt. Det finns
tvd olika transportmedelskategorier: privata och offentliga. Den forstnimnda kategorin
innefattar fordon som 4gs och utnyttjas av en eller nagra fa individer och den andra kategorin
innefattar taxifordon, bussar, flygplan och féarjor som anvinds av flera méinniskor samtidigt.
Det finns personer som inte kan fardas med vanliga transportmedel sdsom stadsbussar,
vanliga bilar, cyklar m.m. pa grund av deras fysiska handikapp. I Sverige finns det en lag som
beréttigar funktionshindrade att de ska ha samma forutsittningar som dvriga medborgare nér
det giller formagan att transportera sig mellan olika omriden. Den organisation som
tillhandahaller fordon for funktionshindrade 4r Fardtjansten'. Firdtjénsten har avtal med olika
taxibolag eftersom de inte dger nagra fordon sjélv. Ett samarbete mellan Férdtjdnsten och
taxibolagen kriver koordination for att transporterna ska fungera. De bada parterna ar
beroende av varandra for att flodet ska fungera. Firdtjédnsten &r beroende av taxibolagen
eftersom det &r de som utfor de resor som férdtjénstresendrerna bestdller. Taxibolagens
yrkesforare dr beroende av Firdtjdnsten eftersom det &r de som tillhandahéller med
resendrerna samt hjilper yrkesforaren dé problem uppstar.

1.1 Problemformulering

Dagens utrustning som parterna forfogar dver ar inte tillrdckligt effektiv for att deras arbete
och samarbete ska fungera problemldst. Fordonet kommer i vissa fall for sent till resendren pa
grund av att yrkesforaren inte hittar till en viss adress. Detta innebér att man maste kontakta
trafikledningen pa Férdtjédnsten for att f4 en vdgbeskrivning. Néir fordonet inte kommer till
resendren pa angiven tid, ringer resendren till trafikledningen for att i reda pa var fordonet
befinner sig. Trafikledningens uppgift ér i detta fall att kontakta yrkesforaren, per telefon eller
kommunikationsradio, och lokalisera var fordonet befinner sig for att kunna avgoéra nir det
kan anlédnda till resendren. Bada dessa fall, dvs. vigbeskrivning och lokalisering av fordon,
kraver kommunikation mellan parterna som kan vara mycket tidskrdvande.

1.2 Syfte och fragestallning

Syftet med denna studie &r att utreda hur man ska implementera ett béttre hjdlpmedel for
yrkesforaren for att underldtta dennes arbete och for att denne ska kunna arbeta mer
sjalvstindigt. Ett effektivt hjalpmedel for den mobila yrkesforaren spar tid &t denne och dven
for trafikledningen eftersom tidskrdvande kommunikation mellan parterna minskas. Denna
uppsats syftar till att besvara foljande forskningsfraga:

Hur ska mobil IT designas for att stodja Firdtjdnstens yrkesforare i det dagliga arbetet?

1.3 Relaterad forskning

Weilenmann et al (2002) och Juhlin et al (1999) har bedrivit studier for att underséka hur
yrkesgruppen forare kommunicerar med varandra for att fa samarbetet mellan de att fungera.

! Mer information finns p4 http://www.fardtjansten.goteborg.se



Dessa tva studier kommer att kort beskrivas hiar nedan. Weilenmann et al (2002) studerade
markpersonalen pd en flygplats som ansvarade for att ploga bort snoén fran banorna. Syftet
med studien var att utvirdera hur markpersonalen, dvs forarmma i plogbilarna, anvénde
kommunikationsradion vid sidan av det visuella system som implementerades i fordonen. Det
visuella systemet, SnowCard, implementerades for att minska radiokommunikationen mellan
forarna och flygplatsens kontrolltorn. Innan systemet installerades var forarna tvungna att
kommunicera med kontrolltornet for att fa uppgifter om eventuella inkommande flygplan,
fordonens position pd banan eller om de missat ndgon snostrimma péd banan. Med hjilp av det
visuella systemet kunde forarna se de andra plogbilarnas position, vilket innebar att de kunde
anpassa sitt egna fordons position till de andras. SnowCard anvindes dven for att det frimsta
fordonets forare skulle se nér alla de bakomvarande fordonen hade 1&mnat banan for att sedan
rapportera detta till kontrolltornet. Innan var man tvungen att vinta pa en bekriftelse via radio
fran alla yrkesforare innan rapportering kunde ske till kontrolltornet. Studien visade att
markpersonalen inte tillforlitade helt och héllet pa det visuella systemet utan fortsatte att
anvinda sig av kommunikationsradion, samt att de fortsatte att kontrollera de andra fordonens
position genom att se ut genom vindrutan och i backspeglarna. Vid behov av kommunikation
som endast berorde forarna, vixlade de Over till en kanal som endast de andra férarna kunde
hora.

Juhlin et al (1999) studerade bussforare for kollektivtrafiken som hade kommunikations-
systemet mobitex” till forfogade for att kunna kommunicera med andra fSrare och
trafikledning. Kommunikationen var viktig for att samordna s& kallad samtrafik med andra
bussar. Syftet med denna studie var att utveckla ett béttre stéd for inbérdes kommunikation
mellan forarna eftersom det visade sig att det fanns brister med kommunikationssystemet.
Forarna ansdg att mobitexen inte var tillrdckligt anvéndarvénlig eftersom man var tvungen att
anvianda sig av sifferkommandon (t ex ”s22#” som betyder att foraren dr 5-10 minuter
forsenad) for att skicka meddelanden, samt att det var ett langsamt kommunikationsmedel. I
vissa situationer anvindes visuell kontakt istéllet, d4 forarna befanns sig i nérheten av
varandra, for att kommunicera eftersom de inte anfortrodde sig till systemet till fullo. I
studien kom man fram till att trafikledningen inte hade tillrickliga medel eller tid for att
fungera som stdd i vissa fall eftersom det kunde vara svart for dem att inse hur den verkliga
situationen sag ut. Forfattarna ansdg dérfor att man skulle utveckla ett béttre stod sé att
forarna mer sjdlvstindigt kunde samordna olika aktiviteter, t ex samtrafik.

I bada dessa studier fokuserade man sig pa att studera hur forarna kommunicerade med
varandra och hur deras befintliga [T-st6d anvédndes for att stodja samarbetet. Vidare var syftet

att minska beroendet av trafikledningen/kontrolltornet.

1.4 Disposition

Teori

A A

Empirisk Design-

Inledning > Metod studie implikationer

Diskussion »  Slutsats

.

Figur 1. Rapportens uppliagg

2 Mobitex ér ett paketformedlande radionit som anvinds for att sinda korta textmeddelanden. Det ér dven
mojligt att prata via mobitex, men dverforingshastigheten ar relativt 1ag.
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Metodavsnittet beskriver hur de empiriska féltdata har inforskaffats. Dérefter beskrivs den
teoretiska referensramen som tar upp omradena mobilt datorstott samarbete, mobilitet och
mobil design. Den empiriska studien beskriver det som har observerats fran filtstudien. I detta
kapitel analyseras dven filtstudien som genererar designimplikationer som presenteras i
niastkommande kapitel. I diskussionen tas reflektioner upp angdende de foreslagna
designimplikationerna. I slutsatsen besvaras forskningsfragan.
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2. Metod

1 detta kapitel beskrivs tillvigagdngssdttet for att samla in empiriska data, samt hur den har
analyserats.

2.1 Angreppssatt

Det finns olika sdtt att angripa ett problem inom forskningen. De tva vanligaste ar
hermeneutik och positivism. Hermeneutik betyder tolkningslidra och handlar om hur man ska
tolka och vad det innebér att tolka olika foreteelser (Helenius, 1990). Vidare beskriver man att
hermeneutiken varken lovar ritta tolkningar eller goda tolkningar, utan att det dr en metod for
att prova hur en hdndelse kan tolkas. Forstdelsen dr utgangspunkten och malet med
hermeneutisk tolkning (Ibid.) Hermeneutiska metoden anvinder sig av ett induktivt
angreppssitt, vilket innebédr att man samlar in data med hjélp av en empirisk studie, dvs att
man samlar in data genom att studera verkligheten (Halvorsen, 1992). Utifran de data som har
samlats in, tolkas denna ett antal ganger, vilket leder till den sa kallade hermeneutiska cirkeln.
Den hermeneutiska cirkeln innebdr att man inledningsvis borjar med att granska det
insamlade materialet for att fi en helhetsbild om det omrdde som man har studerat. Néar denna
bild &r klargjord granskas materialet igen for att fir en djupare forstielse. De delar som man
har fatt en djupare forstaelse om, relateras sedan till helheten igen s& att man far en bittre
forstaelse om omridet. Vid behov granskas den nya helhetsuppfattningen for att fa dnnu
djupare forstaelse om nigon del som &terigen relateras till helheten. Nér forstaelsen anses vara
tillrdcklig avslutas denna iterativa process (Repstad, 1999).

Motsatsen till hermeneutiken &r den positivistiska metoden som utgar fran det deduktiva
angreppssittet, vilket innebér att man skapar en forstaelse genom att begrunda olika teorier
for att bilda en hypotes. Denna hypotes testas sedan i verkligheten, dvs med empiriska studier
(Halvorsen, 1992).

I denna studie har det hermeneutiska séttet anvénds eftersom studien utgick fran ett
forutsittningslost perspektiv, dvs att man inte bildade en hypotes innan man gick ut pa det
omréde som studerades.

2.2 Kvalitativ- respektive kvantitativ metod

Valet av metod beror pd vilken typ av data som ska analyseras och utvdrderas. Den
kvantitativa metoden anvénds da man vill ha data som &r médtbara (Halvorsen, 1992). Detta
innebdr att forskaren bearbetar den insamlade informationen med statistiska analyser (Holme
och Solvang, 1997). Ett vanligt exempel pa en kvantitativ metod &r niar man anvénder sig av
enkéter med fortryckta svar (surveyundersokningar). Vidare dr denna metod ldmplig for att
forskaren ska fa en bred forstaelse om vissa foreteelser samt att den &r strukturerad. Denna
metod inriktar sig mer pa hur ofta en foreteelse intraffar samt att forskaren engagerar andra, t
ex de som ska svara pé enkéten, for att fa in data. Den kvalitativa metoden inriktar sig pa vad
som hinder (Repstad, 1999). Holme och Solvang (1997) framhéver att denna metod anvénds
dé forskaren vill fa en forstaelse eller tolkning om vad som hénder i omgivningen genom att
studera sociala samspel och processer. I detta fall deltar forskaren sjilv i insamlingen av data
eftersom det 4r denne som for faltanteckningar for att komma ihdg vad som observerades vid
ett visst tillfdlle (Halvorsen, 1992).

I denna studie har den kvalitativa metoden anvénds eftersom det hermeneutiska angreppssittet
bygger pa att tolka och forsta sociala processer och samspel, dvs att observationer har anvinds
for att forsta och tolka hur individernas vardagliga arbete gar till.
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2.3 Etnografi

Etnografi ér en kvalitativ metod som hédrstammar fran antropologin. Syftet med denna metod
ar att forskaren ska forsta individers aktiviteter i deras verkliga situationer genom att studera
dem. Etnografi anvénds bland annat inom systemdesign. Hughes et al (1994) beskriver fyra
olika etnografimetoder for systemdesign:

e Concurrent ethnography: Etnografiska studier pagir samtidigt som utveckling
pagar. Det ar vanligt att t ex systemutvecklare samarbetar med de som observerar
omradet eller dylikt.

e Quick and dirty ethnography: Denna etnografiska metod &r speciellt anpassad for att
anvindas i designprojekt. Studiens varaktighet dr relativt kort for uppgiftens storlek,
men tillrackligt 1ang for att man ska fa en tillracklig forstaelse for att kunna designa ett
IT-stod.

e Evaluative ethnography: Denna studie liknar Quick and dirty, men dr mer fokuserad
pa ett speciellt &ndamal och anvinds for att utvirdera ett befintligt system eller dylikt.
Vidare betyder det inte att studiens ldngd behover vara lika kort som ovanstdende utan
att den kan paga en langre tid.

e Re-examination of previous studies: Tidigare utforda studier analyseras for att ge
underlag for den egna designen. Ett exempel pd detta dr att man begrundar ett
befintligt datorsystem som sedan anpassas efter eget dnskemal med hjilp av egna
studier.

I denna studie har Quick and dirty anvdnds for att bidra med forslag till generella
designimplikationer for yrkesforare inom Fardtjansten.

2.4 Observationer

Observationer dr en kvalitativ metod som anvénds for att samla in data genom att observera
individer d& de utfor sina normala aktiviteter (Arnstein, 1999). Metoden ar ldmplig att
anvinda nér forskaren vill fa en bild av vad personer verkligen gor och inte bara vad de sdger
att de gor (Easterby-Smith et al, 1991). Arnstein et al (1999) ndmner att observationer ar att
foredra for att upptécka hur individer tinker och agerar istéllet for att testa en fordefinierad
hypotes. Vidare anses att fordelarna med observationer &r att de sker i personernas egen miljo
istéllet for i laboratoriemiljo. Det gar att utfora en etnografisk observation pad méinga olika sétt.
Holme och Solvang (1997) skiljer mellan 6ppna och dolda observationer. Med Gppen
observation menas undersokningar dér de som studeras vet om att de observeras samt att de
har accepterat att man fungerar som observatdor. De dr dven medvetna om att observatdrens
uppgift ar att undersoka hur de arbetar. En fordel med 6ppen observation &r att observatoren
kan fordjupa sig i en viss hdndelse som uppkommer under studien (Ibid). Detta kan ske med
att man stdller kompletterande fragor for att klargoéra vissa begrepp. Arnstein et al (1999)
ndmner att observationer har sina begrénsningar eftersom det kan leda till en viss
forskningseffekt. Med detta menas att individerna kan dndra sitt naturliga beteendemdnster dé
de dr medvetna om att de observeras. En dold observation sker utan att de som observeras
kénner till studien eller har givit sitt medgivande. Nackdelen med en dold observation é&r att
observatdren inte kan fortydliga eller fordjupa sig i vissa hindelser som kan uppkomma. For
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att observatdren ska kunna fordjupa sig krdvs en viss nyfikenhet som kan leda till att
observatdren rdjer sin egentliga roll i den observationsgrupp som den ingéar i under studien.

2.5 Intervjutekniker

Det finns olika former av intervjuer: strukturerad, semistrukturerad, ostrukturerad, fokuserad
och gruppintervjuer. Den strukturerade intervjun &r forknippad med surveyundersékningar.
Surveyundersokningar dr relativt enkla och ldmpar sig da man vill fa svar pd sina fragor
snabbt eftersom den tillfrdgade kan ange vilka fordefinierade svar som passar denne bést.
Nackdelen med denna typ av undersokning ar att det inte ges frihet till att formulera svaren
fritt. Vid behov av motivering av svar ska den semistrukturerade tekniken anvidndas eftersom
den dr en kombination av strukturerad och fokuserad intervjuteknik. Den fokuserade delen ger
mojlighet till mer kvalitativa svar eftersom motivering till svaren tillaits medan den
strukturerade delen har hand om enklare svar (t ex alder, inkomst mm.). Vid ostrukturerade-
eller gruppintervjuer finns inga fordefinierade svar utan individerna tillats att formulera sig
fritt. Den sistndmnda intervjutekniken styrs av en ledare som kontrollerar att individerna
haller sig inom &mnets ramar (May, 2001).

2.6 Genomforande

Datainsamlingen har utforts med hjilp av 6ppna observationer for att kunna fa tillgang till det
omrade som observerades. Vidare har data samlats in med hjélp av ostrukturerade intervjuer.
Observationen delades in i tva delstudier. Den forsta studien, vilket omfattande ungefér 9
timmar, inleddes med att observera den stationdra personalens aktiviteter pa
tillstandsavdelningen (30 min), bestillningscentralen (4 h) samt trafikledningen (4 h). Detta
for att fa en inblick om hur organisationen fungerar och forstaelse hur personalen arbetar och
informerar varandra mellan avdelningarna samt att underlitta forstdelsen infor den andra
delstudien. Fokuseringen 1dg ddremot pa trafikledningen i den forsta studien eftersom det &r
de som kommunicerar med férarna. Vidare studerades det datorsystem som de anvénder 1 sitt
arbete. Den ostrukturerade intervjutekniken anvindes parallellt som observationen pagick.
Detta pa grund av att man genom enbar observation inte kunde fa en uppfattning om hur det
fungerade, utan var tvungen att stilla nagra kompletterande fragor. Intervjuerna, som bestod
av négra enstaka frigor for att fortydliga vissa hédndelser, skedde informellt eftersom de
bakades in under observationstillfillena. Med andra ord fanns det ingen separat fragestund.
De svar jag fick antecknades i marginalen tillsammans med de filtanteckningar som jag nyss
antecknat under sjilva observationen. Med filtanteckningar menas den data som jag skrev ner
genom att enbart observera vad som hinde i min omgivning, medan de anteckningar som
gjordes i marginalen var siddana data som jag fick genom att frdga vederborande. Pa
bestillningscentralen och trafikledningen fick man tillgang till headset s& att man kunde hora
konversationen mellan resendr och personal (bestdllningscentralen) samt mellan yrkesforare
och personal (trafikledningen). Denna konversation spelades inte in, utan delar av
konversationen antecknade jag med négra stodord for att komma ihdg varfor samtalen dgde
rum, dvs vad de géllde for nagot.

Den andra studien dgnades at att observera de mobila yrkesforarna. Denna studie var den som
man dgnade huvuddelen av tiden &t, motsvarande 32 timmar, eftersom studiens fokusering lag
pa de mobila yrkesforarna. Den ostrukturerade intervjutekniken anvindes dven hir, da
oklarheter uppstod genom enbart observation, men i betydligt mindre omfattning &n vad som
gjordes i den fOrsta delstudien. Anteckningarna utférdes pad samma sdtt som i den forsta
delstudien. Utover detta anvdndes dven en digitalkamera for att dokumentera forarnas miljo
och deras tillgéngliga utrustning. Det finns alltid en risk for att forskningseffekt uppstar och
det ar svért for mig som observator att bedoma om nagon forskningseffekt har uppstatt under
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denna observation. Om det uppstod en forskningseffekt sa dr min personliga uppfattning att
den &r sa liten att den inte péverkar den kvalitén pa den insamlade data i ndgon storre
utstridckning. De data som samlades in, kommer till huvuddelen fran de féltanteckningarna
som fordes vid observationstillfillena.

Vid analys sorteras insamlad data sd att man kan se eventuella monster (Repstad, 1999). 1
detta fall valdes att dela upp analysarbetet i tvd delar eftersom de tva delstudierna inte
utfordes parallellt, dvs att den andra studien utfordes efter dd den forsta delstudien var
slutférd. Motiveringen till detta val var att analysera den insamlade informationen, dvs
faltanteckningarna, fran respektive observation direkt efter att den var slutford. Detta for att
enklare kunna analysera informationen medan den var relativt farsk for mig som observator.
Den forsta observationen var kortare dn den andra, vilket resulterade i att mer data insamlades
under den sistndimnda. Detta innebar att det tog ldngre tid att analysera den information som
inforskaffades under den andra delstudien. Analysen anvindes till for att hitta vilka
gemensamma monster som uppkom i deras arbete. Det insamlade informationen frén den
forsta observationen granskades och olika aterkommande arbetsmoment delades in i olika
grupper, dvs att samma &terkommande arbetsmoment samlades i en egen grupp osv. Den
information som insamlades fran den andra observationen bearbetades pa samma sitt. De
moment som ansags mest relevanta plockades sedan ut och studerades mer noggrant genom
att granska de igen fOr att gé ner pa en dnnu mer detaljerad nivd. De moment som ansigs mest
relevanta var de som forekom mest, samtidigt som jag insdg att det skulle kunna vara tva
moment som eventuellt skulle kunna forbdttras genom att utveckla ett béttre IT-stdd i
framtiden. I detta fall plockades ett moment ut var fran respektive delstudie.

Kentaur- En medhjélpare i ett mobilt fordon 7



3. Teoretisk referensram

1 detta kapitel presenteras den teoretiska referensram som ligger till grund for att ldsaren ska
forsta det resonemang som beskrivs senare i analysen.

Idag finns det yrkesgrupper som forflyttar sig mellan olika platser for att kunna utfora sitt
arbete. Vissa yrkesgrupper maste kunna samarbeta med sina kollegor, under tiden da de ror
sig mellan dessa platser, for att arbetsflodet ska 16pa kontinuerligt. P4 grund av att de &r
mobila innebdr detta att de maste ha tillgdng till ett mobilt kommunikationsmedel for att
enkelt kunna kommunicera och samarbeta med varandra. Mobilt datorstott samarbete
behandlar hur man med hjélp av datorteknik kan samarbeta och kommunicera med varandra.
Mobil design behandlar olika parametrar som avgor hur ett IT-stod, som anvénds i en mobil
miljo, ska designas. En av dessa parametrar d4r mobilitet som har lyfts ut i ett eget kapitel.
Kunskap om dessa tre omraden bidrar till att man genom kombination av dessa kan anpassa
och utveckla ett IT-stod for en speciell yrkesgrupp (figur 2).

DIohilt datorstott
satnathete

Ilobil Design Ivlabilitet

Figur 2. Schematisk bild 6ver hur problemformuleringen positionerar sig till teorin samt hur
de tre omradena tangerar varandra.

3.1 Mobilitet

Uttrycket mobilitet betyder att ndgon eller ndgot ar i rorelse. Att f4 en exakt definition av vad
mobilitet d4r kan vara svart, men Kristoffersen och Ljungberg (1999) och Luff och Heath
(1998) har gjort flera olika studier for att definiera begreppet. Kristoffersen och Ljungberg
(1999) studerade endast individens rorelsemonster dé& de forsokte beskriva begreppet
samtidigt som de forsokte att forklara att olika rorelsemdnster paverkar hur ett mobilt IT-stod
anvands. Luff och Heath (1998) tog héinsyn till bade individens och artefaktens
rorelsemonster da de forsokte beskriva begreppet mobilitet. Kristoffersen och Ljungberg
(1999) beskriver att en individ kan ha olika rorelsemdnster. Vidare anser de att det kan vara
svart att definiera en aktivitet som mobil eller stationdr. Det dr vanligt att ndgon form av
mobilitet ingdr i ett stationért arbete. De beskriver tre rorelsemonster:
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e Vandra (wandering)
e Resa (travelling)
e Besoka (visiting)

Begreppet vandra kan jamforas med en utstrackt lokal mobilitet, vilket innebar att individen
forflyttar sig inom ett storre begrinsat omrade. De ndmner att personalen pa IT-supporten
atskilliga ganger per dag far forflytta sig mellan olika kontor for att hjélpa sina kollegor. Luff
och Heaths (1998) bendmning, lokal mobilitet, innebdr att individen och artefakten ror sig
inom ett begriansat omrade, t ex inom en byggnad. Bada forfattarnas begrepp ar till stor del
lika eftersom det ror sig om en forflyttning inom ett begrinsat omrade.

Kristoffersen och Ljungbergs (1999) rorelsemonster, resa, beskrivs nir en individ ror sig
mellan olika fysiska platser som ligger relativt langt ifrén varandra, vilket innebédr att ett
transportmedel krévs for att forflytta sig snabbt. Deras beskrivning kan jaimforas med Luff
och Heaths (1998) begrepp avldgsen mobilitet. De exemplifierar avldgsen mobilitet nir
individen eller artefakten ror sig inom ett storre geografiskt omrade, t ex en stor
byggarbetsplats.

Det sista rorelsemonstret, besoka, som Kristoffersen och Ljungberg (1999) beskriver, innebér
att individen utfér en sammanhéngande aktivitet som sker under en viss tid. Det innebér att
individen har for avsikt att bege sig till en plats och stanna dir under en viss tid. Luff och
Heath (1998) har ingen motsvarighet till Kristoffersen och Ljungbergs (1999) sistnimnda
rorelsemonster, men de beskriver ett eget rorelsemonster, mikromobilitet, som innebér att en
individ eller artefakt rér sig inom ett mycket avgrinsat omréde. De exemplifierar en
sjukhusjournal som skickas mellan olika lékare eller som visas for patienten for att underlétta
att forklara vissa begrepp.

Ovanstdende exempel visar att individer har olika rorelsemonster. Vid utveckling av ett IT-
stod ar det viktigt att vara medveten om i vilka sammanhang det dr tdnkt att anvindas.
Personer som forflyttar sig till fots (oftast korta strickor) méste ha en relativt smidig
utrustning som inte dr for otymplig eller tung. De som forflyttar sig med hjdlp av ett
transportmedel (oftast langre strickor) kan i regel ha en utrustning som ar storre dn de som
forflyttar sig till fots eftersom transportmedlet gor det mojligt for individen att lasta in sin
utrustning i t ex bilen. Vidare 4r det viktigt att vara medveten om nér IT-stodet ska anvindas.
Vissa individer méste anvinda sin artefakt samtidigt som de forflyttar sig. I detta fall kan de
kora bil eller dylikt sjilv eller forflytta sig med tag, flyg eller dylikt.

3.2 Mobil design

Kristoffersen och Ljungberg (1998) ndmner att anvdndning av IT i en mobil milj6 skiljer sig
fran anvéndning av IT i en stationdr miljo, t ex en kontorslokal. Sammanhanget da IT
anvinds i1 en mobil milj6 varierar eftersom anvindaren inte har tillgang till samma utrustning
(t ex skrivare, fax m.m.), bandbredden &r oftast sémre, annorlunda arbetsstéllning m.m. Det ar
darfor viktigt att forstd skillnaden mellan dessa vid utveckling av IT-stod for att detta ska bli
sa effektivt som mojligt for anvéndaren. En stationdr miljo ar oftast mer ergonomisk eftersom
anvandaren t ex kan sitta bekvimt i sin kontorsstol, det dr relativt enkelt att mata in uppgifter i
datorn eftersom tangentbordets tangenter dr stora och lattillgingliga, det ar lattare att se
information pa datorskédrmen eftersom den dr storre dn pa en handdator etc. Forfattarna tog
fram en designmodell dédr dndamélet med denna var att beskriva hur IT anvénds i en mobil
miljo. En utvecklare som forstdr hur anvindningen av IT sker, har forutséittningar for att
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utveckla ett anpassat IT-stod for en speciell malgrupp. I modellen (figur 3) finns det tre
parametrar som utvecklaren bor ta hinsyn till vid utveckling av ett mobilt IT-stéd: miljo,
tillimpning och modalitet. Den sistnidmnda behandlar olika mobilitetstyper som tas upp i
foregédende underkapitel, 3.1. Dessa parametrar kommer att belysas med hjélp av en empirisk
studie som forfattarna gjorde.

De studerade en mobil yrkesgrupp, telefonserviceingenjorer, som arbetade i olika miljder.
Telefonserviceingenjorernas arbete dr mycket mobilt eftersom de aker till olika platser for att
utfora reparationer och underhdll. Deras uppdrag styrs av arbetsorder som finns lagrade i en
central databas. For att komma at arbetsordern var man tvungen ladda ner den till sin
handdator genom att ansluta den till en mobiltelefon. Det forfarande for att sitta igang
nedladdningen skedde genom att man tryckte in en tangentkombination péd tangentbordet,
vilket krdvde béda hinderna. Nédr man klattrade upp i en telefonstolpe var man tvungen att
anvinda ena handen till att halla sig fast med, vilket ledde till att datorn inte kunde anvéndas
for att komma at arbetsordern i detta ldge. Vidare kunde man inte anvdnda handdatorns
tangentbord eftersom den andra handen endast kunde halla handdatorn. For att 16sa detta
problem kléittrade man ner och fick pa sa sitt bdda hinderna fria. Dérefter kldttrade man sedan
upp igen for att fortsétta sitt arbete. Nar man korde till sin kund var man tvungen att dgna en
viss tid at att se pa handdatorns display for att veta pa vilken adress kunden bodde. Detta
kravde mycket visuell kontakt, vilket var ett problem. Med detta exempel menar forfattarna
att individen var tvungen att skapa forutsittningar for anvindning av tekniken. Detta innebar
inte den fysiska platsen tekniken upptar, utan att individen méste dgna tid at IT-stodet genom

att avbryta sin pagdende aktivitet.
anvandning
Social omgivning ) C Teknologi >—
Fysisk omgivning ) i Modalitet : ( Data >7
C

{ Vandra ) Program )—

{ Resa )
{ Besoka )

Figur 3. Referensmodell for mobil IT anvindning (Kristoffersen och Ljungberg, 1998).
Miljon bestar av fysisk och social omgivning, modalitet dr olika rorelsemonster och
tillimpning dr en kombination av teknologi, program och data som individen anvénder.

Miljé Tilldmpning

I ovanstaende studie visades att ingenjorerna var mycket mobila. Forfattarnas rorelsemonster,
resa (alternativt Luff och Heaths (1998) beskrivning avlidgsen mobilitet), passar in pa dessa
eftersom de forflyttar sig mellan olika platser som i vissa fall &r l&ngt ifrdn varandra. Den
fysiska miljon dr den plats ddr de befinner sig da de utfor sina uppgifter, dvs. uppe i en
telefonstolpe. IT-stodet som anvénds ér inte tillrdckligt anpassat for deras miljo eftersom de
inte kan anvinda deras tekniska hjélpmedel i alla lagen utan att avbryta sin pdgaende aktivitet.
Den sociala miljon uppstar da de tréffar den kund, som har bestdllt reparationen, eftersom
ingenjoren eventuellt maste anpassa sig efter kundens regler. I detta fall kan en regel vara att
det inte far forekomma nagot ovésen. Ingenjoren maste da kunna ha méjligheten att stdnga av
eventuella ljudsignaler fran handdatorn. Tillimpningen av handdatorn forsvaras eftersom de
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maste kldttra ner for att kunna ta emot arbetsordern. Teknologin &dr handdatorn och
programmet &r den programvara som anvinds for att kunna ladda hem arbetsordern.
Arbetsordern dr i detta fall data, som erhalls ur programmet. Det dr viktigt att [T-stodet ar
anpassat efter alla de tre ovanstdende parametrarna for att ett effektivt IT-stdd ska uppfyllas.
En djupare forklaring pa detta ar att artefaktens design maste Overensstimma med miljon
anvindaren befinner sig i, hur mobil anvindaren &r, och hur den ska tillimpas.

3.2 Mobilt datorstott samarbete

Mobilt datorstott samarbete har vissa likheter med stationért” datorstott samarbete. Darfor
kommer datorstdtt samarbete beskrivas inledningsvis och dérefter forklaras skillnaden mellan
dessa tva begrepp. Det finns en méngd olika definitioner pad vad datorstott samarbete ar.
Wilson (1991) definierar datorstott samarbete enligt foljande:

"CSCW is a generic term which combines the understanding of the way people work in
groups with the enabling technologies of computer networking, and associated hardware,
software, services and techniques.”

Datorstott samarbete handlar om anvéndare i1 grupp som samarbetar med hjélp av ett tekniskt
stod. Grudin (1994) anser att datorstott samarbete inte enbart bestar av en teknisk del, utan
dven att det handlar om hur individer interagerar med varandra i ett socialt nidtverk for att 16sa
en speciell uppgift. Med hjdlp av tekniken, kan man samarbeta Gver olika geografiska
omréden pé ett enklare sétt eftersom de inblandade individerna inte alltid behdver befinna sig
pa samma plats for att samarbeta. Vid samarbete i grupp kan detta ske asynkront eller
synkront. Vid asynkront samarbete sker detta under olika tider och den synkrona sker under
samma tid. Nedanstaende figur forklarar detta mer ingdende.

SAMMA PLATSER OLIKA PLATSER
SAMMA TIDER 1. Méten (synkront) 3. Videokonferens etc. (synkront)
OLIKA TIDER 2. Arbete i skift 4. E-post etc. (asynkront)
(asynkront)

Figur 4. Figuren visar hur samarbete sker beroende pa tid och plats (Ljungberg och Wiberg,
2000)

Ljungberg och Wiberg (2000) beskriver (figur 4) att mdten sker pad samma plats och under
samma tid (1) dé den tillgéngliga utrustningen kréver detta. Med detta menas att utrustningen
inte kan flyttas fran en bestimd plats, vilket innebér att individerna maste bege sig till platsen
istillet. De exemplifierar en elektronisk tavla (kallas for “whiteboard”) dir de samarbetande
parterna kan rita figurer m.m. for att forklara begrepp for sina kollegor. Eftersom mdtena sker
under samma tid, kan parterna fa respons pa sina eventuella fragor snabbt. I detta fall &r man
beroende av tiden eftersom t ex ett arbete mdste vara klart efter detta mote. Det blir ocksa
enklare att forklara vissa begrepp for kollegorna eftersom “face-to-face” kommunikation ger
den bésta forutséttningen for att kunna forklara begreppen genom kénslor, kroppssprak, gester
m.m.

Vidare forklaras samarbete da individerna befinner sig pd samma plats med vid olika
tidpunkter (2). Individerna kan ingé i ett projekt som loper under en viss tid. Det finns inga
krav pa att projektet ska vara klart under ett méte, utan individerna kan utféra en liten del av
projektet och sedan dterkomma till samma plats igen for att fortsdtta med projektet tills det ar
klart. Precis som i foregdende exempel dr individerna beroende av den befintliga utrustningen
som endast finns pa platsen.
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Samarbete kan &dven ske pa olika platser men under samma tid (3). De ndmner en
videokonferens som anvinds for att stodja samarbete pa distans men som sker under samma
tid. Likheten med punkt ett (1) &r att detta sorts samarbete sker under samma tid och
skillnaden att individerna inte dr beroende av att befinna sig pa samma plats. For att fortydliga
det sistndmnda, det finns en viss frihet genom att individen kan forflytta sig till olika platser
dér det finns utrustning som mdjliggdr videokonferens.

Samarbete som sker pa olika platser och under olika tider (4) exemplifierar de med e-post
(Ibid). Med hjilp av e-post kan individerna skicka meddelande till kollegorna som befinner
sig pa ett annat fysiskt omrade. I detta fall dr det inte lika viktigt att fi respons pa sitt
meddelande direkt for att samarbetet ska fortsétta, utan det finns mojlighet att vinta pé detta.
Med andra ord &r detta ett langsamt samarbete om man jaimfor med punkt (1) och (3).

Mobilt datorstott samarbete pdminner till viss del om “stationért” datorstott samarbete. Den
gemensamma nidmnaren &r att datorteknik anvinds for att samarbeta och skillnaden &r att
omgivningen har storre betydelse for mobil datostott samarbete da aktiviteterna oftast tar plats
utanfor datormiljon, och pa olika stdllen beroende pa det aktuella uppdraget den mobila
arbetaren dr sysselsatt med (Kristoffersen och Ljungberg, 1998). I de ovanstaende exemplen
ar individerna beroende av datorutrustning som finns pa bestimda platser, t ex pa kontoret
eller hemmet for att samarbeta. I exempel fyra (4) finns det &ven mojlighet att idag, med hjilp
av mobiltelefon eller handdator, skicka e-post oberoende pa var individerna befinner sig.
Detta innebar att individerna kan anvédnda mobila enheter for att samarbeta, vilket passar in pa
Kristoffersen och Ljungbergs (1998) beskrivning pa mobilt datorstdtt samarbete:

“"Mobile CSCW, i.e., when people use mobile computers in collaboration.”

Vid anvidndandet av en mobil dator, kan individen bli mer mobil eftersom denne kan bege sig
till andra platser utan att kommunikationslinken mellan denne och samarbetspartnern bryts.
Detta gor det mojligt for olika mobila yrkesgrupper, t ex yrkesforare, att samarbeta da de
forflyttar sig kontinuerligt i olika miljoer. Fagrell et al (2000) utvecklade, FieldWise, for
mobila journalister. Det ena mélet med detta system var att journalisterna inte skulle behdva
bege sig till redaktionen for att dela eller ta emot kunskap med sina kollegor, utan kunde med
sin mobila applikation skapa inldgg och skicka det till FieldWise som sedan kollegorna kunde
komma &t och ta del av. Denna losning innebar att journalisten kunde fortsitta med sina
intervjuer ute pa filtet utan att gora ett avbrott for att dela kunskap med kollegorna.
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4. Faltstudien

1 detta kapitel beskrivs den empiriska filtstudien. Analys av filtdatan sker dven i detta kapitel
for att reflektera 6ver den insamlade informationens innebord. En mer detaljerad analys sker
ddremot i resultatkapitlet. Vidare beskrivs en allmdn introduktion till faltstudieomradet.

Den empiriska studien delades in i tvd delmoment. Den fOrsta studien inleddes med att
observera de stationdra aktOrernas aktiviteter pd tre avdelningar: tillstdndsavdelningen,
bestéllningscentralen samt trafikledningen. Detta for att fa en inblick och forstaelse ver hur
organisationen ser ut, samt hur aktorerna arbetar och informerar dels varandra mellan
ovanstdende avdelningar, dels yrkesforarna. Fokuseringen pa den forsta studien 1lag diremot
pa hur trafikledningen jobbar eftersom det dr de som har kontakt med forarna dé eventuella
problem uppstir. Vidare studerades det befintliga datorsystem som samtliga avdelningar
anvénder i sitt arbete. Den andra studien dgnades &t att observera de mobila yrkesforarna.
Genom att studien delades upp i tva delar, erh6lls en synvinkel fran bada dessa sidor.

4.1 Faltstudie 1 — Stationar personal och datorsystem

Den individ som Onskas transporteras med fardtjansten maste ansoka om ett tillstdnd hos
tillstandsavdelningen. Vid utfirdande av ett tillstind maste den sdkande ha speciella skél for
att inte kunna anvinda offentliga transportmedel sdsom spérvagn eller buss (se figur 5). Det
nytillkomna tillstandet registreras av personalen pa avdelningen i ett gemensamt datorsystem
vid namn PLANET’. Detta system anvinds dven av personalen pé bestillningscentralen,
vilket innebédr att de kan se vilka individer som &ar berittigade till fardtjinst. Muntlig
kommunikation eller pappershantering mellan avdelningarna behovs darfor inte.

PLANET
Ansokan/ Tillstands- Bestallning- ) .
P ) Trafikledningen
lakarintyg avdelningen centralen

Figur 5. Schematisk figur som visar flodet fran ansokan av tillstand till bestdllning av resa.
Figuren visar att PLANET-systemet har en viktig roll for att personalens arbete ska fungera.

4.1.1 Bokning av resa

Vid behov av fardtjénst ringer resendren till bestillningscentralen (se ovanstdende figur) dar
operatdren tar emot bestdllningen. Operatéren fragar efter resenérens telefonnummer som
sedan matas in i PLANET. I vissa fall kan operatdren se resendrens telefonnummer pé
telefonens display. Med hjilp av telefonnumret fas resenirens Ovriga uppgifter sdsom namn,
personnummer etc. Resendren kan ange sitt nskemal pa tva olika sétt. Det forsta alternativet

3 Planet ir ett planeringssystem for hantering av anropsstyrda persontransporter. Systemet berdknar optimala
transportalternativ, i realtid, utgdende fran kundens 6nskemal, betalarnas villkor, eventuella restriktioner mot
samakning, tillgdngliga fordonsresurser och prisnivan pa respektive resurs.

Kentaur- En medhjélpare i ett mobilt fordon 13



ar ndr resendren anger den tid d& denne Onskas hdmtas pa en viss adress och till vilken
destination denne ska férdas till. (bild 1 visar ett exempel pa en bestillning som dr genomford
med detta alternativ). Det andra alternativet &r nér resendren kan ange varifrdn denne vill
hdmtas och nér denne Onskas anlénda till en annan destination. Detta innebér att resenéren
endast kan ange en hdmtningstid eller en avldmningstid. Resenérens Onskemél inmatas i
systemet som sedan berdknar vilken tid d& fordonet kan anlédnda (se bild 1).

_lox]
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Till: HNK VARUHUS DHAMN GBG 1 minuter Bhj .:H
KB: 6623 Pass:
Trptyper
Hamta Tid Dag Restid: Bag: .0
1500 030108 ON Hamta.:1445-1525 Prio..:N Hylla:N
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Tel Id Hamn Extra Bhj Bet KostS5t
03z / 50544 700228- THOHWAS KARLSSON I H FP FTIP
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ALt 2: 1445 ¢ 161 kr)
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Bild 1. Skirmdump fran PLANET &ver en bestéllning som nyligen har registrerats i systémet.
Personnumrets (Id) fyra sista siffror har avldgsnats pa grund av sekretesskal.

I detta fall har resenéren angett vilket tid denne onskas hdmtas samt vilken transportstricka
som géller. Systemet berdknar vilken tillgdnglig tid som ligger ndrmast den onskade tiden (se
ramen i ovanstdende figur). PLANET berdknar vilket fordon resendren ska fdardas med
beroende pd en rad olika parametrar. Systemet tar hdnsyn till vilket taxibolag som har
réttigheterna till att kora resendrerna under ett visst tidsintervall under dygnet, vilka fordon
som finns 1 resendrens narhet m.m.

Vid bestéllning av en resa placeras, automatiskt med hjélp av PLANET, korningen pa det
fordon som kommer att ta emot denna kérning under sitt arbetspass. Via systemet kan man se
vilka transporter som har tilldelats ett fordon (se bild 2). Det &r endast personalen pa
fardtjansten som kan se alla kdrningar. Yrkesforaren ser endast en korning at gangen. Detta
beror pa att bestdllningar kan tillkomma eller tas bort under arbetspasset. Nar en korning har
tagits emot av yrkesforaren, med hjilp av mobitexen, visualiseras detta i PLANET. Detta for
att personalen pé trafikledningen ska se att korningen &r mottagen av yrkesforaren.
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200 1231 MOR LIVUAS STIG 1 FROL GBG LAMNA LARS G

KB: 88U3 LEG

300 1400 SAMHALL SISJi GBG RULL GUN S

(1400) KB: 111X4 BEL-RUL LE 2 PER LEG 30 KR
400 1416 TOFTAASGATAN 7 ANGAS GBG LAMNA GUN S

KB: 11004 LEG

500 1420 TOFTAAS DAGUARD ANGAS GBG RULL EIMAR J

(1420) HAMTAS DAGUARDEN 1 PER LEG
G600 1426 TOFTAAS DAGUARD ANGAS GBG RULL MAJUOR S

(1425) hamntas dagvarden 1 PER LEG
Fler noder finns
xUtropxxUtidxxF |rux

Bild 2. Skdrmdump frdn PLANET som visualiserar de noder som tillhor ett arbetspass.
Adresserna och personernas efternamn har tagits bort eller foréndrats pga. av sekretesskal.

Vid berdkning av tiden tas det inte hdnsyn till eventuella dndrade trafikforhdllanden, t ex
tillfalliga trafikolyckor som kan bidra till kobildningar, eller andra orsaker som kan péverka
att tiden inte halls i verkligheten. Vid kdnda dndrade trafikforhédllanden, t ex vigarbete m.m,
kan man inmata tillaggstid i systemet for att den beréknade tiden ska Overensstimma med
verkligheten bittre.

4.1.2 Kollaborativt arbete

Den tredje avdelningen som studerades var trafikledningen. Aktorerna pd denna avdelning
hjdlper dels resenirer, dels yrkesforare med diverse information. Personalens uppgift ar att
l6sa eventuella problem genom att boka om resor, informera fOrarna om é&ndrade
trafikforhéllanden (t ex trafikolyckor). Operatdrerna ser, via PLANET, larmindikeringar som
tyder pa att yrkesforaren inte har informerats om en kérning. Orsaken till detta kan vara att
chaufforen &r forsenad vilket innebédr att denne inte tryckt ut nista korning i tid. Vidare kan
det bero pa att det dr tekniska problem med mobitexen. I detta fall maste operatéren agera
genom att nollstdlla larmet, ringa upp yrkesforaren for att informera denne om situationen
samt ta reda pa varfor denne inte har tagit emot den nya kdrningen. Personalen kan dven
meddela foraren genom att skicka ett meddelande som skrivs ut automatiskt pa den mobitex
som finns installerad i fordonet.

4.2 Faltstudie 2 — mobila yrkesforare

I den andra filtstudien observerades fyra olika taxibolag som bland annat kor specialbussar”.
Yrkesforarens uppgift dr att himta och ldmna resendrer vid bestimda platser. I denna studie
kommer fem viktiga faktorer att beskrivas:

4 Specialbussar dr ombyggda minibussar som &r avsedda for att transportera rullstolsbundna individer i forsta
hand.
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o Artefakter - Beskrivning av vilka artefakter som yrkesforaren forfogar dver i sitt

arbete.
e Miljo - Redogorelse for hur arbetsmiljon ser ut i jamforelse med traditionell
kontorsmil;jo.

e Arbetsflode - Beskrivning av hur arbetsgdngen kan se ut under ett arbetspass samt
vilken information som yrkesforaren tilldelas under passets gang.

e Informationsdistribution - Beskrivning om hur informationen inforskaffas.

¢ Kollaborativt arbete - Beskriver hur samarbetet fungerar mellan yrkesforare samt
mellan yrkesforaren och trafikledningen.

4.2.1 Artefakter

De hjidlpmedel som forarna forfogar 6ver ar generellt siatt kommunikationsradio, mobiltelefon,
mobitex och kartbok. I vissa fordon finns dven en taxameter eftersom dessa fordon dven
fungerar som taxi da de inte kor fardtjanstresendrer. Modellen pd mobitexen varierar fran
fordon till fordon, vilket innebér att det inte finns en bestimd och enhetligt standard pa
utrustningen samt att artefaktens placering i bilen varierar. Mobitexen &r den artefakt som
anvinds for att kunna ta emot bestdllning, dvs. korningar fran Fardtjénsten,
kommunikationsradion eller mobiltelefonen anvénder de for att kontakta trafikledningen pa
Férdtjansten da olika problem uppstar, och kartboken anvénds for att hitta det gatunamn som
finns angivet pa bestdllningen. Mer information om hur detta anvéinds kommer att beskrivas
senare.

4.2.2 Miljo

Forarmiljon (bild 3) skiljer sig fran den miljo som de stationéra aktdrerna befinner sig i. En
yrkesforares utrymme &r begrénsat vilket innebér att artefakterna i fordonet méaste placeras
inom rickhéll. Vidare méste man ha visuell kontakt med de aktiviteter som utspelar sig
utanfor fordonet, dvs. den externa miljon. De aktiviteter som sker under korningen inne i
forarmiljon far inte hélla pa lingre &n nédvandigt for att uppméarksamheten utét ska reduceras.
Detta innebér att aktoren ska ha en mycket liten eller ingen visuell kontakt med artefakten.

Bild 3. Férarmiljon med mobitexen dverst pa instrumentbréidan,
taxametern i mitten med kombinerad skrivare dir noden’ skrivs ut.

* En nod ér en gemensam bendmning for den information som skickas ut till forarna fran Firdtjinstens system
PLANET.
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4.2.3 Arbetsflode

Varje yrkesforare har ett arbetspass som 16per i fyra timmar i taget. Yrkesforaren far aldrig
veta hur ménga och vilka kdrningar som kommer att utféras under dessa timmar innan passet
paborjas. Under arbetspassets gadng kan endast en korning (fortséttningsvis kommer den att
bendmnas som nod) begiras at gingen. Detta for att det kan tillkomma eller forsvinna
koérningar under arbetspasset beroende pad om det har tillkommit ytterligare en bokning eller
avbokats under dagen. Vid pébdrjande av passet trycker yrkesforaren pa Mobitexens knappar
for att fa ut en nod. Beroende pa vilken modell som finns installerad i bilen, kan yrkesforaren
vilja om noden endast ska visualiseras pa mobitexens display eller skriva ut noden pa en
kvittoremsa. Huvuddelen av de mobitexer som observerades under féltstudien kunde endast
visa noden pa kvittoremsan. Foljande information anges pa den forsta noden (bild 4):

e den tid fordonet beréknas anlénda till adressen. Tiden inom parantes &r den tid som é&r
utlovad till resendren. (1)

den adress dér resendren ska hamtas (2)

sidhénvisning i kartboken dér den angivna adressen ar utmirkt pé kartan (3)
resendrens namn (4)

antal personer som ska hdmtas, behov av att visa ID-handling och beloppet som
resenéren ska betala.(5)

den tid yrkesforaren har pé sig for att anlénda till adressen (6)

e den tid man har att placera resendren i fordonet (7)

e arbetspassets nummer och lingd (8)

MOTTAGEH TEXT 2003-01-08 14:43
FRAN: 322800 TILL: 322324

3363 030103
PLA 10:15--14:15

(80—

(1)— = |1 15:00 (15:00)
{2)—= | UTJORDSGATIN 8
KALLT GBG

(3)—= EB: T0ARl

{(4) — | THOMAS ERRLSS0H
{(5)— = | 1 PER EJ LEG 30 KR

Tip: 1% k4
W——

Bild 4. Kvitto (nod) med information som yrkesforaren far utskrivet fran mobitexen.

Nér informationen har uppfattats av yrkesforaren, beger sig denne till angiven destination.
Man stiger ur fordonet och fragar om den véntande resenirens namn for att forsdkra sig om att
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det dr ritt individ som bestillt resan. Det hdnder att man tar med kvittot for att komma ihag
namnet dé resendren finns pa ett langre avstdnd fran fordonet. I det fall d& yrkesforaren viljer
att endast visa informationen pa displayen, véljer denne att skriva ut samma information pa ett
kvitto. Dérefter placeras resendren i fordonet och sedan trycks en ny nod ut. Den information
som angivs pa den nya noden kan bestd av ytterligare en hdmtning, vilket bidrar till en
samakning, annars angivs resendrens slutmél. Vissa forare kdnner inte till vissa adresser
beroende pa att deras lokalkdnnedom samt yrkeserfarenhet varierar. Vid problem tittar de pa
sidhidnvisningen pé displayen/kvittot och sldr upp den aktuella sidan i kartboken. Det hdnder
ocksa att de viljer att sla upp gatuadressen i kartbokens register. Under fardens gang hiander
det att man kontrollerar informationen pa displayen/kvittot vid nagra tillfallen for att forsdkra
sig om att man har uppfattat ritt adress. En yrkesforare berdttar att denne maste ldsa
informationen pa displayen nagra génger under fardens gang for att vara siker pé att denne
har uppfattat adressen korrekt. Vidare berittas att denne granskar displayen oftare da
gatunamnet har ett komplicerat namn. I vissa fall var yrkesforaren tvungen att sakta ner, dvs.
sénka farten, for att underldtta lasningen pa kvittot.

4.2.4 Informationsdistribution

Forarnas forfarande for att komma &t den information (nod) som skickas ut varierar. Orsaken
till detta dr att de olika mobitexerna kriver olika kommandon for att visualisera informationen
pa ens display eller pa utskriven pappersremsa. Kommandona bestar av knapptryck i en
bestimd ordning dér det snabbaste och enklaste forfarandet dr genom ett knapptryck och den
mest komplicerade bestir av en knappkombination pa tre olika knappar. Vidare finns det en
modell som endast kan visa tva rader i taget, vilket innebdr att man maste bldddra med
piltangenterna for att se den resterande informationen. De specialbussar som dven fungerar
som vanlig taxi, dvs. de fordon som innehar taxameter, far dven information frén deras
specifika trafikledning till mobitexen. Taxibolagets information skickas ut till alla deras
fordon och har ingen koppling till firdtjénstens system. Denna information skickas ut auto-
matiskt och mottagna meddelanden indikeras numeriskt pa displayen som verifierar antal nya
meddelanden. Utdver den visuella verifieringen sker dven en audiovisuell bekréftelse med tva
korta ljudsignaler. Denna typ av mobitex kan endast lagra 20 meddelanden vilket innebér att
man maste rensa inkomma meddelanden med jdmna mellanrum. Vid fullt minne kan inte nya
upplysningar eller noder tas emot. Det hiander att fordonen star i zoner dér radioskugga rader,
vilket innebér att mobitexen inte kommer at det system, PLANET, dir noderna lagras. Detta
leder i sin tur till att inga noder kan tas emot via mobitexen. Vidare kan chaufforen inte
komma 4t noderna da denne trycker for tidigt pa mobitexen. En verklig héndelse beskrivs hér
nedan:

I fordonet finns det en resendr. Yrkesforaren trycker ut en nod dér det stir angivet att
resendren ska ldmnas pd en viss adress senast klockan 12.00. Resenédren ldmnas pd den
angivna adressen klockan 11.45. Dadrefter trycker yrkesforaren ut en ny nod med
informationen “for tidig orderbegéran”.

Ovanstdende beskrivning visar att yrkesforaren inte kan fa ut relevant information for att
fortsitta sitt arbete. Generellt sitt kan man endast begéra en ny nod tidigast tio minuter innan
den gamla noden upphor att gélla. I detta fall upphorde nodens giltighetstid klockan 12.00 och
man begirde en ny nod 15 minuter innan. Aktéren fir da anvinda mobiltelefonen eller
kommunikationsradion for att kontakta trafikledningen pé fardtjdnsten som skickar ut en ny
nod automatiskt utan att yrkesforaren behdver trycka ut den pd mobitexen Noden kan dven
meddelas muntligt. Vid nagra tillfillen maste yrkesforaren ta emot tva noder vid samma

Kentaur- En medhjélpare i ett mobilt fordon 18



tillfdlle genom att trycka pad mobitexen tva ganger i foljd. Detta kan bero pa att det precis
nyligen har tillkommit ytterligare en nod som finns i samma omride som den forsta noden.

4.2.5 Kollaborativt arbete

Muntlig kommunikation, via mobiltelefon eller kommunikationsradio, med fardtjanstens
trafikledning sker da problem uppstar. De problem som uppstér &r i huvudsak tekniska
problem med mobitexen, man hittar inte den adress dir resendren ska hdmtas eller att en
rullstolsbunden resenir inte far plats tillsammans med 6vriga resenérer. Det kan vara svért for
trafikledningen att védgleda yrkesforaren till den aktuella adressen da de inte vet var denne
befinner sig, vilket innebar tidsatgdngen for att hjdlpa chaufforen kan bli onddigt lang. I ett
fall da yrkesforaren inte hittade adressen ringde denne till sin kollega for att fa hjdlp. Vid
tekniska problem (t ex radioskugga) ringer de till trafikledningen for att fa ut en nod muntligt.
Samma forfarande sker d4 man far meddelandet “’for tidig orderbegéran”. Platsbrist i fordonen
16ses dven med muntlig kommunikation med trafikledningen. Deras uppgift i detta fall &r att
boka om resenédrens resa med ett annat nérliggande fordon. Forseningar forekommer ibland pa
grund av dndrade trafikforhallanden, tid for placering av resenér i fordonet m.m. Yrkesforare
kan 1 vissa fall ringa till resendren for att meddela att ankomsten blir senare dn utsatt tid.
Forutsittningen for detta &r att resendrens telefonnummer finns noterat pa noden. Den
vanligaste konversationsparten dr ddremot trafikledningens personal som i sin tur ringer upp
resendren och meddelar om det dndrade forhallandet.
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5. Resultat och analys

1 detta kapitel beskrivs resultatet fran filtstudien. De kritiska faktorer som pdverkar hur ett
IT-stod ska designas beskrivs dven i detta kapitel. Konkreta designimplikationer kommer att
anges i ndsta kapitel.

5.1 Kollaborativt arbete

Ljungberg och Wiberg (2000) beskriver att datorstott samarbete kan ske pd olika sdtt. De
ndmner asynkront och synkront datorstott samarbete som i detta fall anvédnds pa Férdtjansten.
Det asynkrona samarbetet beror pa att yrkesforaren inte far den bestéllda kdrningen da den
har registrerats i PLANET, utan far tillgang till den da den borjar géilla. Yrkesforaren far
tillgang till bestéllningarna genom att denne begér de med hjilp av mobitexen. Brister i det
asynkrona samarbetet, dr i vissa fall, att foraren inte far tillrickligt med information pa
noderna for att kunna fullf6lja sitt arbete pad egen hand. Det synkrona samarbetet sker da
forarna kommunicerar med personalen pa trafikledningen, och vice versa, per telefon eller
kommunikationsradio eftersom formedling av information sker i realtid. Det synkrona
samarbetet forsvaras i vissa fall pd grund av att de bada parterna inte har tillrickligt med
information for att hjdlpa varandra. Med detta menas t ex att personalen pa trafikledningen
inte vet var foraren befinner sig for att enkelt kunna végleda denna ritt eller kunna avgora nér
foraren berdknas anlénda till en viss destination.

5.3 Informationsdistribution

Foraren maste sjilv begéira de noder som innehaller den information, dvs adresser, namn pa
den individ som ska hdmtas m.m., for att kunna utfora sitt arbete. Dessa noder begérs med
hjdlp av att trycka in en bestimd knappkombination pa mobitexen. Det finns tre faktorer som
paverkar forfarandet att komma at eller granska informationen pa noderna:

e Tid

En ny nod kan endast begéras inom ett visst tidsintervall, dvs 0-10 minuter, innan den
gamla noden upphor att gélla. D& den begérs innan detta intervall fas ett meddelande
om att noden inte kan begéras med hjélp av mobitexen, utan féraren maste kontakta
trafikledningen for att kunna f& noden muntligt per telefon/kommunikationsradio.
Orsaken till att noden begirs tidigare &r att chaufforen har slutfort sin forra korning pa
en kortare tid dn den berdknade tiden. Det kan ocksa te sig att en korning tar lagre tid
an berdknat pa grund av t ex trafikstockning m.m. Den berdknade tiden for att slutfora
en korning uppskattas av datorsystemet PLANET. Detta innebédr att datorsystemet i
vissa fall inte speglar verkligheten, vilket i sin tur paverkar nér foraren kan begéra
noderna fran systemet.

e Visualiseringsmetod

Den information som finns angivet pa en nod granskas ibland av foraren under férd for
att kunna hitta till en adress. Detta innebér att man maste fokusera pa noden nagra
sekunder genom att l14sa pa displayen eller pa kvittot eftersom den endast visar
informationen visuellt. Vid ldsning av informationen fran displayen maste foraren
bladdra med piltangenterna eftersom informationen inte far plats pa displayen. Detta
innebdr man maste gora plats for tekniken genom att minska fokuseringen pé sin
huvudsakliga aktivitet, dvs kdrningen.
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e Lagringskapacitet
Den begriansade lagringskapaciteten pa vissa mobitexer bidrar till att foraren &r
tvungen att rensa inkomna noder for att kunna ta emot nya noder. Taxibolagens
trafikledning skickar ut meddelanden automatiskt till mobitexen som i vérsta fall kan
hindra att Fardtjinstens noder kan tas emot pa grund av den begrinsade
lagringskapaciteten.
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6. Designimplikationer

1 foregdende kapitel beskrevs de kritiska faktorerna som paverkar vilka designimplikationer
som ska foreslas.

Foljande faktorer paverkar utformningen av IT-stodet:

e Kollaborativt arbete

¢ Informationsdistribution
o Tid
o Visualiseringsmetod
o Lagringskapacitet

Ovanstdende faktorer resulterar i fyra designimplikationer:

Informationsdistribution med push-teknik
Informationsprioritering

Kollaborativt informationsstod
Ljudbaserad interaktion med I'T-stodet

6.1 Informationsdistribution med push-teknik

Genom att lata informationen, dvs noderna, skickas ut automatiskt till foraren slipper denne
sjalv ansvara for att begéra dessa. Vidare behdver man inte begira noder som man inte i alla
fall kan fad ut pa grund av att man ligger utanfor det tillatna tidsintervallet d& dessa kan
begéras. Push-tekniken bygger pa en klient-serverteknik som innebér att servern skickar ut
information utan att klienten har begirt detta. Med hjdlp av denna teknik kan den
ndstkommande noden skickas ut i rétt tid. Det som bor avgora nir den nya noden ska skickas
ut dr ndr den pagdende noden giltighetstid borjar ndrma sitt slut. Den pagiende noden ska
upphora att gélla d& foraren har ankommit till angiven destination, dvs att man bor ha ndgon
form av positionering av fordonet for att veta nér korningen ér slutford i verkligheten.

6.2 Informationsprioritering

Det ska vara mgjligt att sdtta en prioritetsgrad pa den information som skickas ut.
Informationen bestar dels av noder, dels av meddelanden fran taxibolagens och Fardtjanstens
trafikledning. Prioriteringsgraden pa informationen avgér om den ska skriva dver redan lagrad
information eller inte, dvs att ett meddelande med en hdg prioriteringsgrad ska kunna skriva
over information med ldgre grad. Detta innebér att en begrénsad lagringskapacitet inte hindrar
att ta emot fler meddelanden eller noder. Det bor dven vara mojligt att informationen raderas
automatiskt efter en viss tid for att forhindra att utskickad information nekas att skriva dver
annan information med samma prioriteringsgrad da lagringsutrymmet ar fullt.

6.3 Kollaborativt informationsstod

Genom att lata de inblandade parterna, dvs trafikledningen och forarna, f& mer detaljerad
information av varandra underléttas samarbetet. Det ska dérfor vara mojligt for trafik-
ledningen att begédra information som anger ett fordons position och avstandet till dess
destination samt hur lang tid som aterstar. Forarna bor kunna begira eller fa tillgang till mer
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detaljerad information angdende vigbeskrivningar pa gatunivd utan att behdéva anvinda
kartboken.

6.4 Ljudbaserad interaktion med IT-stodet

Genom att lata foraren interagera med IT-stodet genom ljudbaserad interaktion behéver man
inte gbra plats for tekniken utan kan fokusera pa sina huvudsakliga arbetsuppgifter, dvs
korningen. Begiran om att f& meddelanden/noder upplésta, dvs audiovisuell respons, bor ske
med hjilp av ett réstkommando.
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7. Diskussion

1 detta kapitel kommer designimplikationerna att diskuteras.

Designimplikationerna har foreslagits utifran dagens problem och betyder att i de eventuellt
inte behdover gélla 1 framtiden eftersom utveckling av teknik fortloper som innebér att
nuvarande problem elimineras. Informationsprioriteringen ar ldmpligt idag pa grund av att
lagringskapaciteten i dagens utrustning &r begrdnsad. I och med att teknikutvecklingen gar
framat, finns mojlighet att expandera lagringskapaciteten, vilket innebér att mer information
kan lagras. Detta innebér att det inte ar lika nddvandigt med att selektera bort information. De
andra designimplikationerna bor inte paverkas av nigon storre utstridckning av eventuell ny
teknik. Push-tekniken anses att behdvas oavsett vilken framtida teknologi som utvecklas
eftersom foraren inte bor begéra informationen sjdlv. Det kollaborativa informationsstodets
syfte dr bland annat att trafikledningen ska kunna informeras om var fordonen befinner sig.
Detta &r speciellt viktigt d& fordonen &r forsenade och att man maste veta varfor detta uppstar.
Det andra syftet med denna designimplikation &r att forarna ska fa mer detaljerad
vigbeskrivning vid behov. Den forbéttrade beskrivningen leder till att forseningar reduceras.
Oavsett vilket stod forarna har for att navigera till en bestimd destination, kommer alltid
forseningar att uppstd. Sannolikheten att dessa forseningar uppstar dr pa grund av dndrade
trafikforhéllanden eller dylikt. Ett hjalpmedel for att navigera enklare i trafiken kan alltsa inte
eliminera fOrseningar vilket innebér att trafikledningen méste ha en Gverblick dver var
fordonen befinner sig vid behov. Den sistnimnda designimplikationen, ljudbaserad
interaktion med IT-stodet, &r i dagsldget svart att ta stillning till om framtida teknik kan
ersitta detta.
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8. Foreslagen arkitektur

I kapitel sex beskrevs generella designimplikationer for yrkesgruppen. I detta kapitel kommer
ett mer konkret forslag att foreslas.

De designimplikationer som beskrevs innan kan realiseras genom att baka in de i en arkitektur
som bestar av tvd komponenter.

e GPS — Global Positioning System (ljudbaserat)
e Koordinatbaserat informationsdistribution med push-teknik

8.1 GPS - Global Positioning System (ljudbaserat)

Idag finns det férdiga navigeringssystem som underléttar for individen att hitta i trafiken.
Tekniken grundar sig pd GPS-satelliter som skickar koordinater till bilens handdator. For att
handdatorn ska kunna ta emot dessa koordinater maste ett GPS-kort vara installerat. Med
hjélp av den programvara som finns installerad pa handdatorn kan fordonets position
visualiseras pa en digital karta. Genom att mata in den adress man ska anlénda till, malas en
fardvag upp som foraren kan folja efter. Eftersom foraren maste ha visuell kontakt med miljon
utanfor bilen, dr det ett maste att systemet beskriver fardvigen muntligt, dvs. att en syntetisk
rost anger hur man ska navigera under fardens gang.

8.2 Koordinatbaserad informationsdistribution med push-teknik

De koordinater som skickas till handdatorn dr vésentliga for att den koordinatbaserade
informationsdistributionen ska fungera. Med hjilp av koordinaterna kan man styra nir
informationen, dvs noderna, ska kunna tas emot av yrkesforaren. Den foreslagna arkitekturen
bidrar dven till att man inte behdver begira noderna manuellt. En detaljerad beskrivning av
arkitekturen beskrivs hér nedan.

Den centrala artefakten i modellen &r handdatorn som installeras i fordonet. PLANET-
systemet, dér alla noder finns lagrade, skickar en nod (1) till fordonets handdator. Nodens
information visualiseras pa handdatorns display. Informationen uppfattas av foraren som
beger sig till angiven destination. Under firdens gang skickas koordinater till PLANET
regelbundet som anger var fordonet befinner sig. Koordinaterna skickas forst till handdatorn
med hjilp av GPS-satelliterna (4) och dérefter fr&n handdatorn till PLANET (2).
Kommunikationsldnken mellan handdatorn och PLANET kan exempelvis ske via GPRS. Nar
ett fordon har anlédnt till den angivna adressen, som stod pd den nod som skickades ut,
matchar PLANET informationen pa noden med de koordinater den nyss har tagit emot. Detta
leder till att systemet godkénner att uppdraget dr verkstéllt och skickar darfor ut en ny nod (3).
Detta forfarande pégar till arbetspasset dr slut. Genom att yrkesforaren loggar pd i detta
system, mojligtvis via handdatorn, vet PLANET nér den forsta noden ska skickas ut.
Utloggning i systemet innebér att PLANET upphor att skicka noder till det aktuella fordonets
handdator.

Koordinaterna som anger fordonets position avgor endast nédr noderna ska skickas ut och inte
de meddelanden som taxibolagens trafikledning skickar ut.
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Figur 8. Forslag over den arkitektur som bidrar till ett kontinuerligt informationsflode samt
som navigeringsstod for yrkesforaren.

Informationsvisualisering

Den information som stdr pad noden bestdr dels av en adress, dels av information om
resendren. Detta innebér att informationen delas upp i tva delar. Den adress dir resendren ska
hiamtas eller ldmnas skickas till navigeringssystemet, dvs det program som finns installerat pa
handdatorn. Detta innebér att féraren inte behdver mata in adressen sjélv eftersom detta gors
automatiskt. Information om reseniren skickas till ett annat installerat program pa handdatorn
eftersom det inte gar att skicka denna information till navigeringssystemet.
Navigeringssystemet kan endast hantera adresser. Detta innebér att foraren far véxla mellan
tvd program. Vixlingen mellan programmen ska ske genom ett enkelt knapptryck pa
handdatorn alternativt genom roststyrning. Handdatorn ska vara kopplad till en monterad
skrivare i fordonet for att man ska kunna ha mdjligheten att skriva ut noden da reseniren ska
hidmtas pa ett relativt langt avstdnd fran fordonet. Det forfarande for att fa en utskrift ska vara
enkel, t ex genom att trycka pa en av handdatorns knappar. Figur 9 visar hur visualiseringen
samt dtkomsten av informationen kan se ut.
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kl 1500 (1500)

Namn: Thomas Karlsson
Adress: Utjordsgatan 8
Hjdlpmedel: Nej
Belopp att betala: 30 kr
Legitimation: Nej
Beraknad tid:
Ankomst: 15 min
Resenar 2 min

meters 5.4 km
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Figur 9. Figur som visar tva vyer dir den ena bestar av navigeringskartan och den andra den
information som star pa noden. Foraren vaxlar mellan dessa vyer genom att klicka en géng pé
knappen (1) alternativt genom ett roststyrt kommando. Utskrift av noden sker genom ett
knapptryck (2).
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9. Slutsats

Uppsatsen har behandlat hur IT-stdd for yrkesgruppen forare inom Fardtjansten bor designas.
Genom empiriska observationer och analys av dessa resulterade detta i fyra faktorer som
sedan ligger till grund for de designimplikationer som utgor riktlinjer for hur ett IT-stod for
denna yrkesgrupp bor utformas. De kritiska faktorerna ar:

e Kollaborativt arbete
e Informationsdistribution
o Tid
Tiden avgdr nédr noderna kan begéras av foraren
o Visualiseringsmetod
Det befintliga IT-stodet innebér att man maste gora plats for tekniken genom
att avbryta sin pdgaende aktivitet, dvs korningen.
o Lagringskapacitet
Den begrinsade lagringskapaciteten hindrar att ta emot nya meddelanden
vilket innebér att féraren maste radera inkomna meddelande regelbundet for att
frigor lagringsutrymme.

De ovanstaende faktorerna resulterade i fyra designimplikationer:

¢ Informationsdistribution med push-teknik
Push-tekniken innebdr att foraren tilldelas noderna automatisk utan att denne begér de.

e Informationsprioritering
Den information som skickas ut till foraren kan selekteras bort beroende pé vilken
prioritet informationen har.

¢ Ljudbaserad interaktion med IT-stodet
Denna implikation innebdr att foraren kan fokusera pd korningen istdllet for pa
tekniken.

¢ Kollaborativt informationsstod
Denna implikation bidrar med rikare information mellan parterna for att samarbetet
ska underlittas.

Designimplikationerna har tillsammans svarat pa fragan:

Hur ska mobil IT designas for att stodja Féirdtjdnstens yrkesforare i det dagliga arbetet?
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