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Summary

Studies have shown that micro-enterprises in the service sector are often rather
neglected in its use of IT in relation to larger companies. We therefore see a need to

investigate how IT could be used to support micro enterprises in the services sector.

The study have been obtained by inductively work where we have carried out five
interviews to explore how IT can be used to support the work of micro-enterprises in
the services sector, where we have chosen to look at the hairdressing industry as an
example. From the results we collected, we have developed a IT-based system prototype
in close collaboration with the salons. Our aim with the prototype was to evaluate
whether the design proposals we made covered their IT needs. By evaluating our
prototype, together with the end-users, we have obtained valuable information that

helped us to design an IT solution that greatly supports their work.

Our study indicates that the existing systems within the hairdressing industry today are
not as useful as they could be. It also demonstrates that it is possible to develop more
usable systems by studying users' work and by using user-centered development. This is
also something that we believe can be generalized to other micro-enterprises in the

services sector.
The report is written in Swedish.

Keywords: the service sector, micro enterprises, IT use, hairdressing industry,

prototyping, user-centered system development



Sammanfattning

Studier har visat att mikroféretag inom tjanstesektorn ofta ar ganska eftersatta i sin IT-
anvandning i forhallande till storre foretag. Vi ser darfor ett behov av att undersoka hur

IT kan anvandas for att stodja mikroféretag inom tjanstesektorn.

Vi har genom induktivt arbete utfort fem intervjuer for att undersoka hur IT kan
anvandas for att stodja arbetet inom mikroforetag i tjdnstesektorn, dar vi valt att titta pa
frisorbranschen som exempel. Utifran det resultat vi samlat in har vi utvecklat en IT-
baserad systemprototyp i ndra samarbete med salongerna. Vart syfte med prototypen
har varit att utvardera huruvida de designforslag som vi framstdllde tickte deras IT-
behov. Genom att utvdardera var prototyp, ihop med slutanvandare, har vi fatt ut
vardefull information som hjalpt till att designa en IT-I6sning som i hog grad stodjer

deras arbetssituation.

Var studie pekar pa att de befintliga systemen inom frisérbranschen idag inte ar sa
anvandbara som de skulle kunna vara. Den visar dven att det gar att utveckla mer
anvandbara system genom att studera anviandarnas arbetspraktik och utgd fran ett
anvandarcentrerat utvecklingsperspektiv. Detta dr dven nagot som vi tror gar att

genaralisera till andra mikrofdéretag inom tjanstesektorn.
Rapporten ar skriven pa svenska.

Nyckelord: tjanstesektorn, mikroféretag, IT-anvdndning, frisérbranschen, prototyp,

anvandarcentrerad systemutveckling



TACK

Till Magnus Bergquist, vdar handledare, fér all hjdlp med rapporten. Du dr en
klippa!

Vivill dven tacka respondenterna som stdllt upp pd att bli intervjuade och
hjdlpt oss att utveckla och utvdrdera vdr prototyp.
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1 Inledning

I det inledande avsnittet av vdr uppsats kommer vi gd igenom de bakomliggande
orsakerna till varfér vi valde att géra studien. Vi kommer dven att presentera studiens

syfte och den frdgestdllning som ligger som grund fér vdrt arbete.

1.1 Studiens bakgrund

Informationsteknologi (IT) anvands idag, i stort sett, av alla foretag i ndgon utstrackning
och det ses framst som ett verktyg for att stodja och effektivisera foretagens
verksamhetsprocesser. En del branscher anvander sig dock mindre av IT och tidigare
studier har visat att mikroforetag (frisorsalonger, restauranger, verkstader) inom
tjanstesektorn ofta ar ganska eftersatta i sin IT-anvdandning i forhallande till storre
foretag (Karlsson, 2005). En av faktorerna som ofta lyfts fram i de studier som gjorts har
varit att det varit svart for mikroforetagen att finansiera mer omfattande IT-satsningar.
Mikroforetag har ofta ganska sma intdkter med sma marginaler och det ar darfor svart

att lagga pengar pa annat an sin karnverksamhet.

Definitionen av ett mikroforetag ar att de har mindre an tio anstallda och 2006 var runt
90% av alla aktiebolag i Sverige mikroforetag (Statistiska centralbyran, 2009).
Betydelsen av mikroféretag varierar kraftigt mellan olika branscher. Inom
tjanstesektorn finns det emellertid flera branscher dar mikroforetag star for majoriteten
av omsattningen. Mikroforetag ar alltsa en stor och betydande del av tjanstesektorn och
den berdor oerhort manga svenska medborgare. Det finns darfor en efterfragan att
effektvisera och starka denna sektor och det ar problematiskt att man inte tar tillvara pa
den teknik och de olika tekniska l6sningar som finns, som kan underldtta arbetet i dessa

branscher.

Det dr mot denna bakgrund som vi sag ett behov av att undersoka hur man kan stodja
mikrofoéretag inom tjanstesektorn med hjdlp av IT, samt dven sjilva utveckla en IT-
l6sning baserad pa de resultat som erhadllits genom foreliggande studie. Om
mikroforetag inom tjanstesektorn skall forbli konkurrenskraftiga och klara av att mota

framtidens allt mer teknologiska samhalle kravs det att de foljer med i IT-utvecklingen.



1.2 Problemomrade

De bakomliggande orsakerna till att manga av de mindre foretagen inom tjanstesektorn
fortfarande arbetar manuellt med papper och penna istéllet for IT-baserade system kan
skilja sig mellan olika branscher och fran foretag till foretag. Vad alla foretag har
gemensamt dr att det finns ekonomisk aspekt bakom och att mindre foretag kanske inte
ser pa forvarvande av IT som en legitim investering i och med att det inte beror deras

karnverksambhet.

1.3 Syfte och fragestallning

Syftet med denna studie var att erhalla kunskap om hur IT anvdnds och hur den kan
utvecklas inom mikroforetag i tjanstesektorn. Vi vill aven titta pa vilka typer av IT-stod
som skulle vara till storst nytta inom detta omrdade. Den bransch vi valt inom
tjdnstesektorn, som exempel for studien, ar frisdorbranschen. Detta dr en bransch vars
kdrnverksamhet inte ar IT-baserad och gruppen har genom egna erfarenheter sett att

det ar ett omrade i behov av utveckling nér det giller dess IT-anvandning.

Syftet med uppsatsen ar aven att beskriva den arbetsprocess som bedrivits for att ta
fram en prototyp, av ett administrativt system, som ar designat for att stodja arbetet pa
frisorsalonger. Prototypens design ar baserad pa resultatet frdn den empiriska
undersokningen. Sedan utvarderades prototypen med hjilp av anvandare for testa det

designforslag vi utvecklat.

Det &r mot denna bakgrund som vi valde att arbeta med foljande fragestéllning under

studien:

"Hur kan informationsteknologi anvdndas for att stédja arbetet i mikroforetag inom

tjdnstesektorn?”

Studien var avgransad till frisorbranschen pa grund av att vi redan under ett tidigare
projekt arbetat ihop med en frisérsalong och da fatt upp dgonen for mojligheterna till en
okad IT-anvandning inom detta omrade. Med tanke pa tidsramen for studien var det en
fordel att utfora hela studien i en bransch, istallet for att utvardera olika typer av féretag
inom tjanstesektorn. DA detta leder till att fa fram battre passform och mer anviandbara
resultat. Valet att inrikta studien till sa kallade mikroféretag grundas i att ndstan alla

frisorsalonger i Sverige ar just den typen av organisationer.



1.4 Motivering

Utférandet av denna studie ar intressant av skalet att vi har sjalva upptackt att det finns
brist pa IT-stod i frisdrsalonger. Vid letandet efter respondenter i centrala Géteborg var
det endast tre av tio frisorsalonger som anvande IT i sitt arbete. Det kunde dven
konstatera det under en etnografisk studie som utférdes i kursen TIG063
Informationsteknologi och Samhalle, dar det undersokte hur IT anvinds pa
frisorsalonger. Detta fick oss inse att var studie kan bidra med att skapa en bredare

forstaelse for hur man kan anvanda sig av IT for att stodja arbetet i frisérsalonger.



2 Teori

I teoriavsnittet gdr vi igenom teoriomrdden vars teorier och metoder som anvdnts under
arbetet. Vi gdr igenom teorier som berér omrdden inom organisationsvetenskap och
systemutveckling. Syftet med avsnittet var att skapa forstdelse for den teoretiska bakgrund

som dr relevant for att besvara frdgestdllningen.

2.1 Organisationsteori

For att utveckla IT-stod for en organisation ar det viktigt att man forstar hur
organisationer fungerar och beter sig. Darfor valde vi att anvidnda oss av
organisationsteori i var studie. Organisationsteori har som ambition att skapa klarhet i
hur organisationer ser ut och fungerar (Jacobsen, Thorsvik, 2002). Den syftar till att
forklara hur individer och grupper tanker och handlar i en organisation. Inom
organisationsteori studerar man vilka olika sitt som organiserade verksamheter kan
paverka de anstilldas beteenden i arbetet. Organisationsteori syftar emellertid inte
enbart till att forstd organisationer, utan teorin vill dven skapa forstaelse for hur
problem och komplikationer uppstar och spelas ut inom organisationerna. Man
anvander sig da alltsa av teorin for att exempelvis utreda vilka atgarder som kan vara

aktuella for en organisation.

Det ar viktigt att forstd hur olika organisationer fungerar och ar uppbyggda for att
personer i ledande positioner skall fa sa bra verktyg som mojligt for att styra dessa
organisationer. Detta ar i sig viktigt for att gora dem konkurrenskraftiga samt
vinstdrivande (Jacobsen, Thorsvik, 2002, s 9-29). Problemet med detta ar att
organisationer oftast dr svaroverskaddliga och komplexa med manga olika relationer,
kulturer, syften och resurser som alla skiljer sig fran organisation till organisation. Detta
blir till och med dnnu svarare om den som gor dessa observationer inte ar en del av
organisationen. Darfor behdvs organisationsteori for att ge klarhet och insikt i

komplexitet som omger organisationer.

Vad ar da en organisation? Nar man talar om organisationer sa tinker nog de allra flesta
pa organisationer som sjukhus eller ett foretag. Man ser inte ofta pa sin familj eller sin
klass som en organisation men det ar oftast just vad de ar. En organisation ar ett socialt

natverk, eller system, som har ett gemensamt mal som dess medlemmar gemensamt



jobbar for att uppna (Jacobsen, Thorsvik, 2002, s 25-27). Man syftar med ordet socialt,
till att en organisation bestar av manniskor som samarbetar. Att det ar ett natverk eller
system syftar till att det ar gruppen som ar avgransad mot dess omvarld genom
samhorighet till varandra. Det syftar aven till att de ar beroende av andra organisationer
for att forverkliga sitt gemensamma mal. Det gemensamma malet ar av stor vikt for
organisationen och hjalper till att skapa samhorighet inom organisationen och skapar

aven i sin tur legitimitet for organisationens existens genom att ge den ett syfte.

For att forsta en organisation, vare sig den ar liten eller stor, maste vi darfor forsta och
forklara dess beteenden och processer (Jacobsen, Thorsvik, 2002, s 13). For att skapa en
forstdelse for en hel bransch av liknande organisationer, studerar man organisationens
fundamentala egenskaper. Det dr dessa som ligger till grund fér hur dess beteenden och
processer ar utformade. De egenskaper man bor studera ar organisationens mal samt
strategier, organisationsstruktur, organisationskultur, maktférhallanden och vilka
externa aktorer som ar knutna till organisationen (Jacobsen, Thorsvik, s 15-19). Genom
att studera alla dessa egenskaper, skapar man sig en forstdelse for organisationens olika
beteenden och processer och hanterar pa sa satt organisationens komplexitet och gor

den mer overskadlig.

Organisationsteorin hjilper oss att fa kunskap om organisationer och hjilper oss att
fanga in det som ar viktigt i frisorarbetet. Genom att studera ett antal
frisorverksamheter kan man fa en uppfattning av hur frisérbranschen ser ut i stort.
Frisorbranschen ar ett typiskt exempel pa ett mikroforetag inom tjanstesektorn,

eftersom manga av dess grundprocesser aterfinns inom de andra branscherna i sektorn.

2.2 Mikrofdretag inom tjanstesektorn

Den stora majoriteten av foretag i Sverige finns inom tjanstesektorn (Tillvaxtverket,
2009), och ar i huvudsak sma organisationer med ett fatal anstillda. Mikroforetag kan
beskrivas som en liten organisation som vanligtvis styrs av en enskild dgare eller som
ett familjeforetag. Ett mikroféretag definieras som ett foretag som sysselsatter farre dn
tio personer och vars omséattning eller balansomslutning inte overstiger tva miljoner
euro per ar (EU:s webbportal, 2009). Exempel pa foretag som foljer denna beskrivning

ar restauranger, frisdrsalonger, verkstader och andra typer av affarsverksamheter.
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Dessa typer av foretag utgor den storsta delen av tjanstesektorn, dar det daven arbetar
valdigt manga personer. Tidigare studier har dven visat att storre foretag anvant sig mer
av IT an mindre foretag. (Karlsson, 2005). Studien har darfor delvis fokuserat pa

mikroforetag for att undersoka hur IT kan anvandas for att ge stod i deras arbete.

2.3 Objektorienterad systemutveckling

Da avsikten vart att inte bara undersoka en bransch, frisérsalonger, utan ocksa utveckla
en prototyp for en IT-16sning kravs en teoretisk utgangspunkt for hur utvecklingsarbetet
ska bedrivas. Ett angreppsatt for systemutveckling, som lampar sig bra for att stédja en
organisations processer, ar objektorienterad systemutveckling. Objektorientering ar
idag det dominerande angreppssattet vid utveckling, analys och design av datasystem
(Mathisen, Munk-Madsen, Nielsen, Stage, 2001, s 13). Objektorienterad
systemutveckling utgar fran de olika objekt som verkar i systemets kontext och som
utgér grunden for vilka komponenter som systemet styr och hanterar. Ett objekt
beskrivs som en entitet med identitet, tillstand och beteende som representerar ett
verkligt objekt som systemet hanterar, exempelvis en kund eller en order. Objekt hjalper
utvecklare att skapa logik och struktur i det system de utvecklar och objektorientering
fungerar som en plattform fér en rad objektorienterade metoder som alla anvdnder
objekt inom systemets kontext som grund vid analys- och designfasen inom IT-

utveckling (Capretz, 2003).

En av de framsta fordelarna med objektorienterad systemutveckling ar att den ger tydlig
information om systemets omgivning och hur dess delar interagerar med varandra.
Aldre mer traditionella analys- och designmetoder var mycket effektivare nir det gillde
att  modellera  tidigare  system, vars syfte var att effektivisera
informationsbehandlingsuppgifter. Nya system har emellertid mer tyngd pa att
understddja individuell problemlésning, kommunikation och samordning (Mathisen,
Munk-Madsen, Nielsen, Stage, 2001, s 23). Dessa systems funktion dr inte langre bara
avsedd for att hantera stora mangder av liknande data, utan dven klara av att distribuera
relevant och bearbetad data inom en organisation. Darfor finns det idag ett behov av att
fokusera pa systemets omgivning i lika stor grad som det ar att fokusera pa systemet i

sig. Detta gar aven i linje med den organisationsteori som presenterats ovan.
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2.4 Anvandarcentrerad systemutveckling

Traditionell systemutveckling har gatt fran ett systemcentrerat till ett
anvandarcentrerat omrade (Zappen, Harrison, Watson, 2007). Det borjade med stora
otympliga datorer dar anvandaren var en slags maskinskdtare som servade datorn, ett
systemcentrerat synsitt. Nar datorerna sedan flyttade in pa kontoren och i hemmen
borjade man utveckla IT fér anvandaren, for att stodja deras arbetssituationer, ett
anvandarcentrerat synsdtt. Da var dock anvidndarna begrinsade till enstaka
arbetsgrupper eller andra typer av anvandargrupper och det var relativt latt att veta
vilken typ av anvdndare man designade systemen for (Tidwell, 2006, s 27-34). Idag har
granserna mellan dessa grupper blivit mer svartydd och exempelvis sa far alla
anvandare med en internetuppkoppling tillgang till det som utvecklas pa webben, vilket

stéller nya krav pa den anvdndarcentrerade systemutvecklingen.

Anvandarcentrerad systemutveckling innebdar att man utgar bade fran
verksamhetsmalen och malgruppens behov nar man utvecklar IT-baserade produkter
och tjanster. Man menar att anvandaren kan hjdlpa till och att den information
anvandare kan bidra med &r av stor vikt for att utvecklingsprojektet skall lyckas. Utifran
de mal och behov som anvindaren har sa arbetas skisser och prototyper fram som
visualiserar anvandargranssnittet. Prototyperna testas och utvarderas tillsammans med
anvandare (Lovgren, Stoltman, 2008). Att testa prototyperna under tiden de utvecklas
bidrar dels till att man pa ett tidigt stadium upptéicker eventuella anviandningsproblem,
och dels till att nya anvandningskrav kan fangas upp (Sharp, Rogers, Preece, 2007, 455-
457).

2.5 Prototyping

En prototyp ar en testmodell for en fullstindig utgdva som anvdnds for att utvinna
vardefull information om den tankte anvandarens upplevelser i en realistisk miljo. Det
finns inga krav pa hur en prototyp framstills sa linge den fyller sitt syfte med att
generera den onskade information om exempelvis funktionaliteten, granssnittet eller i
syfte att uppticka nya anvandningsomraden. Framstéllningen kan darmed variera fran

att besta utav simpla tecknade skisser till att besta utav komplexa datoriserade system.

Att anvanda sig av prototyper stirker dven kommunikationen mellan leverantéren och

intressenterna eftersom missforstand om hur nagot ska se ut och fungera kan uteslutas.
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Sharp, Rogers och Preece (2007) beskriver en prototyp som ett effektivt sitt att testa
och utvardera nya idéer, for att se hur de fungerar i praktiken. Prototyper lampar sig
darfor att anvandas i designprocessen eftersom den ger mojligheten att stdlla olika
alternativ emot varandra i ett tidigt skede, vilket underlattar beslutsfattandet fér den
riktning framstallningen av artefakten ska ta harnast. Beroende pa vilka aspekter som
ska testas ar det viktigt att valja en lamplig framstallningsteknik som fokuserar pa det
vasentliga (Sharp, Rogers, Preece, 2007, s 530-537). Om malet ar att identifiera nya
anvandningsomraden ar det exempelvis viktigare att ligga fokus pa ett starkt
helhetsintryck med ett valutvecklat granssnitt snarare an att lagga fokus pa
bakomliggande funktionalitet som kanske inte kommer att innefattas i den slutgiltiga

versionen.

Vid framstallning av en prototyp behdver man dven faststilla hur noggrann och hur lik
testmodellen maste vara den slutgiltiga versionen, men for att dnda fylla sitt syfte
(Sharp, Rogers, Preece, 2007 s 531). En prototyp med hégre noggrannhet och med mer
funktionalitet bendmns som en High-Fidelity prototyp medan en prototyp med lagre
funktionalitet och med mindre likhet med den slutgiltiga artefakten kallas Low-Fidelity
prototyp. De olika typerna har sina for- och nackdelar som maste stdllas mot varandra i

perspektiv till vad prototypen ar tankt att generera for typ av funktionalitet.

Det som karakteriserar en Low-Fidelity prototyp ar att den skiljer sig valdigt mycket
fran den slutgiltiga versionen i form av utseende och materialet som den ar framstalld ur
och den funktionalitet som innefattas. Fordelarna med att anvdnda en Low-Fidelty
prototyp ar att det ar simpelt, billigt och gar snabbt att producera. Denna typ av
prototyp lampar sig valdigt bra att anvanda under de tidigare stadierna av utvecklingen,
och bor anvandas for att utforska huruvida idéer ter sig snarare dn att anvandas for att
undersoka detaljer att modifiera, eftersom en Low-Fidelity prototyp endast ska

anvandas under utvarderingen och inte i den slutgiltiga versionen.

Den andra formen av prototyp ar High-Fidelity som kédnnetecknas av en hogre
funktionalitet och noggrannhet och ar darféor mer lik den slutgiltiga versionen.
Prototyper av denna typ anvinder sig vanligtvis av material som dven anvdnds i den
fullstandiga versionen och har en stor likhet med hur den slutgiltiga artefakten utformas
och fungerar. Vad som skiljer sig mellan att utveckla en prototyp i High-Fidelty gentemot

Low-Fidelity ar att det kravs utvecklingsverktyg for att skapa en mer avancerad
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prototyp, som exempelvis Eclipse, Visual Studio och Netbeans. Fastan applikationerna ar
valdigt kraftfulla verktyg vid framstallning av prototyper ar det klokt att anvanda sig av
Low-Fidelity prototyper i de fall dar det ar mojligt. Detta beror pa att High-Fidelity har
sin svaghet i tiden det tar att producera testmodellen, eftersom prototypens granssnitt
ser nastintill fardigstallt ut kan det dven medfora att testpersonerna tenderar att
fokusera pa det ytliga istéllet for det innehallsméssiga. En annan tendens &r att
utvecklare kan vara motstraviga till att andra nagot som de lagt ner en massa timmar pa
att utveckla. En prototyp med hog noggrannhet kan ocksa skapa férvantningar som kan
vara svart att leva upp till, eftersom komplicerade delar kan vara forenklade i
prototypen. En annan svaghet som karakteriseras av en High-Fidelity protoyp ar att det
racker med att en bugg existerar for att hela testningsfasen ska avstanna och
informationen ga forlorad (Sharp, Rogers, Preece, 2007 s 536). Eftersom High-Fidelity
prototyper kan utformas och vara nastintill identiska med den slutgiltiga versionen blir
det lattare att sélja in en ide eftersom man kan vissa hur tillvigagangssattet kommer att
ske pa ett verklighetstroget vis, samtidigt som det finns mojlighet att fordndra vissa

aspekter.

En prototyp kan dven innehadlla en kombination av Low-Fidelity och High-Fidelity och
kan darmed innehalla egenskaper som kdnnetecknas av bada typerna. Om prototypen
endast ar tankt att anvadndas i utvarderingsfasen och i ett senare skede nyutvecklas ar
kvalitén pa koden inte vasentlig, sa lange koden uppfyller samma funktionalitet som en
mer optimerad kod. En prototyp kan aven vidareutvecklas till att bli den slutgiltiga
versionen, vilket kan ge konkurrensfordel om det ar viktigare att komma med en snabb
produkt och vinna marknadsdelar dn att komma med en produkt langre fram i tiden

som kanske innehaller farre fel.

Vi har stravat efter att anvanda oss av en kombination av Low-Fidelity och High-Fidelity.
De egenskaper hos prototypen, dar det behdvts en djupare forstaelse har egenskaper
som kannetecknas av en High-Fidelity prototyp anvants. Medan de delar dar tanken vart
att formedla en idé anvant egenskaper hos en Low-Fidelity prototyp med lagre

funktionalitet.

Alla de teorier som tagits upp i detta avsnitt aterknyts genom hela uppsatsen for att ge

stod i resonemanget kring resultatet och prototypens utveckling
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3 Metod

Uppsatsens metodavsnitt dr uppdelat i tvd stycken delar; "Datainsamlingsmetoder” och
"analys- och design metoder". Avsnittet syftar till att forklara vilka olika metodval som
gjorts och varfor just dessa valdes. Under "Datainsamlingsmetoder"” presenterar forst en
rad olika forskningsmetoder och utféranden av dessa. Detta gérs for att motivera de
metodval som gjorts och visar pd hur gruppen har resonerat kring de olika
forskningsmetoderna. Efter det féljer en redovisning av rapportens forskningsmodell som
ligger till grund for den datainsamling som gjorts. Under "Analys- och design metoder”
beskrivs den utvecklingsmetod som anvdnts i studien fér att utveckla och designa

prototypen, vilken i sin tur dr baserade pd de resultat frdn datainsamlingen.

3.1 Datainsamlingsmetoder

Den teknik eller tekniker som véljs for insamlandet av material baseras pa en rad
faktorer. Exempelvis pa vilka resurser som finns tillgdngliga, hur erfaren den som utfor
studien ar och hur fragestallningen och dess avgransningar ser ut. Det ar alltsa viktigt att
se till vilka resurser som finns tillgdngliga for forskaren som star infor valet av metod,
dessa kan exempelvis bestd av tid, pengar och plats for att utféra studien. Det ar viktigt

att ta hansyn till dessa saker da de styr hur omfattande datainsamlandet blir.

Mangden resurser gor dven att man maste gora avgransningar for vad man verkligen ska
studera och vad man inte ska titta pa. Under mer omfattande studier sa har man mer tid
att kontrollera och prova sina resultat och man kan da strava efter att anvanda sig av
fler metoder, sa kallad triangulering. I mindre studier ges det emellertid inte mycket tid
till att beprova sina resultat i ndgon storre utstrackning och man maste darfor ofta
forlita sig pa en metod (Sharp, Rogers, Preece, 2007, s 293). Det ar darfor av stor vikt att
valet av metod gors omsorgsfullt och att man arbetar for att valet av metod blir till det

optimala for studien.

3.1.1 Deduktion, Induktion, Abduktion

En forskare som arbetar efter ett deduktivt arbetssatt utgar fran befintliga teorier som
innehaller hypoteser som forskaren sedan testar och undersoker dess validitet. I en
saddan forskningsprocess blir resultatet inte lika fargat utav forskarens egna

uppfattningar i och med utgangspunkten tas fran en befintlig teori (Patel, Davidson,
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2003, s 23). I ett induktivt arbetssatt kan man studera forskningsobjekt utan att utga
ifran olika teorier. Det man gor &r att samla in information for att sedan skapa en teori
utifran insamlad data. Ett induktivt arbetssatt ar inte forutsattningslost utan forskarens
egna tankar och idéer kommer ge farg till de teorier som produceras (Patel, Davidson,
2003, s 24). Adduktion ar en kombination av deduktion och induktion, som utgar fran
prelimindra teorier som testats pa enskilda fall. Dessa preliminéra teorier testas pa nytt
for att sedan utvecklas. Fordelen med detta arbetssatt ar att forskaren inte blir lasta pa

samma satt som i de tva andra arbetssatten (Patel, Davidson, 2003, s 24-25).

3.1.2 Intervju

Ett vanligt satt att kategorisera upp forskningsmetoder ar att dela upp i kvantitativa
respektive kvalitativa metoder (Sharp, Rogers, Preece, 2007, s 356-359). Kvantitativa
metoder syftar till att samla in sd mycket "radata” som mojligt som sedan enkelt kan
oversattas till siffror for att anvandas till statistik. I en kvalitativ studie gar man in pa
djupet pa det omrade man studerar. Man skrapar inte bara pa ytan utan man férsoker
istallet fa in sa mycket data for bearbetning som det 6ver huvud taget gar fran den plats
dar studien bedrivs. Man samlar alltsa in rik och ostrukturerad data som man sedan
noggrant och med ett Oppet sinne analyserar utifrdn sina tidigare erfarenheter,
hypoteser och uppfattningar. Férdelen med kvalitativa studier ar att forskaren hittar
saker som den kanske inte skulle hitta annars da man inte alltid vet exakt vad de letar
efter. Nackdelen med denna typ av data ar att den ofta ar valdigt svar att fa tag pa och
tolka. Ett kvalitativt studiesatt kraver darféor mer omradeskunskap, branschkidnnedom
och analytisk erfarenhet an ett kvantitativt studiesiatt. En vanligt forekommande
datainsamlingsmetod i en kvalitativ studie ar intervjuer, vilket ar den huvudsakliga

metod som valts for denna undersokning.

En intervju kan forklaras som ett samtal med ett klart syfte (Bell, 2006, s 157). Hur
intervjun ser ut beror pa vilken typ av intervjuteknik som anvinds. Det finns tre
huvudtyper av intervjuer: strukturerad, semi-strukturerad och ostrukturerad (Bell,
2006, s 159). Dessa olika typer ar egentligen nivaer pa hur stor kontroll intervjuaren har
over intervjun. En strukturerad intervju bestar nistan enbart av stangda fragor och den
som skoter intervjun styr den efter ett klart fordefinierat monster. I en ostrukturerad
intervju sa ar fragorna 6ppna och intervjuaren kan pa sa satt styra intervjun i den

riktning som den vill. Det ar en bra teknik for att utforska vad den intervjuade person
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verkligen tycker om vissa fragor och man kan komma med fo6ljdfragor pa sddant som
man tycker later intressant. Semi-strukturerade intervjuer dr en kombination av
strukturerade och ostrukturerade intervjuer, den anvander sig utav bade 6ppna och
stangda fragor. Nyttan med semi-strutkurerade intervjuer ar att respondenten far prata
mycket och fritt, pa sa satt kan forskaren fa relevant data som den kanske inte tankt sig
fran borjan. Intervjun borjar med en planerad fraga och foljs sedan av ytterligare fragor
till man inte langre far ut ndgon ny relevant information (Sharp, Rogers, 2007, s 99). Det
som ar viktigt att tinka pa vid foljdfragor ar att inte styra respondentens svar genom
betoning och formulering av fragor. Annars kan det hdnda att respondenten svarar
nagot som han eller hon inte tycker egentligen, utan bara siger for att géora den som
intervjuar nojd. Detta beteende ar vanligt hos barn, diar exempelvis personens
kroppssprak och ansiktsuttryck kan ha stor effekt pa deras svar (Sharp, Rogers, 2007, s
300). En ytterligare sak att tdnka pa vid semi-strukturerade intervjuer ar att lata

respondenten fa god tid pa sig att svara pa fragorna (Sharp, Rogers, 2007, s 300).

Om man har lite information om ett omrade ar intervjuer en bra teknik for att skapa sig
bilder och forstaelse for det man studerar. Man syftar till att skapa en storre forstaelse
mer an att bara testa och underséka en hypotes. Denna forstaelse ar otroligt viktig for
forskaren och ar ofta svar att uppna lika effektivt med andra datainsamlingsmetoder
(Sharp, Rogers, Preece, 2007, s 298-299). Det kan dock vara svart och resurskravande
att genomfora intervjuer. Det kraver ett engagemang och intresse hos den som gor
intervjun. Man maste forbereda sig val och det kan dven vara latt att tappa den roda

tradden och komma in pa saker som inte ror fragestallningen.

3.1.3 Val av datainsamlingsmetod

For att ha kunnat ge svar pa fragestillningen behovdes kvalitativ data, eftersom
organisationers beteenden ar svara att upptidcka genom Kkvantitativa metoder. For
identifiering av de olika processer och beteenden inom den organisation som
studerades behovdes rik data. Darfor valdes semi-strukturerade intervjuer som en
lamplig metod for att erhdlla den typen av information. Arbetet skedde dven efter ett

induktivtarbetssatt vilket innebdr att studien inte har utgatt ifran nagon kéand teori.
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3.1.4 Urval

Tanken bakom urvalsprocessen av respondenter har varit att forsoka fa med
frisorsalonger dar anvandningen av IT skiljer sig at mellan salongerna for att férsoka fa
en mer representativ bild av frisérbranschen. Genom att ta del av information fran
frisorsalonger med olika arbetssétt kunde man identifiera IT’s paverkan och hur den har
anvants for att stodja arbetsprocesserna pa salongerna. Forutom att fokuset har varit pa
huruvida frisérsalongerna anvant IT for att stodja sitt arbete valdes olika salonger som
skiljer sig fran varandra. Den urskiljning som vidtagits i syftet ar att fa en stérre bredd
och en realistisk bild av frisérbranschen och har framst tagit hansyn till den geografiska
plats, foretagets storlek och deras kundnisch. Respondenterna har huvudsakligen vart
agarna av frisdrsalongerna eftersom det ar deras beslut som speglar huruvida IT

anvands och i vilken utstrackning.

3.1.5 Hur vi genomforde intervjuerna

Infor varje intervju besoktes frisdrsalongen och presenterade oss sjdlva och syftet med
vart examensarbete. Darefter forklarades syftet med intervjun och beskrev de teman
som fragorna berorde. Information genererades ifran intervjuerna spelades in pa bade
en dator samt mobiltelefon for att sdkerstdlla att informationen sparades och att
ljudupptagningsvolymen var tillrackligt hog. Detta var nagot som fragades lov om, innan

inspelningen startades.

Vid varje intervjutillfille utsags en av oss som ansvarig for intervjun, medan de tva
ovriga vek in med foljdfragor eller synpunkter. Vid intervjun anvandes "tratt-teknik” dar
intervjun borjade med stora dppna fragor och smalnade av med mindre stingda fragor.
Denna teknik anvdndes for att engagera och motivera personen och ge respondenten
mojligheten till att prata mer dppet kring intervjufragorna. Efter genomfort intervjun
utifran de aktuella teman som anvants, ldimnades det rum for eventuella synpunkter
eller andra saker som respondenten upplevde som viktigt (Patel, Davidson, 2003, s 74).
Detta for att eventuellt fa idéer om saker som inte tankts pa tidigare och mojligheten att

kompletta svar som getts under intervjutillfallet.

3.1.6 Teman
Intervjuerna tog sin utgangspunkt i en intervjuguide (Se bilaga) uppbyggd kring olika

teman. Urval av teman uppstod utifrdn en kreativ process i form utav brainstorming-
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teknik for att producera ett sda stort antal intervjufragor som mojligt. Varje fraga
genomgick darefter en noggrann granskningsprocess dar cirka 25 fragor valdes att
behadllas. For att sdkerstdlla att fragorna gav en heltickande forstidelse om hur
frisorbranschen verkar och vilka behov som finns, kategoriserades intervjufragorna upp
i teman som framstéllts utifran de fragor som hade nagot gemensamt med varandra. De
teman som kom fram i processen var Kultur, Verksamhet, Ekonomi, Kunskap och Design
som beskrivs utforligt nedanfor. Syftet med dessa teman var dven att skapa en forstaelse
for organisationer och aterknyter till att skapa forstaelse for frisorsalonger genom att
forstd dess organisatoriska egenskaper. Egenskaperna beskrivs i avsnittet om
organisationsteori och ar foljande; mal och strategier, organisationsstruktur,
organisationskultur, maktférhdllanden och vilka externa aktérer som ar knutna till

organisationen.

3.1.6.1 Verksamheten

Under temat Verksamheten samlades fragor som var knutna till sjdlva verksamheten pa
frisorsalonger. Har hjélpte fragorna oss att fa in information om hur det ar att arbeta
inom frisérbranschen. Detta var viktigt for att kunna skapa 6vergripande bild av hur
informationskanalerna pa en salong fungerar och hur, exempelvis, en bokning av en
kund gar till. Det var dven viktigt att ha bra information om vilka typer av aktiviteter
som utfors av de anstallda, hur de gors, nar de gors, varfor de gors och hur lang tid de
tar. Allt detta undersoktes for att kunna generera en bra bild av frisoérsalongens
verksamhet och dess kontext, for bara da kunde man se hur IT bast kan stodja det

arbetat som bedrivs dar.

3.1.6.2 Kultur

Att ha en god forstdelse for den kultur som rader runt den verksamhet man studerar ar
av stor vikt for att man verkningen ska forsta den arbetssituation som rader inom
organisationen (Mathisen, Munk-Madsen, Nielsen, Stage, 2001). Darfor samlades fragor i
temat Kultur som hjalpte till att skapa en bild av de kulturella férhdllanden finns inom
frisorbranschen, hur maktférhallandena pa salongen ser ut exempelvis. Det var dven
intressant for oss att se hur de exempelvis forhaller sig till datorer och IT och hur detta

kunde skiljas mellan yngre och aldre, tjejer och killar, osv.
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3.1.6.3 Ekonomi

[ en tidigare vi studie som gjort uppmarksammades det frisérbranschen ar relativt
eftersatt i sin anviandning av IT s3 kidndes det relevant att se om det berodde pa
ekonomiska faktorer. Det kdndes dven att det fanns en poang i att se hur man sag pa IT
ur en ekonomisk synvinkel, om det exempelvis ses pa som vardeskapande eller
vardestodjande och ar det i sa fall for dyrt att inforskaffa IT pa salongerna? Darfor

samlades alla dessa fragor under temat Ekonomi.

3.1.6.4 Kunskap

En viktig grundprincip, ndar man utvecklar system med anvandaren i fokus, ar att utgd
fran anvandarens situation och villkor. Darfor maste man alltid strava efter att gora IT sa
anvandarvanligt som majligt, speciellt i en bransch, som frisérbranschen, som inte ar sa
praglad av IT-anvandning i sitt dagliga arbete. Det ar viktigt att saker som exempelvis
datorvana och tekniskt kunnande inte spelar in som en avgoérande faktor vid
inforskaffningen och anvandningen av IT. Darfor samlades fragor som hjalpte till att fa

en forstaelse for hur kunskapen relaterad till IT, sag ut pa de salonger som studerades.

3.1.6.5 Design

Under temat Design samlades en rad fragor som behandlade sjilva designen av
prototypen i storsta allmanhet. Aven om alla teman gav oss data som kunde anvindas
vid utvecklingen av systemet sa valde vi att under detta tema samla de fragor som var
direkt kopplade till utformningen av prototypen. Har fick de anstéllda pa salongen téanka
fritt och ge sin bild av hur deras optimala frisérsystem skulle se ut, exempelvis vilka
funktioner som skulle vara med och hur de skulle vara utformade. Aven den intervjuade
fick ge sin bild av vad som var bra, respektive daligt med det system som de anviande pa
salongen idag. Har fragades det dven vad de hade for tankar om var prototyp och dess
utformning. Pa sa sitt genererades hela tiden nya insikter som gjorde det mdjligt att
forbattra prototypen. Allt detta hjalpte oss att utforma systemet att passa

frisorverksamhetens behov.
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3.1.7 Respondenter

Beskrivning av féretag i studien:

Salong A: Oppnade sin verksamhet den 2 Maj, 2006. Det ar fyra stycken som arbetar i
salongen, dock inte alla samtidigt utan tva till tre per arbetsdag. Snittet ar 15 kunder per

dag. Deras bokningar sker genom ett frisorsystem som ligger lokalt installerat pa datorn.

Salong B: Salongen har funnits en manad och startades i mars 2009. Projektet att fa
igang salongen har tagit 3 ar. Salongen stravar efter att fa en ekologiskutmarkelse och ar
miljoanpassad, vilket gor den unik bland dagens salonger. Detta innebar att de material
salongen jobbar med ar ekologiska och de produkter som inte dr ekologiska behandlar
salongen pa ett miljovanligt satt. Salongen innefattar frisorer, kroppsvard och
massageterapeut. Salongen har plats for tio frisérstolar i nuldget men endast sju av dem
anvands. Deras bokningar sker genom ett frisorsystem som ligger lokalt installerat pa

datorn.

Salong C: Salongen har funnits tva veckor och startades i april 2009. Deras nisch ar att
kora tva klippningar for priset av en klippning, for att bland annat locka studenter. Det
finns en till salong i deras foretagskedja som gor tva klippningar for priset av en, for att
locka studenter. Deras bokningar sker genom ett frisorsystem som ligger lokalt

installerat pa datorn.

Salong D: Salongen ingar i en kedja som finns bade i Stockholm och Goteborg. Det ar en
framgangsrik kedja som har gott rykte och ar idag en av de dyrare salongerna i Sverige.
Salongen anvander sig av ett datorsystem som Kkors lokalt pa datorn och ar
sammankopplat med de 6vriga salongernas system som ingar i frisérkedjan. Det ar dven

moijligt att boka sin behandling via Internet.
Beskrivning av intervjupersonerna i studien

Respondent A: Hon jobbar som avdelningschef for salong A och ar frisér. Hennes

arbetsuppgifter var bland annat bokfoéring och schemaldggning av personal.

Respondent B: Hon har 13 ars erfarenhet inom frisérbranschen och ar dgare av salong

B. Hennes arbetsuppgifter ar bokforing, klippning och ansvar 6ver salongen.
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Respondent C: Hon har tidigare varit anstalld pa en annan salong, men gick 6ver till att

hyra en frisorstol pa salong B. Hennes arbetsuppgift ar klippning.

Respondent D: Han dger fyra stycken salonger inklusive salong C. Hans arbetsuppgifter

ar marknadsfoéring samt ansvar dver salongerna.

Respondent E: Hon har jobbat pa salong D i snart 3 ar. Hon ar inte frisor utan star
enbart i kassan och tar mot kunder. Hennes uppgifter ar exempelvis att ta hand om

forsaljning, bokningar, reklamationer och ar salongens kontakt utat.

3.1.8 Informationsbearbetning

Alla intervjuer spelades in genom ljudupptagning via en dator samt inspelning genom
mobiltelefon. Detta gjorde att man kunde ga tillbaka i efterhand och lyssna igenom
intervjuerna. Vid analyserandet av intervjuerna fick vi fram information som
kategoriserade in i dem olika teman. Det material som samlades in analyserades sedan

utifran ett hermeneutiskt tillvigagangssatt.

3.2 Analys- och designmetoder

Att gora ett omsorgsfullt val av utvecklingsmetod ar av stor vikt for att
utvecklingsprocessen skall bli sa effektiv som mojligt. Darfor gjordes valet att folja
Objektorienterad analys och design (OOA&D) under utvecklingen av var prototyp,
eftersom den gav oss frihet i vart arbete. I utvecklingsprocessen troddes det troligtvis
inte att vi skulle ga att folja uppradade metoder steg for steg da var tid var relativt liten
till utveckling av var prototyp. Var studie kravde istéllet att vi var flexibla och anpassade

utvecklingen efter vara faktiska arbetsforhallanden.

O0A&D ar en systemutvecklingsmetodik som anvander sig av objektorientering och
innehaller mangder av metoder for att identifiera, analysera, hantera och designa olika
objekt i systemets problemomrade (Mathisen, Munk-Madsen, Nielsen, Stage, 2001).
Inom OOA&D skiljer man pa objekt i analysfasen och designfasen under utvecklingen av
systemet och delar dd in dem i analys- och designobjekt. Ett analysobjekt ar en
abstraktion av nagot fenomen i systemets omgivning, exempelvis en kund eller en bil.
Objektet utrycker anvandarens bild av verkligheten dar vissa manniskor exempelvis ar
kunder och besitter da olika beteenden och tillstand. I designfasen ar ett objekt en del av

systemet och ett kundobjekt skulle dd exempelvis representera en persons historia av
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betalningar och dndringar inom systemet. Kundobjektet mojliggoér i det har fallet att

systemet kan lagra kundspecifika data om enskilda kunder.

0O0A&D har, som man forstar av namnet, tyngdpunkt pa tvda huvudmoment, analys och
design. Inom analysen finns manga olika metoder och modelleringstekniker som syftar
till att ge battre forstaelse for systemet och dess omgivning. Designen syftar till att bygga
vidare pa det man tagit fram i analysdelen och innehaller tekniker for att skapa ritningar
och modeller 6ver det system man vill skapa. Vi ska nu ga vidare och titta lite nairmare

pa dessa tva huvudmoment.

Objektorienterad analys fokuserar pa tva huvudfragor: "Vilken information bor
systemet hantera?" och "Hur kommer systemet att anvdndas?" (Mathisen, Munk-
Madsen, Nielsen, Stage, 2001, s 65). Man forvantas fa svar pa dessa fragor genom att
studera systemets problem- och anviandningsomrade samt gora rika och beskrivande
modeller av dessa. Modellerna i analysfasen ar inte till for att beskriva de mer tekniska
aspekter av systemet, sd som systemarkitektur och olika funktionskomponenter, utan
gors mer for att skapa forstaelse for systemets kontext och hur man bor forhalla sig till
den. Har finns ett behov av att arbeta nara den milj6é dar systemet ska verka och det ar

dar vi tar hjdlp av anvdndarcentrerad systemutveckling.

Objektorienterad design ar till for att strukturera upp det system man vill skapa utifran
de resultat man fatt in fran analysfasen. Det ar har man arbetar med de mer praktiska
bitarna for att forverkliga och strukturera de komponenter och processer som systemet
innehaller. Man definierar har de mer tekniska aspekterna av systemet, s3 som
exempelvis teknisk plattform, programmeringssprak och utvecklingsmiljo. Designfasens

syfte ar alltsa att ge detaljerade beskrivningar om hur systemet bor utvecklas.

For att lattare beskriva och modellera dessa tvd huvudmoment arbetar man inom
O0A&D med fyra huvudaktiviteter; analys av problemomradet, analys av
anvandningsomradet, arkitekturdesign och komponentdesign, alla dessa visas i figur 1.
Dessa aktiviteter beskrivs som starkt iterativa och i vilken ordning, samt vilken prioritet,
de har ar valdigt varierande mellan olika typer av utvecklingsprojekt (Mathisen, Munk-
Madsen, Nielsen, Stage, 2001, s 29). Hur vi har arbetat med dessa fyra olika

huvudaktiviteter gar att ldsa under avsnittet Prototyp.
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Figur 1 - 00A&D’s fyra huvudaktiviteter

En av huvuduppgifterna inom O0OA&D ar att skapa en forstdelse av systemets praktiska
anvandning och darfér ar modellering en vital och fundamental del av analys- och
designprocessen. [ praktiken finns det alltid flera satt att tolka information och individer
har alltid olika mentala bilder av det vi designar och skapar. 00A&D anvander sig darfor
av olika modelleringssprak och tekniker for att skapa en gemensam uppfattning hos
utvecklare och anvandare. Som notation fér denna modellering anvander OOA&D sig av
centrala delar av Unified Modeling Language (UML) (Mathisen, Munk-Madsen, Nielsen,
Stage, 2001, s 32). Notation ar en delvis formaliserad textbaserat och grafiskt sprak for
att beskriva ett system och dess omgivning. Dess syfte dr att ge en sammanhdngande
presentation av anlays- och designresultatet. UML ar ett objektorienterat sprak,
framtagit just for att anviandas vid modellering av olika typer av objektorienterade
systemutvecklingsprocesser. Det ar ett populart gestaltningssprak och det finns darfor
mycket forskning, artiklar och &dven en stor marknad av UML-kompatibla

utvecklingsverktyg, exempelvis Visio fran Microsoft.
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4 Resultat

Utifrdn de metodval vi anvinde oss av fér att genomféra vdr studie har vi ddrefter
analyserat och bearbetat den information vi fick in frdn vdra olika intervjuer for att
framstdlla resultatet som presenteras i denna del. Den data som ldg till grund fér
resultatet dr analyserat och bearbetat utefter de fem intervju-teman; Verksamhet, Kultur,

Ekonomi, Kunskap och Design som togs upp tidigare under metod-avsnittet.

4.1 Verksamhet

Nar vi studerade verksamheterna hos de olika salongerna var deras arbetsdagar relativt
lika. [ borjan av dagen har alla sina checklistor som de gar igenom, exempelvis kollar de
att alla handdukar ar vikta och planerar aven sin dag utefter tiderna som friséren har

inbokat i sin dagordning.

Respondent B - "Sen sa dr det vdldigt stressigt i och med man jobbar mot klockan, man

maste ligga i fas med bokningstiderna”

Alla salongerna tar emot bokningar via telefon, vilket gor att mycket tid gar at att svara i
telefon och boka in tider. Detta resulterar i att kunden ibland far sitta och vanta.
Frisorsalongernas verksamhet ser ut pd olika satt, antingen jobbar frisérerna som

anstallda for foretaget, eller sa ar de egenforetagare som hyr stolar i salongen.

Respondent B - "Personalen jobbar bdttre om de dr egenféretagare, for alla dr mdna om
att det ska gd runt i och med dem har sina fasta utgifter vilket ger ett bdttre samarbete i

salongen”

Man kan tro ar att det blir en viss konkurrens mellan de olika frisdrerna men enligt
Respondent B har alla frisorer olika kundkretsar vilket leder till att det inte blir ndgon
konkurrens. Det rader en Overetablering av salonger och det dr en utav de storsta

utmaningarna med att driva sin verksamhet.

Respondent B - "Det gdller att hitta en ny inriktning, sin nisch fér att inte hamna som en i

mdngden”

Fordelarna med att infora IT i verksamheten tyckte Respondent B var att man kunde

hantera kundhistoriken pd ett mycket mer effektivare och smidigare satt. Det var
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enklare for henne att ga tillbaka och himta information om kunden. Aven Respondent D

tyckte det var lattare att ga tillbaka och titta pa kundhistoriken

Respondent D - "Att kunna se vilket typ av recept pad fdrgningen som kunden gjorde forra

gdngen dr jdttebra”

4.2 Kultur

Frisorsalonger ar i regel vertikala organisationer dar de flesta pa salongen har liknande
roller. Det finns oftast en dgare med mer forpliktelser jamfort med de andra, men det
rader inga storre skillnader i maktférhdllandena hos de anstillda. Det vanligaste
organisationsmodellen pa de salonger som besoktes har varit att man "hyrt ut stolar”.
Frisorerna ar da oftast egenforetagare med sin egen kundkrets men samarbetar inom
salongen med administrativa och logistiska funktioner som exempelvis hyran och inkép
av olika produkter. De salonger dar de inte hyr ut stolar sa jobbar man efter mer
traditionella modeller dar frisérerna ar anstallda av salongen. Férdelen som respondent
B ser med att hyra ut stolar ar att alla jobbar battre som egenforetagare for att de da ar
mer mana om att det ska ga bra for hela salongen. Hon har inte heller markt av att det
blivit ndgon konkurrens, om kunder, mellan frisorerna utan det har bara starkt

samarbetet mellan dem.

Respondent B - “Alla frisérer dr sina egna men vi jobbar dndd i ett team, och det dr
vdldigt viktigt. Sedan kan jag som dgare aldrig sdga till ndgon att ni mdste vara ddr, den

och den tiden utan det dr ganska fritt med det”

Det ar extra viktigt for frisérsalonger, precis som i hela tjanstesektorn, att ha goda
relationer med sina kunder. Darfor jobbar man for att skapa en positiv, trygg och trevlig
atmosfar pa salongen. Respondent D menar att det ar viktigt att man far kunden att
kanna sig speciell, darfor skriver han ofta ner lite "kom ihag-lappar” om vad de pratade
om under klippningen sa han pa sa satt skall komma ihdg samtalet och komma med
foljdfragor vid ett senare besok. Detta ger ett positivt intryck pa kunden, menar
respondent D, och uppmanar darfér dven de andra frisérerna pa sin salong att gora

samma sak.

Respondent D - “Den sociala biten dr vildigt viktig for oss frisérer och om kunden

exempelvis dr stammis sd mdste de behandlas bra”
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Aven Respondent E tror att framgéngen for en salong ar starkt kopplad till hur bra man
vardar sina kundrelationer. Hon menar att det ar otroligt viktigt att bemota kunder pa
ett professionellt satt och beskriver detta som den stérsta utmaningen i hennes dagliga
arbete. Hon beskriver exempelvis hur viktigt det ar att de reklamationer som kommer in

till salongen skrivs ned och utreds for att pa sa satt de skall undvikas i framtiden.

Respondent E - "Mitt jobb dr att gér ett gott intryck och om det uppstdr problem, férséka

losa det sd snabbt som majligt”

4.3 Ekonomi

Respondent B tror frisorsalongers laga IT-anvandning beror pa att salongernas strama
budget inte tilliter dem att vaga satsa pa nagot utover sin karnverksamhet. Faktum ar
att alla de personer som intervjuades sag att det fanns nagon form av ekonomiska
aspekter bakom faktumet att IT-anvdndandet ar sa lagt inom frisdrbranschen.
Respondent D kidnde sig dock lurad av den leverantor som levererat deras IT-16sning, da
han betalat ca 2 500 kr for varje systemlicens men fick senare veta att han kunde fa
samma program, och med samma funktionalitet, gratis genom att sjalv ladda ner det
fran en webbplats. Genom att lagga mer tid pa att soka av marknaden efter vilka IT-
l6sningar som finns tillgdngliga sa hade respondent D alltsd kunnat spara mycket
pengar. Han menar dock att han inte kan ldgga ner tid pa den typen av aktiviteter utan

han maste fokusera helt pa sin verksamhets kdrnprocesser.

Respondent D - "Jag dr ju inte sd "high-tech” och kan inte s@ mycket om datorer. Det finns

sd mycket olika system sd det finns inte tid att kolla pa alla”

En annan anledning till den ldga IT-anvandningen tror respondent B beror pa att det
relativt vanligt med skattefusk inom frisdrbranschen, nagot som aven styrks fran otaliga
rapporter fran skatteverket. Det gor, enligt respondent B, att dessa salonger inte vill
spara och bokféra uppgifter som kan anvindas mot dem for att styrka skattefusk.
Respondent B berdttar dock att den 1:a Januari 2010 kommer emellertid alla
frisorsalonger enligt lag att behdva redovisa alla transaktioner och bokféring i och med
att den sa kallade ”"svarta ladan” infors. Detta ar en atgard fran skatteverket for att

minska skattefusket inom frisorbranschen.
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Respondent B - " Sen sd dr det tyvirr att, assd det dr ju en bransch ddr mdnga pratar om
det hdr med svartjobb och det dr klart det dr ju ldttare att "fiffla” ndr man inte har ndgot

dokumenterat”

Respondent D tror att om man ska klara sig i frisorbranschen idag sid maste man
utmarka sig pa marknaden och komma med erbjudanden for att locka kunder till
salongerna. Exempelvis sa holl salong C pa med en kampanj nar vi besokte salongen for
var intervju. For att locka studenter och andra kunder klippte de tva for priset av en
klippning och gjorde mycket reklam genom bland annat flygblad och e-postutskick.
Respondent D efterlyste darfor battre stod for att planera och genomféra olika

kampanjaktiviteter.

Respondent D - "Det dr ganska mycket att halla koll pd ndr man planerar en kampanj,

typ olika nummer till folk och sd"

Respondent B efterlyser dven satt att na ut till kunder och haller just nu pa att testa nya
vagar att marknadsfora sin salong. De har exempelvis startat en Facebook-grupp for att
na ut till kunder den vagen och de planerar dven att borja med SMS-utskick till olika
kunder. Hon tycker att det ar roligt att undersoka vad det finns for mojligheter med ny

teknik och ser stora fordelar med IT-anvandning pa sin frisérsalong.

Respondent B - "Det var en kompis som tipsade mig om att skapa en "facebook" det

verkar bra for att géra reklam fér salongen. ”

Ingen av salongerna har fort statistik om huruvida salongernas IT-satsning har l6nat sig,
forutom salong D vars statistik vi dock inte fick tillgang till. Det ar darfor svart att pa ett
tillfredsstallande satt se hur l6nsamma dessa satsningar har varit. Respondent C menar
dock att arbetet ar mycket effektivare med hjalp av det system som finns pa salongen.
Hon har tidigare arbetat pad en salong utan IT-stod dar de enbart skrev ned alla
bokningar och all kundinformation i en parm. Det var jobbigt och o6verskadligt satt att
bokfora information enligt Respondent C och hon tror att man vinner mycket tid pa att

datorisera dessa processer.

Respondent C - "Pd den salong ddr jag jobbade innan jag bérjade hdr sd forde vi in alla
bokningar manuellt i en stor pdrm, det funkade till en bérjan men efter ett tag blev det

bara rérigt.”
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4.4 Kunskap

Det ar lite for enkelt att dra slutsatsen att IT inte anvands pa frisérsalonger pa grund av
att de som jobbar dar inte ar datorkunniga eller datorvana. Detta menar respondent E
inte stdmmer dd hon menar att alla som jobbar pd hennes salong inte har niagra som
helst problem att arbeta i deras system, och da bara efter en ha fatt en kort utbildning

over en formiddag i hur man hanterade dess olika funktioner.

Respondent E - "Vi som stdr i kassan jobbar med datorn hela dagarna och jag tror inte

att vi skulle ha svdrare for det dn ndgon annan bransch”

Respondent E tror i stéllet det mer beror pa det daliga utbudet av system som finns
tillgangliga idag. Hon menar att hitta bra och fungerande system, som inte kostar for
mycket pengar, ar svart och att det darfor blir problematiskt for salongerna att hitta ratt
system for dem bland alla dessa olika systemleverantorer. Hon tror att en viktig
framgangsfaktor for att utveckla bra frisorsystem ar att utveckla dem ihop med frisorer

for att pa sa satt fa dem att passa dess verksamhet bast.

Respondent E - ".jaja det tror jag verkligen. Man mdste anpassa programmen till vdr

verksamhet for att de ska bli sGd bra som méjligt att anvdnda”

Nastan alla respondenterna tycker att det ar viktigt att fa tillracklig och bra utbildning i
att anvanda de system som finns pa salongen. Pa salong B sa avsatte man en dag da alla
fick lara sig de olika funktionerna som finns i salongens system. Respondent C som hyr
en stol pa Salong B tyckte att en dag rackte for att fa en 6verblick ver systemet men sa

aven att det nog tog ca tva veckor innan hon klarade av att arbetade effektiv i systemet.

Respondent C - “Jag Idrde mig nog mesta av bara klicka mig runt i menyerna, men jag

tror att utbildningen gjorde att jag Ildrde mig systemets olika delar snabbare”

[ salong D fick man nyligen utbildning i deras inférskaffade system under en férmiddag.
Det kom da en representant fran systemleverantéren som holl en snabbkurs i hur man
arbetade med systemet. Respondent E och hennes kollegor fick da ett antal uppgifter

som de fick 16sa i systemet och de tyckte att utbildningen var mycket givande.

Respondent E - "Det kom en tjej frdn foretaget som sdlde dataprogrammet och hon
visade upp alla nya saker man kunde gora, det var Idttare att ldra sig ndr ndgon visade

hur man gjorde”
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Pa salong C har man emellertid inte hunnit ha ndgon utbildning i det systemet som
anvandes. Respondent D menar att det inte var mojligt, dd det inte fanns nagon som
kunde visa dem hur systemet fungerade och de fick darfor lara sig genom att testa sig
fram. Respondent D sdger att det blev en hel del felbokningar i borjan pa grund av att de
inte riktigt kunde systemet men att eftersom det ar ett relativt enkelt system sa larde de

sig grundfunktionerna i systemet ganska snabbt.

Respondent D - "Det dr mdjligt att det skulle blivit mindre felbokningar i borjan om de
(lds: de som jobbar pd salongen) fick veta mer om programmet. Men vem skulle utbilda

oss? Det var ju ingen av oss som visste hur man gjorde”

De olika salongerna har haft olika metoder for att vélja det system de anvander. Salong A
och salong C fragade en IT-kunnig bekant om hjialp medan Respondent B pa Salong B
sjalv tog kontakt med en systemleverantor nischad pa frisorsalonger. Pa salong D var de
styrda fran sitt huvudkontor att vidlja ett visst system da det var viktigt att ha samma
system pa varje salong i hela kedjan. Det berodde pa att systemen maste vara

kompatibla med varandra sa att det gick att boka kunder mellan de olika salongerna.

Respondent E - “Om kunder ringer till en av vdra salonger i Stockholm och det skulle
vara upptaget sd kopplas kunder vidare till en annan salong. Da dr det viktigt att jag kan

”

genomfora bokningen dt dem, jag kan dd gd in i deras system och boka in kunden hdrifrdn

4.5 Design

Alla respondenter tyckte att SMS-paminelser var en funktion som de skulle ha valdigt
stor anvandning fér. Genom SMS-paminelser minskar man antalet kunder som missar
sina bokningar. Respondent B tyckte att om kunden dndd missar bokningen trots SMS-
paminnelsen kdndes det mer angeldget att debitera for utebliven bokning. Det
diskuterades d&ven om man skulle ha med SMS-utskick efter att en manad har gatt fran
deras senaste klippning, dar de far ett SMS som paminner kunderna att det ar dags att
klippa sig igen. Respondent D tyckte inte detta var en bra idé da han trodde att det skulle
kdnnas for patrangande utan att en vanlig paminnelse, en dag innan skulle vara
tillrackligt. Vid design av kundhistoriken var vi inte sdkra pa hur historiken skulle se ut
dar man skulle skriva in vilken typ av fargblandning och recept man anvant sig utav vid

fargning av kundernas har.
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Respondent C - "Man skriver sifferbetdckning och det dr vdldigt olika fran mdrke till

mdrke”

Pa frdgan om det hade varit smidigast och fa skriva in sitt recept sjalv istillet for att ha
forbestamda betackningar sa tyckte Respondent C att fa skriva ner sitt recept sjalv vore

det basta alternativet.

En annan synpunkt pa Salong B’s nuvarande system var att vid bokning av kunder var
det problem att inbokningarna hamnade pa fel frisor vilket gjorde att den statistik som

fordes blev inkorrekt.

Respondent B - "Man mdste hégerklicka pd klippningen och klicka pa sdlj klippningen, dd
kommer man till ett nytt fonster och dd mdste man aktivera sitt namn sd det hamnar pd

rdtt person”

Respondent B berittade att i ett annat system som hon hade jobbat med tidigare kom
det upp forfragningar dar man var tvungen att skriva in sin kod sa fort man skulle gora

nagot i systemet vilket Respondent B inte heller tyckte var en bra I6sning.

Respondent C - "Om jag vill fixa presentkort mdste min chef logga in pa sitt konto, vilket

dr mindre bra i och med hon har fullt upp och inte alltid har tid”

Hon tyckte dnda att det skulle vara bra med roller i ett system da det dr bra om bara den
som har ett storre ansvar pa frisorsalongen kan lagga till nya anstillda och starta
kampanjer med mera, i och med dessa uppgifter ar relativt stora sa ar det bra om bara
de som har kunskapen om dessa uppgifter kan fa tillgang till att utféra dem. Vi fragade

ocksa hur det sag ut nar de behovde lagga till en ny anstalld i deras system.

Respondent C - ”"Dd ringer vi supporten, vi vet inte hur man gor utan det fdr dem fixa at

”

0SS

Hur mycket information som skulle sparas om kunderna var en fraga som kom upp da
kunden kanske inte vill ge ut allt for kanslig information. Detta var nagot som
Respondent B markt vid hennes registrering av kunder att det ar kdnsligt med just
exempelvis adress och att det racker att anteckna namn och telefonnummer till en

borjan for att sedan fylla i den resterande informationen i ett senare skede.
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Systemet som Respondent C jobbar med ar alldeles for avancerat enligt Respondent C,
det ar for manga flikar och det ar valdigt komplicerat om man inte ar insatt. Det ar
mycket information som visas pa en gang och det blir latt rorigt. Liknande tankar var det
aven hos Respondent E som jobbar med ett annat system som har liknande

anvandargranssnitt.

Respondent D efterfragade en sokfunktion dar han kan skriva in forsta bokstaven i
kundens namn sa kommer det upp forslag pa kunder som borjar pa den bokstaven
tyckte han var till stor hjalp. I det nuvarande systemet som Respondent D arbetar med

fanns det stod for kampanjutskick men han tyckte det var krangligt och omstandligt.

Respondent D - “Jag vill bara ha sd att man behdver trycka pd en knapp sd gadr

kampanjen ivdg till alla, det hade varit guld vdrt”

En funktion som Respondent D tyckte var bra i sitt nuvarande system var att man kunde

satta kunder till stamkunder som sedan visades jamte deras namn.

Respondent D - "Det hade vi dven innan vi inférde vdrt system, vi skrev ett S for
stamkunder. Det dr jdtteviktigt att markera ut stamkunderna ifall det dr ndgon nyanstdlld

som inte har koll pa vilka kunder som dr stammisar”

Vi fragade om det fanns stod for produkthantering i deras system. Respondent D sa att
det fanns stod men att de inte anvande sig utav den just for att deras salong ar sa pass
liten att de inte har ndgon anvandning for den funktionen utan att en sddan funktion kan

vara bra nar det ror sig om storre salonger.
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5 Resultatdiskussion

I det hdr avsnittet har vi, genom att analysera resultatet, diskutera vilka olika
designimplikationer vi valt att fokusera pd under utvecklingen av prototypen. Vi beskriver
dven den bild vi fdtt av frisorverksamheten genom att diskutera den utifrdn en rad

verksamhetsomrdden och hur IT bdst kan anvéndas fér att stédja dem.

Nagot som blivit solklart under studien har vart att det finns utrymme for anvandning av
IT inom frisérbranschen. Det mest sjilvklara, och mest anvdnda, IT-stodet ar
bokningssystem men det finns dven en rad andra typer av systemstdd som passar for
denna bransch. Som exempelvis kundrelations-, personalhanterings-, lagerhallnings-
och planeringsverktyg. Det ar en bransch som préglas av den relation salongen har med
sina kunder och darfor ar det av stor vikt att denna relation hanteras sa smidigt och
effektivt som mojligt. Tjansteforetag baseras pa att sdlja tjanster och det ar kvalitén pa
tjdnsten som bestimmer hur mycket pengar en tjanst ar vard. Det ar inte bara sjilva
tjdnsten i sig som skapar varde for foretaget utan det ar dven allt arbete kring.
Exempelvis hur den presenteras, hur den kops och hur den bokférs, det ar har IT kan
fungera som ett stod och hjdlpa salongerna att dka kvalitén hos dessa tjanster. IT kan
stodja olika steg i de olika processerna inom verksamheten och kan pa sa satt underlatta

det vardagliga arbetet pa salongen.

For att forsta vilka typer av processer inom en organisation som kan stodjas av IT, och
hur man gor detta sa effektivt som mdojligt, maste man skapa en forstaelse for
organisationen i fraga. Som det beskrev i avsnittet organisationsteori ar det viktigt att,
forsta en organisation, genom att studera processer och beteende inom organisationen.
Frisorsalonger ar sma organisationer med ett fatal arbetsprocesser men det ar dven
organisationer med manga olika arbetsbeteenden som kan vara svart for en
utomstdende att fa en 6vergripande forstdelse for. Eftersom prototypen anvant sig av ett
anvandarcentrerat angreppsitt vid framstédllningen, for att utvecklas utefter
anvandarnas arbetssituation, ar det viktigt att ha forstatt arbetssituationen pa en
frisorsalong. Nagot som ar en forutsattning for att den prototyp som utvecklats ska tas
emot val. Som utomstdende kan det vara svart att fullt ut forstatt, hur en typisk vardag
ser ut och det det finns darfor en risk till att man fatt en forenklad bild av deras

verklighet. Nagot som blivit klart under intervjuerna som genomforts.
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De intervjuer som genomforts har bidragit till en starkare bild over hur
frisorverksamheter fungerar och vilka IT-behov som behovs. Det ar utifran denna bild

som prototypens utveckling grundat sig pa.

5.1 Verksamhetsomraden
[ det har avsnittet beskrivs bilden av frisérverksamheters arbetsprocesser, genom att
beskriva en rad verksamhetsomrdden dar det finns mojlighet for IT att effektivisera och

stddja arbetet.

5.1.1 Bokningar

Eftersom bokningen dr en sddan betydande och tidskravande del av frisérverksamheten
sa letar frisorsalongerna efter olika satt att underlitta och effektivisera denna process.
Bokningsprocessen som ar den mest centrala processen pa en frisorsalong ar en relativt
enkel process som foljer nagra fa enkla steg som inte dr vare sig svarbegriplig eller pa
nagot satt unik for just frisorbranschen. Det ar istdllet omstdndigheterna kring denna
process som gor den unik for frisdrverksamhet och det dar dessa omstiandigheter som
bestdmmer vilka typer av IT-st6d som lampar dig bast fér processen. Genom exempelvis
webb-bokningar, SMS-utskick och datoriserade kalenderfunktioner kan salongerna

effektivisera, spara tid och istdllet fokusera pa deras karnverksamhet.

5.1.2 Marknadsforing

Att kunna marknadsfora sin frisdrsalong ar en process som ar viktig da konkurrensen
inom fris6rbranschen ar stor. Att kunna na ut till s manga som mdjligt under en kort tid
ar vardefullt for en frisorsalong. I och med den harda konkurrensen ar det viktigt att
kunna nischa sin salong for att exempelvis satsa pa ekologiska produkter eller rikta sig
till bland annat studenter dar de far tva klippningar for priset av en. IT kan ge ett stort
stod i denna typ av process da man kan na ut till en valdigt stor mangd manniskor som
sedan kan bli potentiella kunder. Vid kampanjer ar det inte ovanligt att man knyter
kontakter med olika verksamheter. Att kunna knyta olika kontakter till olika kampanjer
ar ocksd en del av det stdd som underldttar marknadsforingsprocessen for

frisorsalonger.
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5.1.3 Personalhantering

Personalhantering dr ndgot som berdr de flesta frisorsalonger, darfor det ar viktigt att
kunna organisera sina anstillda pa ett effektivt satt samt fa 6verblick 6ver de olika
arbetsomradena som rader i en frisérsalong. De behéver stod for hantering och
distribuering av personalschema samt vardefull statistik for de anstillda, angdende hur
manga klippningar som de har gjort. I frisorsalonger finns det olika ansvarsomraden
vilket genererar olika roller. Den som har ett storre ansvar over frisérsalongen har
oftast hand om uppgifter sd som exempelvis starta kampanjer. Genom att anvianda sig
utav IT som stdod kan arbetet vid personalhantering effektiviseras och ge stod for

hantering av olika roller.

5.1.4 Kundhantering

Kundhantering innefattar allt ifran kundregister till kundhistorik. Att kunna skapa ett
personligt forhallande till varje enskild kund gor att kunderna kédnner sig valkomna och
kommer tillbaka. Det har kan enkelt goras med en kommentar som noteras efter varje
besok, vilket gor det enkelt for friséren att ge en battre personlig service vid nasta
kundtillfille. Med stod for att kunna se vad kunden har kopt vid tidigare tillfallen kan
personalen foresla dessa produkter vid dterkommande besok. Det hdnder ibland att
manniskor glommer av sin klipptid vilket genererar en utebliven tid hos frisérerna
vilket i sin tur leder till att frisérsalongen forlorar pengar. IT kan ge stod for detta genom
att skicka ut paminnelser till kunden, via SMS eller E-post. Att kunna dela upp sina
kunder i olika kundgrupper som exempelvis stamkunder gor att man lattare kan notera
vilka kunder som ar stamgaster, vilket i sin tur gor att man kan ge extra bra service till

dessa kunder.

5.1.5 Produkthantering

Begreppet produkthantering ser olika ut pa olika frisorsalonger beroende pa
frisorsalongernas storlek och omsattning. Produkthantering hos en mindre frisérsalong
ar relativt greppbar och att involvera IT-stdd i denna process kan kannas overflodig.
Daremot hos storre frisorsalonger dar oftast utbudet ar storre ar det ndgot som kan vara
till en stor hjalp, da det latt kan bli svaroverskadligt. Att anvanda IT-stod kan reducera
tiden det tar att gora inventering utav alla produkter som frisérsalongen saljer samt att
bestillning av produkter kan automatiseras. Denna typ av stod ar mer vardefullt for de

frisorsalonger som har ett storre utbud pa produkter.
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5.1.6 Strategi och styrning

Att ta hjalp av statistik for att styra sin verksamhet dr nagot som kan vara valdigt
vardefullt for frisorsalongerna. Det mojliggér att salongernas verksamhet bli mer
overblickbar och det blir enklare att se hur manga behandlingar som utférdes en viss
vecka, manad eller ar och jamfora det med tidigare for att kunna urskilja skillnader.
Detta ar ett verktyg som ar valdigt effektivt i samband med att man utfér strategiska
kampanjer eftersom man kan pa ett enklare satt, visuellt se hur exempelvis
forsaljningen av harvardsprodukter okat fran det att en priskampanj utfardats. Genom
att tillgodose frisorsalongerna med statistik far de aven mojlighet att upptacka trender
och kan darfor vara battre forberedda vid nasta tillfdlle som systemet forutspar en

trend.

5.2 Fokus for var prototyp

Av de verksamhetsomradena som belysts har prototypens utvecklingsfokus vart att
hantera kundhantering, marknadsforing, personalhantering och delvis strategi och
styrning. Det storsta fokuset har legat pda kundhanteringen, eftersom under en
genomgang av befintliga frisérsystem uppkommit en 6veretablering av bokningssystem,

men valdigt fa med ett tillfredsstédllande stdd for hantering av kunder.
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6 Prototyp

I detta avsnitt presenteras den prototyp som utvecklats utifrdn den resultatdiskussion som
presenterades i det féregdende avsnittet. Prototypen presenteras med hjilp av metoder
tillhérande OOA&D och avsnittet syftar till att gestalta och klargdra prototypens olika
delar. Pd sd sdtt kan man ldttare férmedla den blid av det designforslag som tagits fram

och som vi menar skulle vara ett stort stéd i arbetet pad en frisérsalong.

6.1 Systemdefinition

Systemet skall vara ett underliattande stod for frisérsalonger. Det ska hjalpa till att
strukturera och forenkla arbetet vid hantering av kunder, bokningar, kampanjer,
tjanster, anstallda, kontakter och "ToDo”-listor. Systemet ska ocksa kunna anvandas for
planering och hantering av personalscheman, i och med systemet dr webbaserat kan de
anstdllda logga in pa andra platser dn i salongen for att hantera sitt schema. Genom
systemet kan man utldsa statistik 6ver kunder och anstéllda, samt funktion for att skicka
ut nyhetsbrev via SMS/e-post. I och med systemet dr webbaserat kravs inga lokala
uppdateringar av anvandarna. Det som kravs for exekvering av systemet dr en dator
med valfritt operativsystem som inkluderar en webbldsare samt en

internetuppkoppling.

6.1.1 Syfte med prototypen

Visionen med var prototyp var att underlitta de dagliga arbetsprocesserna for
frisorsalongerna genom att utnyttja IT for att stodja processerna som finns inom en
frisorverksamhet for att kunna effektivisera verksamheten och kunna erbjuda en battre
service gentemot kunden. Anvandning av IT mojliggdbr 4&ven en storre
verksamhetsforstaelse eftersom var prototyp tillhandahaller statistik dver processerna
och kan ge en indikation pa fordndrande forhallanden och trender. Vart huvudsakliga
mal med prototypen var att den ska vara sa enkel som mojligt att anvanda och inte krava
nagon storre datorvana samt vara val anpassad efter hur frisorbranschen verkar for att
fa en sd god passform som mojligt. Detta gjordes genom att involvera anvandaren i
processen och utveckla var prototyp i ndra samarbete med slutanviandaren och anvianda
oss utav de grundlaggande designprinciperna inom manniska-dator-interaktion for att

sakerstilla en god anvandarvanlighet.
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Ett fullstindigt system av den typen vi forsokte framstilla med var prototyp tar valdigt
lang tid att genomfora. Darfor valde vi att begransa var prototyp och inféra mer
funktionalitet i de delar som valdes att fokusera pa. Vi har stravat efter, som beskrevs i
teoridelen, att anvdnda oss av en kombination av Low-Fidelity och High-Fidelity
egenskaper i prototypen. Dar det behdvs en djupare forstdelse har vi anvant oss av
egenskaper som kidnnetecknas av en High-Fidelity prototyp. Medan de delar som bara
vill féormedla ett tankesatt anvande man egenskaper hos en Low-Fidelity prototyp med
lagre funktionalitet. I prototypen valdes medvetet bort att inféra bokningsdelen av
systemet eftersom det ar en funktion som inte skiljer sig sa mycket mellan de system
som finns pa de frisorsalongerna som ingick i var studie. Ett storre fokus lades pa
kunddelen, som mojliggér sokningar baserade pa olika kriterier och mojligheten till att
ta del av en kunds tidigare historik. Motsvarade del finns dven for de anstillda pa
frisorsalongen, dar det dven finns mojlighet till personalscheman, se statistik dver antal
klippningar per dag, vecka eller mdnad. Den sista delen som utvecklades var
kampanjdelen som gor det mojligt for frisérsalonger att utforma kampanjer av olika
slag. Till kampanjerna kan man knyta kontaktpersoner som ar relevanta for kampanjen,
som exempelvis en PR-kontakt, grafiker eller ndgon annan person som pa nagot satt
relaterar till kampanjen. For att distribuera informationen har prototypen stéd for
massutskick av e-post och SMS, pa villkor att de involverade kunderna godkant utskick
av informationen. Ovriga delar av prototypen som inte ir funktionella representeras av

grafiska granssnitt for att visualisera hur det ar tankt att fungera.

6.1.2 VATOFA
Systemdefinitionen sammanfattas nedan enligt VATOFA-kriteriet som anvands for att

understddja arbetet genom att definiera systemet under sex omraden.

V (Villkor) - Systemet har utvecklats utifran de tankar och idéer som framkommit

utifran de intervjuer som gjorts.

A (Anviandningsomrade) - Frisorbranschen - Hantering av: kunder, bokningar,
kampanjer, tjanster, anstdllda, kontakter, todo-listor, personalschema, kundstatistik,
anstallningsstatistik. Utsokning av: kunder, anstéllda, kampanjer, kontakter. Utskick av

kampanj och nyhetsbrev via SMS/e-post.
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T (Teknik) - Teknik for exekvering av systemet: En dator med valfritt operativsystem
som inkluderar en webbldsare och en internetuppkoppling. Teknik for utveckling av
systemet: Dator med operativsystemet Windows, Microsoft SQL-server 2008,
webbserver med stod for Microsoft .NET 3.5 Ramverk och en mailserver med Microsoft

Exchange installerat.

O (Objekt) - Salong, Kund, bokning, kampanj, tjdnst, anstdlld, kontakt, todo-lista,

personalschema.

F (Funktionalitet) - Hantering av: kunder, bokningar, kampanjer, tjanster, anstillda,
kontakter, todo-listor, personalschema, kundstatistik och anstdllningsstatistik. Samt
stod for utsokning av: kunder, anstéllda, kampanjer och kontakter. Utskick av kampanj

och nyhetsbrev via SMS/e-post.

A (Ansvar) - Systemet skall vara ett palitligt verktyg for de anstillda i salongen samt ge

ett underlattande stod i deras arbete.

6.1.3 Anvandningsfallsdiagram

Nedanfor, i figur 2, presenteras ett anvandningsfallsdiagram som visar vilka olika typer
av anvandningsfall och vilka aktérer som ar inblandade. I vart fall finns tva aktorer:
+Anvandare och Anvandare. Diagrammet visar att +Anvandare har tillgang till alla atta
anvandningsfall (kund, bokning, kampanj, tjanst, anstilld, kontakt, todo-lista,
personalschema, kundstatistik, anstadllningsstatistik, utsokningar och utskick) medan
Anvandaren har bara tillgdng till fem anvindningsfall (kund, bokning, todo-lista,
personalschema, kundstatistik, anstallningsstatistik och utsokningar). Det finns alltsa
tva typer av roller i systemet dar den ena rollen har mer ansvar dn vad den andra rollen
har. Detta ar for att den rollen med mer ansvar ar tankt att anvandas utav chefer eller de
personer som har ett storre ansvarsomrade pa frisorsalongen. De anvandarfall som
endast +Anvandare har tillgang till sker inte lika ofta och har en storre inverkan pa

verksamheten.
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+Anvandare

Cloud Cut

Lagg till / Ta bort /

/,_\ Uppdatera kund

Lagg till / Ta bort/

Uppdatera bokning

Lagg till / Ta bort /

Uppdatera kampan]

Lagg till / Ta bort/

Uppdatera tjanst

Lagg till / Ta bort /

Uppdatera anstalld

Lagg till / Ta bort/

Uppdatera kontakt

Lagg till / Ta bort /

Uppdatera todo-lista
Lagg till / Ta bort /

Uppdatera

®

Anstallningsstatistik
Utsokning av kund/
anstallda/produkter/

kampanjer/kontakter

Utskick av kampanj/

nyhetsbrev via sms/
epost

Figur 2 - Anviandningsfallsdiagram over prototypen.

6.1.4 Kravspecifikation

Anvandare

Kravspecifikation ar framstalld fran de krav och behov som upptackts i samband med

intervjuerna av de anstillda pa frisorsalongerna. Kraven har uppstatt fran vara

intervjufragor, egna spontana forslag om mdjligheter till forbattringar i det nuvarande

systemet och fran diskussioner mellan respondenten och intervjuare. Detta for att

forsoka hitta tyst kunskap som expertpersoner inom sina omraden ofta kan besitta utan

att tanka pa att dela med sig (Nuseibeh, Easterbrook, 2000). Kraven bestar bade av rent

funktionella krav som finns pa systemet och icke-funktionella krav som exempelvis att

systemet ska vara enkelt att lara sig. De icke-funktionella kraven ar svarare bestaimma,

eftersom det finns en viss problematik att mata huruvida de faktiskt uppnatts. De icke-

funktionella krav som framstéalldes var baserade pa den information fran den empiriska
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studie som genomférts och bor darfor vara realistisk genomférbar. Nar
kravspecifikation utformats har stor hansyn tagits till att bibehalla ett neutralt sprak dar
tekniska- och branschtermer undvikits for att minska risken till missforstand och i

slutdndan ett system med en odnskad passform (Axelsson, Claesson, 2008).

6.1.4.1 Funktionella krav
Nedan for presenteras de viktigaste funktionella kraven som representerar

funktionaliteten som systemet ska tillhanda ge anvindaren.

* Systemet maste kunna hantera uppgifter om kunder. Se deras planerade och
tidigare bokningar.

* Systemet maste kunna lagga till, ta bort och uppdatera en bokning (information
om vem som klippte, kunden, olika typer av tjanster som utférdes, datum och en
kommentar for varje klippning).

* Systemet maste ha stod for att se en kunds tidigare fairgningsrecept.

* Systemet maste ha stod att integreras med frisorsalongernas webbplats for att
mojliggora online bokningar.

* Systemet maste kunna skicka ut massutskick av nyhetsbrev via SMS och E-post.

* Systemet maste ha stdd for SMS-paminnelse innan klippning.

* Systemet maste kunna ge statistik 6ver antal klippningar per dag/vecka/manad
per anstalld/salong.

* Systemet maste ha stod for att skapa kampanjer (utskick till de kunder som
innefattas av kampanjen, information om kontaktpersoner som jobbar ihop med
kampanjen).

* Systemet maste kunna producera personalscheman for de anstillda med deras

inbokade klippningar eller andra verksamhetsrelaterade arbetsuppgifter.

6.1.4.2 Icke-funktionella krav

De icke-funktionella kraven representerar egenskaper som systemet ska uppnd.

* Systemet maste vara enkelt att ldra sig. Efter en halv dagsutbildning ska
anvandarna kunna identifiera funktionerna som systemet har att erbjuda och
kunna tillimpa dem korrekt.

* Systemet maste vara anvandarvanligt och ha god passform med hur

frisorbranschen verkar.
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* Informationen i systemet maste sakerhetskopieras minst en gang per dag.

6.2 Analys

I det hdr avsnittet kommer vi fokusera pd tvd huvudfrdagor: "Vilken information bér
systemet hantera?” och "Hur kommer systemet att anvindas?” Modellerna och texterna i

detta avsnitt syftar till att ge en forstdelse till hur systemet kan tdnka anvdndas.

6.2.1 Klassdiagram

Under den analytiska fasen identifierades hidndelser som verkar inom problemomradet.
Handelserna uppticktes utifran den empiriska studien och genom att karakterisera
handelserna skapade vi oss dtta stycken klasser som bade bestar utav abstrakta objekt,
som exempelvis en bokning, till att besta utav mer fysiska objekt dar, en exempelvis en
anstdlld, representeras av en klass. Utifran dessa klasser framstailldes strukturella
relationer mellan klasserna som beskriver vilken relation klasserna har gentemot
varandra. Till dessa associationer marktes multipliciteter ut i slutet av varje relation for
att beskriva antalet objekt som klassernas relation har till varandra. En etta betyder att
det alltid finns ett objekt av denna typ medan en relation som har 0..* betyder att det
inte maste finnas ett exemplar av detta objekt men att det kan finnas ett obegransat
antal objekt och darmed betyder 1..* att det maste finnas minst ett objekt men att det

antalet ar obegransat (Mathisen, Munk-Madsen, Nielsen, Stage, 2001, s 382).

For att exemplifiera en relation mellan tva klasser kan vi se pa forhdllandet som
Employee har till Booking i figur 3. Ett bokningsobjekt mdste ha en anstalld for att
existera medan en anstdlld inte behover ha nagra bokningar men kan dven ha ett

obegransat antal bokningar associerade till den anstallde.

AN

Booking Employee

Figur 3 - Exempel pa en relation mellan tva klasser och dess multipliciteter.

Klasserna som identifieras ger en representativ bild éver hela problemomradet som
prototypen ar tankt att behandla. I figur 4 beskrivs deras relation till varandra och

nedanfor finns en kort beskrivning om syftet med varje klass.
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Klassnamn Beskrivning

Salon Representerar en frisoérsalong.

Customer Representerar en kund.

Employee Representerar en anstalld.

Booking Representerar en bokning.

ManageServices Representerar de olika typer av tjdnster och
behandlingar som en frisdrsalong har,
exempelvis klippning, fargning och piercing.

Todo Representerar en frisérsalongs "att géra” lista.

Campaign Representerar en kampanj for en specifik
salong.

Contact Representerar en person som har en koppling

till frisdrsalongen men som inte ar anstalld. En
kontaktperson i var prototyp ar bunden till en
kampanj och kan besta utav samarbetspartners
i form av annonsoérer, grafiker och andra typer

av personer som ar inblandade i en kampanj.
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ManageServic

es
1 ) -0
1
0..*
Booking
0.*
1
Customer
0.*

Figur 4 - Klassdiagram i analysfasen.

6.2.2 Funktionslista

Nedanfor ses en funktionslista 6ver de funktioner som ingar i vart system samt dess
funktionstyp. De funktionstyper som systemet innehdller ar uppdateringsfunktioner,
avlasningsfunktioner och signalfunktioner. I boken objektorienterad analys och design
beskrivs fyra olika funktionstyper (Uppdateringsfunktioner, Signaleringsfunktioner,
Avlasningsfunktioner och Berakningsfunktioner). Uppdateringsfunktion ar en funktion
som aktiveras av en hdndelse som befinner sig inom problemomradet vilket resulterar i
en forandring av systemets tillstand (Mathisen, Munk-Madsen, Nielsen, Stage, 2001, s
168-169), Signaleringsfunktion aktiveras av en fordandring i systemets tillstand vilket

resulterar i en reaktion i omgivningen. Denna reaktion kan bestd av att exempelvis

0.*
Todo
Salon 0 * Campaign
1
0 &
Employee 0._* Contact
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informera aktorerna i anvandningsomradet eller att direkt ingripa i problemomradet.
Avlasningsfunktion aktiveras av ett informationsbehov i en aktors arbetsuppgift vilket
resulterar i att systemet visar upp relevanta delar. Berdkningsfunktion aktiveras av ett
informationsbehov genom en aktors arbetsuppgift, vilket bestar av en berdkning som

anvander informationen som tas hand om av aktéren. Slutligen presenteras resultatet av

berakningen.

Funktion Typ

Lagg till, Uppdatera, Ta bort kund Uppdatering
Lagg till, Uppdatera, Ta bort salong Uppdatering
Lagg till, Uppdatera, Ta bort bokning Uppdatering
Lagg till, Uppdatera, Ta bort kampanj Uppdatering
Lagg till, Uppdatera, Ta bort tjdnst Uppdatering
Lagg till, Uppdatera, Ta bort anstélld Uppdatering
Lagg till, Uppdatera, Ta bort kontakt Uppdatering
Lagg till, Uppdatera, Ta bort todo-lista Uppdatering
Lagg till, Uppdatera, Ta bort personalschema Uppdatering
Las av kundstatistik Avlasning
Las av anstallningsstatistik Avlasning
Utsokning av kund, anstallda, kampanjer, kontakter Avlasning
Utskick av kampanj/nyhetsbrev via sms/e-post Signalering

6.2.3 Anvandargranssnitt

[ den har delen presenteras en del av de anvidndargranssnitt som utformats for
prototypen. Tillsammans med bilderna sa finns det forklarande texter som beskriver de

olika vyernas funktioner och deras placeringar.
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Kalender

Har kan man valja olika
dagar och manader som

ska visas i kalendern.

Senaste handelser
Visar de senaste
handelserna i
systemet. Exempelvis
att en ny kund ar
tillagd, en ny "att gora”

uppgift har lagts till etc.

Att gora

En lista med "att gora”
uppgifter. Minus
tecknet tar bort en
uppgift och plus
tecknet gor att man
kan lagga till en ny

uppgift.

Kalender Kunder Kontakter Kampanjer

Byter till Byter till Byter till kampanvyn  Byter till kontaktfonstret.
huvudvyn dar de kundvyn
inbokade
behandlingarna Logout Anstéllda
presenteras. Loggar ut fran ( Byter till anstalldsvyn dar
systemet. hanteringen av personal sker.
w.fr Jg /'b..i. ANSTALLOA HIALP ANORA UT SEENDE " STA :.ﬁa-/
Inloggad pom: Svensson. L [ sok Instéllningar
\ Byter till
WER  KUNDER  KONTAX 33981 — installningsvyn
N\ dar
Kalender e frisdrsalongerna

€ ) den 11 - den 17 maj 2009

kan anpassa

april  Maj 2009 tuni
mi i on to fr K 8 den 11 mindsy den 12 tudag
12 2 systemet.
4 3 ¢ 2 &8 2 X uﬂ-l._.t'
A 12 13 14 15 16 17
M M M m w w i prr— _ Snabb atgard
Frson e 3 .
Har kan man komma
Senaste hindelser Feoc Tve at Qm. mest vanliga
wanuomomoons s s f———— funktionerna, som
ﬁhnm..hm, boxad pasesim S | lagg till ny kund, ny
T bokning etc.
Attgora Q
Ringlena &
-Stada pd lagret @
-Kop in prodult o Magous kigp «
Fende e
3
) E
Inloggad Sokfunktion i Hjalp _ Andra utseende =
Visar vem av de Har kan anvandaren soka  Byter till hjalpvyn dar  Byter till utseendevyn dar =
anstallda som éar aktivt efter kunder, produkter, anvandaren kan ta anvandaren kan andra "
inloggad i systemet. personal, bokning och del av ytterliggare fargtemat, textstorleken osv. 5
kampanjer. information. wma
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Kunduppgifter

Har fyller man i
kunduppgifterna och
kryssar i om kunden
godkanner utskick fran
SMS eller/och e-post,
vilken typ av kundtyp
exempelvis student,
stamkund eller pensionar
(frisdrsalongen kan utforma
egna kundtyper). For att
skapa kunden trycker man
pa OK knappen, annars
trycker man pa Cancel for
att angra.

Lagg till ny kund

Att 1agga till en ny kund kan goras ifran "Kunder” vyn och sen klicka pa

"Lagg till ny kund” Ianken eller genom att valja Lagg till ny kund ifran
snabbatgardslistan. Anvandaren méts da av popup fonstret dar man

fyller i kunduppgifterna.

Urskick
E) E.mait £ Sms

Figur 6 - Ligg till ny kund.
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Kunduppgifter

Har fyller man in
uppgifter om
kunden, som namn,
e-post, adress etc.

Redigera/Ta bort
Om man vill andra
en kunds uppgifter,
klickar man pa
Redigera, texten
andras darefter till

Uppdatera som man e oo

trycker pa efterman . =
gjort andringarna. Al -
Om man vill radera xapimsroas
en kund trycker man

pa Ta bort, innan

kunden tas bort, far

man upp en fraga

om man verkligen

vill ta bort kunden,

svarar man pa "ja"

da sa forsvinner

kunden ur systemet.

a bort Redqera

Kundhistorik

Har kan man se kundens tidigare
bokningar och fa information om
datumet, vem som utférde behandlingen,
vilken typ av tjanst behandlingen kunden
fick, exempelvis klippning och en
kommentar om behandlingen.

Typ av kund

Godkann utskick

Har satter man
huruvida kunden
godkanner utskick
fran SMS eller/och

e-post.

Har kan man specificera om en kund ar
student, pensionar eller stamkund.
Frisorsalongen ska kunna lagga till egna
typer. Kundtyperna kan utnyttjas i
kampanjsammanhang dar man ex vill
gora ett sms-utskick till alla studenter.

Figur 7 - Kundinfo.
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6.3 Design
I det hdr avsnittet kommer vi fokusera pd huvudfrdgan: "Hur skall systemet utformas rent
tekniskt?" Modellerna och texterna i detta avsnitt syftar till att ge en férstdelse till hur

systemet skall fungera och dr uppbyggt.

6.3.1 Systemets arkitektur

For att forstd hur informationen distributionernas genom prototypen sa kan man
visualisera flodet som informationen tar fran att anvidndaren kommer i kontakt med
systemet till att var prototyp skickar tillbaka informationen for den avsedda
anvandaren. Detta beskrivs med en klient-server-arkitektur som visar hur de olika
processerna ar geografiskt utspridda och kommunicerar genom en natverkslosning,

denna arkitektur visualiseras i figur 8.

Prototypen ar uppbyggd av en klient-server-arkitekturlosning med tre stycken skikt. Det
forsta skiktet ar klient-skiktet och ar dar som anviandaren kommer i kontakt med
prototypen genom ett granssnitt som nds genom en valfri webbldsare och
internetuppkoppling. Webbladsaren far informationen fran de andra skikten som bestar
utav en webbserver som anvander sig av en IIS HTTP server och med stéd for ASP.NET
3.5. I detta skikt finns dven all funktionalitet for prototypen och agerar utifran hur
anvandaren interagerar med systemet. Det andra skiktet dr dven tatt kopplat till det
tredje skiktet som erhaller allt datastdd for lagring och hdmtning av data. I detta skikt
finns en databasserver som anviander Microsofts SQL Server 2008 som

databashanterare och star for all datahantering av systemet.

Distributionen av informationen sker med andra ord av att en anvdndare interagerar
med prototypen genom att anvanda en valfri webbldsare som i sin tur skickar en
forfragan till webbservern att himta den information som ar unik for anvandaren. Detta
gar till genom att webbservern tar emot forfragan genom att be anvandaren logga in,
mojliggors en identifiering av anvdandaren som webbservern behdver for att hamta den
specifika informationen om anvadndaren i databasen. Databasen returnerar darefter all
information som ar avsedd for den inloggade anvdndaren och skickar tillbaka

informationen till klientens webblasare.
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Client tier Web tier Data tier

Web browser Web server: Database server:
IS + Microsoft SQL
ASP.NET 3.5 Server 2008

Y1z,
B

Figur 8- klient-server-arkitektur.

6.3.2 Klassdiagram

Klassdiagrammet som visas i figur 9 ar en vidareutveckling pa det som utformades
under den analytiska fasen. Det som skiljer sig mellan dem ar detaljnivan som klasserna
har plus de tillforda abstrakta klasser som ar nddvandiga for att mojliggora ett till
manga forhdllanden. De strukturella relationerna dr desamma, bortsett fran de fall dar
en abstrakt klass som exempelvis Services inforts for att mojliggora att en bokning kan
innehalla flera olika typer av tjanster sdsom Kklippning och fargning for att nimna ett par
exempel. Varje klass har dven fatt en storre detaljrikedom genom att infoéra attributen
som beskriver klassen egenskaper och dess datatyp. Klasserna har dven utdokats med
metoder som ar specifika for klassen. Forutom metodnamnet bendmns retur-datatypen
dar "void” betyder att metoden inte returnerar ndgot utan bara utfor en given operation.
Figur 9 visar dven vilka metoder som behéver parameter-varden for att utfora sina
operationer, exempelvis behdver metoden for att ta bort en kund ett kund-id for att den
kunna identifiera vilken rad i databasen som behdéver modifieras (Mathisen, Munk-

Madsen, Nielsen, Stage, 2001, s 382).
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-emailApproval : char
-smsApproval : char
-isStudent : char
LisRegular : char
LisPensioner : char
-createdOn : Date

Todo

-id : int
-employld : int
-salonld : int
Htitle : string
-text : string

+getAllCustomers(in username : string)
+getCustomerinfo{in customerid : string) : Customer
+createCustomer(in ¢ : Customer, in salonld : string) : void
+deleteCustomerfin id : string) : void

+updateCustomer(in ¢ : Customer) : void

ate : Date
-isDeleted - char

+createTodoPost(in t : Todo, in usemame : string) : void
+getAllTodoPosts(in salonld : int)

+getTodolnfo(in id : int) - Todo

+deleteTodoPost(in id : int) : void

+updateTadoPost(in t : Todo) : void

Campaign

-id : int

~salonld @ int
-name : string
-status : string
-description : string
-activity - string
-attachment : string

ManageServices
-id - int
-salonld : int
-name : string
-price - int 0
Hime - int
H+createNewService(in salonld : int) : void
+updateService(in ms : ManageServices) Salon
+deleteService(in id ; int)
+getAllServices(in salonld : int) 1 -id - int
1+ getServicelnfo(in id : int) -name : string
0 -adres : string
2 -city : string
y P -zipCode : string
-telephone ! string
— Booking ~email - string
id - int ; 1 [rcreateSalon(in s : Salon, in id - int) : void
.o:wSBo._.a ¢ int +updateSalon(in s : Salon) - void
[employid : int L+ deleteSalon(in id : int) : void
,wB:._.__.:o.. Date HgetAllSalon(in userld : int)
-endTime : Date +getSaloninfo(in id : Salon) : Salon
~comment : string
H+createBooking(in salongld : string) : void 1
+updateBooking(in b : Booking) : void s
+deleteBooking(in id : int) : void
+getAllBookings(in salonld : int)
+getBookinglnfo(in beokingld : int) g
. 55
. 1 Employee
-id - int
Customer -salonld : int
Lid - int -firstName : string
-salonld : int -lastName : string
HirstName : string ~email : string
HlastName : string -telephone : string
~email : string -adres : string
-telephone : string -city : string
-adres : string -zipCode : string
-city : string -isDeleted : bool
-zipCode : string -createdOn : Date
-isDeleted : string -picture : string
-comment : string - rcreateEmployee(in e - Employee, in id : string) : void
-sex : char 0.. +updateEmployee(in e : Employee) : void

+deleteEmployee(in e : Employee)
+getAlIEmployees(in username : string)
+getEmployeelnfo(in id : string) - Employee

-isDeleted : char
-startDate : Date
-endTime : Date

+createCampaign(in salonld : string) : void
+updateCampaign(in ¢ : Campaign) : void
+deleteCampaign(in id : int) : void
+getAllCampaigns(in salonld - int)
+getCampaigninfo(in id : int)

1
027

Contact

Hid ¢ int

-salonid : int
-firstName : string
-lastName : string
-email - string

_*[Helephone : string

-companyName : string
-createdOn : Date
-isDeleted - char

+createContact(in salonld : int) : void
+updateContact(in ¢ : Contact) : void
+deleteContact(in id : int) : void
+getAllContacts(in salonld - int)
+getContactinfo(in id : int)

Figur 9 - Klassdiagram i analysfasen.
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6.3.3 Databas

Det finns flera olika sitt att hantera och lagra data. Ett sitt kan vara att spara
informationen i filer, ett annat och mer dnskvart angreppsatt ar att anvdnda en databas
for att lagra och hamta data. For webbsidor ar det vanligaste att anvanda en databas for
att lagra och presentera innehallet (Pardon-McCarty, Risch, 2005, s 17). En databas
brukar kdnnetecknas som en samling av data som pa nagot siatt hor ihop och som
modellerar en del av ndgot verkligt samt att den data som lagras ar bestandig, dvs. att
informationen inte forsvinner ndr man avslutar applikationen som databasen jobbar
emot. For att skapa en databas behovs en databashanterare vars syfte ar att hantera
databaserna (Pardon-McCarty, Risch, 2005, s 8). Vi valde att anvdnda Microsofts SQL
Server 2008 som databashanterare eftersom utvecklingen av prototypen kommer att
ske 1 Microsofts .NET ramverk. Detta mojliggér anvandning av redan fardig
funktionalitet som finns inom .NET ramverket som exempelvis Membership, som infor
anvandarhantering och mdjligheten till att satta olika roller och villkor fér dessa. En
process som annars hade vart betydligt krangligare att utveckla sjalv ihop med en annan

databashanterare.

Varje databas maste anvianda sig av en datamodell. Vi valde den mest anvdnda och
populdra modellen, relationsmodellen. Grundkonceptet med relationsmodellen gar ut pa
att data lagras i tabeller (Pardon-McCarty, Risch, 2005, s 18). En tabell representerar ett
objekt i problemomrddet och har i sin tur ett antal kolumner som ger objektet dess
egenskaper, som kan bestd utav ett stort antal olika datatyper. Den data som sparas i
databasen utgor en rad i en tabell och har ett viarde for varje kolumn. Den sparade data
kan sedan hamtas genom att skicka utfrdgningar till databasen. Utifran utfragningen
returneras en dataméangd av rader som uppfyllt sokkriterierna (Pardon-McCarty, Risch,

2005, s 76).

Relationen mellan tabellerna mojliggors med hjalp av primara och fraimmande nycklar.
En primar nyckel ar en kolumn eller en kombination av kolumner dar vardet ar unikt.
Detta gor att en rad i databasen kan hittas eftersom dess varden skiljer sig fran resten
med sina unika varden. De primara nycklarna kan sedan nyttjas av andra kolumner och
sparas da som fraimmande nycklar i de andra tabellerna som man vill skapa en relation
till (Pardon-McCarty, Risch, 2005, s 76-77). I prototypen anvands en id kolumn i varje

tabell som primarnyckel och som sparar ett heltal som ar unikt och satts automatiskt. Vi
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byggde sedan relationer mellan de tabeller som har ett samband utifran
klassdiagrammet som skapades under analysfasen och lagt till ett par hjalp-tabeller for

att stodja en dynamik som tillater en till manga forhallanden.

[ figur 10 syns databasens tabeller och dess nycklar. Nycklarna representerar en primar

nyckel medan de 6vriga dr fraimmande nycklar som mojliggor en relationen mellan tva

tabeller.
ManageServices
o Cc -
¥ ManageServicesld Services
=" Salonld @ Servicesld
BookingId
ManageServicesId
Salon wd——— | Employee
R
@ SalonId J oo % Employeeld N
Userld O SalonId
e
Booking
¥ Bookingld
8 8 e Customerld
Contact Campaign 8 Employeeld
¢ Contactld % Campaignld 8
SalonId SalonId Todo
® Todold
& =3 Employeeld
% g SalonId
Campaign_Contacts
@ CampaignContacts Customer
Campaignid o0 @ Customerld
Contactid Salonld
ontac
CampaignContactsRole

Figur 10 - Databasdiagram

Nedan presenteras varje tabell med en kort beskrivning

Klassnamn Beskrivning

Salon Denna tabell dr den som utgor en salong och
innehaller all data som ar vasentlig for en
salong, sasom salongsnamn, adress,
telefonnummer och liknande uppgifter.

Employee Denna tabell innehdll all den data som behdvs
for att spara information om en anstalld pa en

salong.
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Campaign Denna tabell innehaller all data som ror
kampanjer. Kampanjen kan i sin tur ha flera
kontakter knyta till sig, ett sa kallat ett till
manga forhallanden.

Campaign_Contacts Denna tabell mojliggor att flera kontakter ar
bundna till samma kampanj. En kontakt kan
aven medverka i flera olika kampanjer och kan
ha olika roller bland kampanjerna.

ToDo Sparar ner information for frisérsalongernas
"att gora" listor, dar de kan ldgga till, ta bort
och uppdatera uppgifter som de vill komma
ihag.

ManageServices Lagrar informationen om alla olika typer av
tjanster och behandlingar som en frisérsalong
har i sitt utbud och dven hur mycket de kostar

och tiden de tar att utfora.

Booking Innehall all data om en bokning.
Customer Innehaller all vasentlig data om en kund.
Services Knyter de tjanster och behandlingar som en

viss salong har med en bokning. En bokning
kan anvinda flera services, da exempelvis en

kund fargar haret och darefter klipper sig.

6.4 Anvandarscenarier
I den har delen kommer vi att beskriva en rad anvandarscenarier dir anvandare

interagerar med var prototyp. Anvandarscenarier kan beskrivas som en berattelse dar
man foljer en anviandare nar den utfor olika uppgifter i systemet. Det syftar till ge battre
uppfattning av systemet genom att exemplifiera anvandningsomraden som ldsaren

lattare kan relatera till och pa sa satt lattare ta till sig.

6.4.1 Lagg till kund
Jenny hyr en stol pd en nyoppnad salong, hon har kommit igang bra pa det nya jobbet

och far manga nya kunder varje vecka. Det ringer i telefonen och Jenny springer bort och
tar emot samtalet. Det ar en ny kund som inte klippt sig pa denna salong tidigare och

finns dar med inte med i systemet. Jenny klickar in sig till fonstret dar man lagger till ny
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kund (se figur 6) och fragar efter namn, efternamn och telefonnummer. Eftersom dessa
uppgifter ar obligatoriska for att kunna ldagga till en kund i systemet. Anledningen till
detta ar for att Jenny ska kunna ringa tillbaka till kunden vid ombokning. De 6vriga
falten e-post, adress, stad, postnummer, kon, vilken typ av kund, samt godkdnnande av
SMS och e-post ar frivilligt att fylla i, det ar alltsa inte ett maste att fylla i dessa falt for att
systemet ska ga vidare niar man trycker pa "Lagg till”. Nedanfor falten finns det en
textruta dar man kan skriva in kommentarer om kunden. Jenny valjer att fylla i dessa falt
vid ett senare tillfidlle da hon kdnner att hon har mer tid. Jenny kdnner att hon har fyllt i
tillrackligt med information och klickar pa knappen "Légg till” och kunden har nu lagts

till i systemet.

6.4.2 Se kundhistorik
Elin ar anstdlld pa en frisorsalong i centrala Goteborg. Hon har en fri lucka pa tio

minuter innan nasta kundbesok. For att vara val forbered och ge ett gott intryck
anvander hon det nya frisérsystemet for att ta del av kundens tidigare bokningar. Elin
navigerar sig fram till bokningsschemat och klickar pa den géllande bokningen som
expanderat till ett popup-fonster med den relaterade informationen om bokningen. I
den externa rutan klickar hon pa kundens namn som ar en hyperldnk och tar henne till
kundinfovyn (se figur 7). Har kan Elin ta del av kundens uppgifter och har adven
mojlighet till att dndra felaktigheter. Under uppgifterna finns de tidigare bokningarna
listade, hon kollar pa de tva senaste bokningarna och marker att kunden har klippt och
fargat sig exakt samma vid de tva senaste tillfillena. Har kan hon &dven ta del av
fargningsrecepten som anvants och ldsa de kommentarer som gjorts. Elin kdnner nu sig
val forbered infor sitt kundbesok och vialkomnar kunden med att frdga om hon vill ha
samma behandling som sist. Kunden blir glatt 6verraskad att Elin kommer ihag hennes

tidigare klippning och satter sig n6jd i stolen for att invanta sin behandling.

6.4.3 Lagg till kampanj
Ida ar kampanjansvarig och har fatt i uppgift att genomfora en kampanj som inkluderar

att studenter far 50 % rabatt pa sina klippningar. Hon loggar in i systemet och klickar sig
vidare till fonstret dar man skapar ny kampanj. Hon borjar med att fylla i kampanjens
namn som lyder student50%. Efter det far hon valja hur kampanjen ska distribueras via
SMS och/eller e-post, Ida kryssar i bada alternativen. For att sitta ett start- och
slutdatum pa kampanjen trycker hon pa kalenderikonerna da en kalender kommer upp

for att valja datum. Ida vill skicka med sitt flyblad till de som far kampanjen via e-post.
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For att gora detta klickar hon pa bladdra knappen, letar upp sin fil och sedan trycker pa
"lagg till bilaga”. Ida har varit i kontakt med CSN och har upprattat ett samarbete med
dem i denna kampanj. Hon lagger till kontaktpersonen pa CSN i kontaktlistan genom att
klicka pa "dropdown-listan” dar alla kontakter finns tillgdngliga och Kklickar pa "Lagg till
kontakt”. Hon kdnner sig fardig och néjd med den information hon har skrivit in och
klickar pa "Skapa kampanj” vilket genererar en ny kampanj. Kampanjen skickas ut det

datum som startdatum ar satt till.
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7 Utvardering av Prototyp

I den hdr delen presenteras utvdrderingen av vdr prototyp och diskussion kring de delar av

prototypen som inte hunnits utvecklas eller utvecklats fullt ut.

Utvarderingen av var prototyp gjordes pa Salong C dir respondent C deltog i
utvarderingsprocessen. Genom att dra nytta av en anvandare som har expertkunskap
inom sitt omrade gav det oss viktig information om anvandarens synpunkter och
upplevelser som annars hade vart svarare att identifiera. For att tillgodogora denna
information anvandes "Thinking Aloud-metoden” som ar en metod for att utvardera
anvandbarhet. Thinking Aloud gar ut pa att anvandaren testar prototypen samtidigt som
hon eller han beskriver upplevelserna och ger synpunkter pa interaktionen (Waes,
2000, s 1-5). I utvarderingen som dagde rum i en kontrollerad miljo for att undvika
storningsmoment och avbrott beskrevs forst syftet och prototypens funktionella
begransningar for respondent C som sedan fick navigera sig fritt samtidigt som hon

delade med sig av synpunkter och tankar kring upplevelsen.

Utvarderingen borjade med att respondent C fick navigera till huvudvyn (se figur 5).
Respondenten kollade runt och fragade vad tanken med sokfunktionen var, eftersom
den inte inneholl ndgon funktionalitet vid tillfidllet av testningen. Vi beskrev att
sokfunktionen ar tankt att kunna soka pa alla objekt i systemet, som exempelvis kunder
och produkter och att det racker med att man skriver in en bokstav for att fa forslag pa
sokresultat som sedan reduceras i takt med att man skriver in fler bokstiver.
Respondenten tyckte att det var en jattebra idé men papekade att det ar viktigt att
kunderna alltid kommer ldangst upp, eftersom det ar de som man oftast soker pa.
Respondenten hittade sedan var snabbatgardslista, som mojliggor snabbatgiarder som
att skapa en ny kund, bokning och andra aktiviteter som ofta anvands. Hon papekade att
kontrollen lag val placerad och lagom avskilt for att inte blandas ihop med andra
kontroller. Nar hon klickade pa snabbatgardslistan (se figur 6) och valde ny kund mottes
hon av en ett popup-fonster och en svart toning pa bakgrunden. Detta var nagot som
hon tyckte var jattebra da ogonens fokus automatiskt tas till popup-fonster som
undviker att uppmarksamheten stjéls till nagot annat. Hon beskrev ocksa att hon tyckte
det var bra med en snabbatgardslista, eftersom det ofta kan vara stressigt i samband

med att man klipper nagon samtidigt som det exempelvis ringer. Hon gav oss en bra
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input da hon pdpekade att man ofta inte skapar en ny kund, utan att forst gora en
bokning. Hon tyckte att det istdllet skulle ske i samband med att man gjorde en bokning
sa att man inte begransades av att man forst var tvungen att skapa en kund och sedan

skapa en ny bokning.

Todo-funktionen var en annan funktion som hon inte tankt pa innan och tyckte det
skulle vara ett bra hjalpmedel da deras chef ofta far telefonsamtal nar hon ar mitt uppe i
behandlingar och de maste skriva ner pa lappar vilken kund hon ska ringa tillbaka till.
Ett 6nskemal som kom upp var att Todo-funktionen adven skulle kunna vara mer
personlig och att man exempelvis skulle kunna lagga till en Todo-lista fér varje anstalld,
beroende pa vem som ar inloggad visas den aktuella personens lista tillsammans med de
uppgifter som ror hela salongen. Funktionen senaste handelser bemottes ocksa positivt
da den ger relevant information och man far battre koll pa vad som hander i salongen. I
hennes nuvarande system som hon arbetar med finns det istallet tre stycken miniatyr
kalendrar vilket hon tyckte var dverflodigt och att fa en funktion som senaste hidndelser
som ersdtter tva utav dessa kalendrar skulle vara funktionellt. Forklaring av att
anvandning av mycket farger i kalendern gjordes, exempelvis att varje frisor far var sin
farg sa man enkelt kan utskilja dem at. Var kalender ar relativt lik den som hon jobbar

med i sitt nuvarande system och hon ar ndjd pa det satt som den fungerar.

[ kundlistan papekade hon att det var bra att det bade gick att soka pa en kund genom
att anvinda sokfunktionen och att kunderna var sorterade i en lista fran A till O och att
det gick att sortera efter for- eller efternamn. Hon tyckte det var bra att det fanns ett
alternativ da hon visste att manga i salongen anvande sig av olika satt nar de skulle ta
reda pa information om en kund. I vyn for att 1agga till en ny kund (se figur 6) tyckte hon
att alternativen som godkanner utskick via SMS och e-post skulle vara ikryssade fran
borjan, eftersom om en kund exempelvis angett sin e-post adress ar beredd att fa utskick
och istdllet sdger ifran om man inte ldngre onskar ta del av utskicken. Respondent C
tyckte det var bra att man var tvungen att trycka pa Redigera innan man kunde dndra
nagot pa kunden sa man inte skriver in nagot utav misstag. Den kundhistorik som
presenterades hos varje kund tyckte hon att historik pa produktkop skulle finnas med

utover det var den information som presenterades dar tillracklig.

Efter respondent C testat prototypens stod for kampanjer tyckte hon att prototypen

lyckats tdcka det mesta och att det var en smart losning att kunna dndra pris
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automatiskt under tiden en kampanj kors, sa om det ar 30 % rabatt for studenter dras
detta av automatiskt i kassan sa anstallda inte behdver tdnka pa det och slippa rdakna ut
priset for hand. Hon hade inte sd mycket att tilldgga utan tyckte att prototypen tackte

det mesta.

Respondent C gillade idén med att kunna knyta kontakter till salongen, exempelvis
bestdllare for olika marken pa produkter, kontaktpersoner som tillkommer vid
samarbete vid exempelvis kampanjer. Hon ville dven ha sd att man kunde skriva in de
anstdlldas kontakter under denna vy. Hon ville alltsa se bade personliga kontakter samt
kontakter som géller for hela salongen. Det var en bra input da detta var nagot vi inte

tankt pa sjalva.

Utvarderingen har gett oss valdigt bra input, tankar och idéer som tankts pa annars. Det
ar svart for oss som utvecklare att forsoka satta oss in i deras dagliga arbetssituation och
fa ut detaljer samt funktioner som hjalper frisorerna i deras arbetssatt.
Sammanfattningsvis gick utvarderingen bra och efter var demonstration skapades

intrycket att Respondent C skulle kunna tanka sig arbeta med vart system i framtiden.

7.1 Vidare utveckling av prototypen

Under utvecklingen av prototypen uppstod det standigt féorandringar i samband med
nya intervjuer eller insikter. De nya idéerna implementerades i prototypen fastin det
ibland kravdes att andra delar gjordes om som var beroende av féorandringarna. Detta i
samband med den korta tidsperioden som fanns for utveckling av prototypen, gjorde att
begransningar sattes och att inte all funktionalitet realiserades. Darfor beskrivs de delar

som inte hunnits utveckla, eller inte utvecklats fullt ut nedanfor.

Produktstdd ar en av de delar som hanns med att implementera. Genom att integrera
produkter i systemet kan salongerna som anvander prototypen fa en battre oversikt av
sitt lager och effektivare kunna bestdlla saker som haller pa att ta slut. Detta medfor att
salongernas lager inte behover ha ett lika stort antal artiklar pa lager, eftersom det
moijliggor en effektivare hantering av produktbestdllningen. Anvandaren skulle dven
kunna se vilka produkter som kunderna kdépte i samband med en klippning och darmed
kunna urskilja monster och kanske vara mer forbered pa att de produkter som kunden
oftast koper finns i lager. Bokningsstod var en annan del som valdes att begrénsa,

eftersom det inte skiljer sig sd mycket ifran de olika system som finns pa marknaden.
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[stéllet for att infora full funktionalitet beskrevs darfor var tanke kring bokningarna for
anvandarna. Den sista delen som inte hanns implementera alls var verksamhetsstatistik.
Tanken med statistikdelen var att mojliggora for salongerna eller de anstdllda att ta del
av hur manga behandlingar som utforts per vecka/manad/ar jamfort med tidigare. Med
detta stod hade frisdrsalongerna kunnat urskilja trender och lattare 6verblicka sin

verksambhet.
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8 Slutsats

I det hdr avsnittet kommer vi sammanfatta vdr studie genom att beskriva de slutsatser vi
dragit av vart arbete samt ge ett koncist svar pd vdar frdgestdllning: "Hur kan
informationsteknologi anvdndas for att stédja arbetet |1 mikroforetag inom

tjdnstesektorn?".

IT kan underldtta arbetet i frisérbranschen i stor utstrackning och stddja verksamheten
genom att effektivisera dess arbetsprocesser. De positiva effekterna av att anvanda IT ar
manga och vi har fatt uppfattningen att frisorbranschen har en positiv installning till
anvandningen av IT. Emellertid sa anvdnds inte IT sa mycket och studien pekar pa att de
befintliga systemen inom frisérbranschen inte dr sa anvandbara som de skulle kunna
vara. Studien visar dven att det gar att utveckla mer anviandbara system genom att
studera anvandarnas arbetspraktik och anvanda sig av en anvandarcentrerad
utvecklingsprocess. Detta dar dven nagot som gar att genaralisera till andra mikroféretag

inom tjanstesektorn.

Utifran resultatet av den datainsamling som genomforts har en rad olika
verksamhetsomraden pa en frisérsalong identifierats. Inom dessa verksamhetsomraden
kan IT, pa ett enkelt och effektivt satt, fungera som ett stod for verksamheten. De
verksamhetsomraden som identifierats ar foljande; bokning, marknadsforing,
personalhantering, kundhantering, produkthantering samt strategi och styrning. Att
arbetet ar effektivt inom dessa omraden ar nagot som d&r valdigt viktigt for
frisorsalongerna och det finns darfor ett behov av att utveckla nya IT-baserade tjanster

for att effektivisera arbetet.

Genom studien har man sett att de verksamhetsomrddena dar IT-anvdndningen ar
storst inom frisérbranschen idag ar bokningsomradet. Det finns emellertid utrymme for
att utveckla och effektivisera IT-anviandningen, dven inom de 0&vriga
verksamhetsomradena, dar ett av dessa ar kundhantering. Att ha goda relationer med
sina kunder ar kritiskt for en frisorverksamhet. Darfor har vi haft kundrelationer som
grundfokus vid utvecklingen av den prototyp som vi anvdnt for att testa vara

designforslag.
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Prototypens utvecklingsprocess har varit anvandarcentrerad och har skett i nara
samarbete med de potentiella slutanvdndarna. Utformningen av prototypen hos
baserats pa det resultat som erhallits genom intervjuerna och ar var tolkning av det
systemstod som skulle kunna effektivera arbetet pa en frisorsalong. Genom att
utvardera prototypen har vi fatt feedback som hjalpt oss att forbattra prototypen samt

att det har starkt var kunskap om hur man utvecklar IT-st6d inom frisorbranschen.
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10 Bilaga

10.1 Intervjuguide
Intervjuguide till de teman som anvandes under vara intervjuer. Temat Design dndrades
under tiden men har ser vi ett exempel pa hur dess fragor kunde sett ut.

Verksamhet

* Beskriv en normal arbetsdag.

* Beratta om vad som gor er salong speciell (vad ar er nisch, vad ar viktigt for er)?
* Ar nindjda med hur verksamheten fungerar idag (saker som ni vill &ndra pa)?

* Vilka ar de storsta utmaningarna med att driva frisérverksamhet idag?

* Vilka aktiviteter ar de mest tidskravande forutom sjalva klippningen?

* Hur gar en bokning till?
Kultur

* Vad har ni for roller pa salongen (exempelvis dgare, medarbetare, uthyrning av
stolar, vad skiljer dem at)?

* Har arbetet pa salongen férandrats genom aren?

* Varfor tror ni att frisérsalonger inte anvander IT i stor utstrackning?

* Hur tror ni den "svarta lddan” kommer att paverka frisérverksamheten?
Ekonomi

* Vilka dr de mest kostsamma aktiviteterna?
* Hur mycket pengar ar ni beredda pa att lagga pa IT-baserade system?
* Om ni har IT-baserade system, Har investeringen l6nat sig?

* Brukar ni ha kampanjer? (hur far man ut informationen?)
Kunskap

* Ar ni pé salongen vana att anvinda datorer?
* Om ni har ett datoriserat system, ar det enkelt att anvanda?
* Hur utbildades ni i systemet?

* Hur gick det till nar ni valde system?
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Design

* Arni néjda med det sittet ni bokar kunder pa idag?

* Har ni haft ndgra tidigare system, vad skilde dem at?

* Vad har ni for asikter om det system ni anvander idag?

* Vad behover ni spara for information om kunder?

* Vad finns det for standarder inom bendmningar av produkter, exempelvis

fargning?
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