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Sammanfattning

Foretaget Pilotfish har utvecklat systemet MIVEO som bl. a anvands av bilpooler for att tradlost
Overvaka, boka eller pa annat satt hantera en bilflotta. | en bilpool har systemet tre olika typer av
anvandare med olika grad av behérighet. Dessa ar slutanvandare, administratoér och servicepersonal.
Vi har valt att fokusera pa maojligheterna att effektivisera administratérens och servicepersonalens
arbete med en mobil tjdnst, eftersom dessa anvandare av MIVEO ofta ar rorliga och mobila. Utifran
denna standpunkt har vi i studien forsokt att besvara féljande fragestallning:

Hur kan mobila tjéinster anvéndas for att effektivisera administrativa uppgifter?

Denna studie handlar om att utveckla en mobilapplikation som ska innehalla motsvarande funktioner
som det befintliga systemet, men skall vara mobilanpassade. Malet ar att administratorer och
servicepersonal skall kunna utféra det administrativa arbetet mera effektivt och flexibelt med mobila
tjanster. Syftet med arbetet ar att ta fram designforslag och kravspecifikation for en mobilapplikation
som ar anpassad for administratoérer och servicepersonal for bilpooler.

Mobila tjanster staller nya krav pa anvandaren och maste vara anvandarvanliga och latta att forsta.
Anvandaren kommer att fa nya mojligheter att planera sitt arbete och betydligt mera flexibilitet for
att kunna utfora sina arbetsuppgifter. For den har studien har vi valt att anvanda oss av kvalitativa
undersokningsmetoder for att forsta anvandarnas upplevelser, forstadelse och beteende vid
anvandning av MIVEO. Arbetet bygger pa tolkningar, idéer och férslag om hur en designprototyp
borde se ut baserat pa féretagets nuvarande informationssystem. | studien utférdes datainsamlingen
med hjalp av semistrukturerade intervjuer, dokumentanalys och deltagande observation. | den
semistrukturerade intervjun anvande vi oss av en lista med specifika teman som kopplades med
begrepp och teorier for att forsta intervjupersonens mal, behov och situation.

Intervjuanalysen hjdlpte oss att ta fram designen av anvandargranssnittet, att skissa upp strukturen
och valja de aktuella funktionerna som uppfyller anvdandarnas behov. Intervjuanalysen var
utgangspunkten for designen och detta kombinerade vi med att anvanda oss av olika designprinciper
och designmonster. Vi tog fram ett pappersbaserat granssnittskiss. | skapandet av granssnittsskissen
fick vi hantera mera detaljerade fragor kring interaktionstekniker och grafisk form. Utifran
pappersbaserade granssnittet utvecklade vi en digital prototyp i Balsamiq Mockups. Den digitala
prototypen ger méjlighet for anvandarna att interagera med den férvantade produkten for att fa en
battre anvandarupplevelse. Slutligen tog vi fram olika scenarios for att testa prototypens
funktionalitet. Dessa scenarios motsvarade olika arbetsuppgifter som anvandaren skulle kunna
stallas infor. Detta ledde till att vi kunde svara pa fragestéllningen genom att visa att
mobilapplikationen skulle effektivisera administratérens och service personalens mobila arbete.

Nyckelord: Bilpool, interaktionsdesign, mobilapplikation, mobilt arbete, administrering,
designprinciper



Abstract

The company Pilotfish has developed the system MIVEO which is used by car-sharing to wirelessly
monitor, book or otherwise manage a fleet of cars. In a car pool the system has three different types
of users with varying degrees of eligibility. These are end users, administrative and service personnel.
We have chosen to focus on opportunities to streamline the administrator and service personnel
work with a mobile service, as these users of MIVEO often are movable and mobile. From this
position we have in the study attempted to answer the following question:

How can mobile services used to streamline administrative tasks?

This study is about developing a mobile application that will contain the same features as the existing
system, but must be mobile suit. The goal is that administrators and service personnel to perform the
administrative work more efficient and flexible with mobile services. The purpose of this work is to
develop design proposals and specifications for a mobile application that is tailored for
administrators and service personnel for car pools.

Mobile services places new demands on the user and must be user friendly and easy to understand.
The user will have new opportunities to plan their work and a lot more flexibility to do their jobs. For
this study, we have chosen to use of qualitative research to understand users' experiences,
understanding and behaviour when using MIVEO. The work is based on interpretations, ideas and
suggestions about how a design prototype should look like based on the company's current
information systems. The study was carried out data collection using semi-structured interviews,
document analysis and participant observation. In the semi-structured interview, we used a list of
specific topics, coupled with the concepts and theories to understand the interviewee's goals, needs
and situation.

Interview analysis helped us develop the design of user interface, to sketch out the structure and
selecting the actual functions that meet user needs. Interview analysis was the basis for the design
and that we combined with use of various design principles and design patterns. We developed a
paper-based interface kiss. In the creation of interface sketch, we were dealing with more detailed
guestions about the interaction techniques and graphic design. Based on paper-based interface, we
developed a digital prototype in Balsamiq mockups. Digital prototype allows users to interact with
the expected product to get a better user experience. Finally, we developed various scenarios to test
the prototype's functionality. These scenarios correspond to different tasks that the user might
encounter. As a result, we could answer the question by showing that the mobile application will
improve the efficiency for the administrator and the service personnel mobile work.

Keywords: Car-sharing, interaction design, mobile application, mobile work, administration, design
principles
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1. Inledning
1.1 Bakgrund och syfte

Foretaget Pilotfish ar ett IT-foretag som utvecklar hardvara och mjukvara fér anvandning inom
boknings- och informationssystem for bl. a kollektivtrafik och féretagsbilar. Pilotfish har under flera
ar utvecklat telematikplattform som ser till att stora mangder data fran olika tekniska system och
mobila informationsagenter kan kommunicera och kontrolleras i omfattande tradlésa natverk.
Genom en installation av en styrbox i en personbil ger Pilotfish bade sma och stora bilflottor flexibla
och skalbara telematiklosningar. Systemet och styrboxen kallas tillsammans for MIVEO, ett koncept
utvecklat for verksamheter med personbilar som delas av flera anstallda: bud, bilpooler,
servicefordon, tjanstebilar och andra foretagsbilar.

MIVEO gor att en bil tradlost och automatiskt kommunicerar information om sin egen status. Detta
innebar att en bil eller en hel flotta av fordon kan 6vervakas, bokas eller pa annat satt hanteras
genom saval Internet som via en mobiltelefon, dygnet runt. MIVEO kan anpassas efter kundens
behov, affarsstrategi och kultur. Systemet har tre olika typer av anvdndare med olika grad av
behorighet. Dessa ar slutanvandare, administratorer och servicepersonal.

Denna studie handlar om att utveckla en mobilapplikation som ska innehalla motsvarande funktioner
som det befintliga systemet, men skall bestd av mera mobilanpassade funktioner. Malet ar att
administratorer och servicepersonal skall kunna utféra det administrativa arbetet mera effektivt och
flexibelt med mobila tjanster. Syftet med arbetet &r att ta fram designforslag och kravspecifikation
for en mobilapplikation som ar anpassad for administratorer och servicepersonal for bilpooler.

1.2 Fragestallningar

For en anvandare kan det ta tid att vanja sig vid omstallningen fran att utféra arbetsuppgifter vid en
stationar dator till att anvanda sig av mobila tjanster. Mobila tjanster staller nya krav pa anvandaren
och maste vara anvandarvanliga och latta att forsta. Anvandaren kommer att fa nya méjligheter att
planera sitt arbete och betydligt mera flexibilitet for att kunna utféra sina arbetsuppgifter.

Vad innebar detta for administratorer eller servicepersonal?

Vilka fordelar ges med att dven kunna utféra sina arbetsuppgifter via mobila tjanster?

Finns det arbetsuppgifter som kan utforas battre med mobila tjanster?

En mobil tjdnst ar anvandbar om den underlattar och effektiviserar anvandares arbete. Vi har valt att
fokusera pa mojligheterna att effektivisera anvandarens arbete med en mobil tjanst, eftersom
anvandare av MIVEO ofta ar rorliga och mobila. Utifran denna standpunkt kom vi fram till féljande
fragestallning:

Hur kan mobila tjéinster anvéndas for att effektivisera administrativa uppgifter?



1.3 Avgransningar

Studien hade enbart fokus pa administratorer och servicepersonal, 6vriga anvdndare studerades ej.
Denna avgransning gjordes for att évriga anvandares anvandning av MIVEO skiljde sig sa pass mycket
med den anvandning administratoérer och servicepersonal gjorde med systemet. Att studera samtliga
anvandare skulle ha blivit ett for omfattande arbete som troligen dnda skulle resultera i separata
|6sningar, istallet var det battre att gora en uppdelning. Darfor gjordes en studie med huvudsakligen
administratorer och servicepersonal.

| dagslaget finns det ett flertal olika typer av mobila handhallna artefakter, sa som surfplattor och
smartphones som har olika operativsystem, prestanda och olika tekniska finesser. | studien gjordes
en avgransning till teknologi som anvander sig av Google Android och Mac iOS operativsystem. Detta
for att de 4r de mest anvdnda operativsystemen som dven bir stora likheter utseendemaéssigt. Ovriga
specifikationer borde inte ha ndgon storre betydelse for applikationens utformning. Applikationens
systemkrav ska vara laga och ska fungera pa samtliga smartphones som anvander sig av Google
Android eller Mac iOS.

Vért att ndmna &r att olika modellers batteritid &r ndgot man kan bortse ifrdn. Applikationen som ska
tas fram, ar tankt som ett komplement till det befintliga systemet. Med detta menas att
applikationen inte ska fa anvandaren att 6verge sin stationara dator for att enbart anvanda den
mobila |6sningen. Detta vill sdga att anvdandaren inte ska anvanda applikationen standigt, utan enbart
nar anvandaren av nagon anledning inte ar vid sin stationdra dator. Darfér kommer batteritid att ha
en liten betydelse.

Studien innefattade de processer som utfordes fran insamlande av data till framtagande av en
designprototyp. Efterfoljande processer som till slut leder till implementering av applikationen
lamnades till Pilotfish att sjdlva utfora. Detta pga. att tiden som gavs inte rackte till for att folja hela
utvecklingsprocessen.

Pa grund av att det slutliga resultatet av designprototypen anses som kansligt material av
uppdragslamnaren ar enbart valda delar av den fardiga designen att presenterade i studien.
1.4 Definition

Administratér: Ar den person som ansvarar fér och utfér det administrativa arbetet pa en
arbetsplats.

Anviindare: | studien syftar begreppet anvandare till administratorer och servicepersonal som
anvander MIVEO och ar malgrupp fér mobilapplikationen.

Bilflotta: Ar en samling bendmning for alla totala antalet bilar i alla bilpool som tillhér ett specifikt
omrade.



Bilpool: Betyder bildelning vilket innebar att ett antal personer delar pa anvdandningen av en eller
flera bilar som tillhor bilpoolen. Anvandaren bokar bil fére korningen och betalar sedan en avgift
baserad pa korstracka och anvand tid.

Féretagskunder: Med féretagskunder avses foretag som ar kunder till bilpooler. Bilpooler, som
anvander MIVEOQ, ar i sin tur kunder till Pilotfish.

Mobilapplikation: Ar ett datorprogram som &r anpassat for mobila plattformar. En mobilapplikation
ar ett tillampningsprogram som kan installeras pa den nya generationen mobiltelefoner, som brukar
kallas smartphones, eller surfplattor.

Pilotfish’s kunder: Ar de féretag som har képt MIVEO fran Pilotfish for att administrera sin
bilpoolsverksamhet.

Servicepersonal: Ar en person som ansvarar for service och rengéring av fordon i en bilpool.
Skype: Ar en programvara som méjliggor internetbaserad kommunikation.
Slutanvéndare: Ar kunden i bilpoolen som anvander MIVEO fér att boka fordon.

Kunder till Pilotfish ar bilpooler som képt MIVEO och far support for systemet. Anvandarna som har
studerats i dessa foretag ar administratorer och servicepersonal, som anvander MIVEO for att
administrera och ta hand om bilflottan. Olika foretag ar i sin tur kunder till bilpoolerna och deras
personal ar slutanvandare som anvander MIVEO for att boka bilar. Bilden nedan visar relationen
mellan Pilotfish och deras kunder, samt anvdndarna i olika steg.

Pilotfish

Foretag Foretag
Pilotfish's
kunder o " ) . " )
Administratorer fu=d Servicepersonal Administratorer f==d Servicepersonal
Foretags-
kunder
Slutanvandare Slutanvandare Slutanvandare Slutanvandare Slutanvandare Slutanvdndare

Figur 1 Olika aktorer och deras relation med varandra.



2. Metod

| detta avsnitt beskrivs studiens undersoknings- och datainsamlingsmetoder. Har forklaras och
motiveras valda datainsamlingsmetoder som bestar av intervju, dokumentanalys och deltagande
observation. Vi klargor valet av intervjudeltagarna och de teman som intervjufragorna grundar sig pa.
Slutligen diskuteras och kritiseras genomférda metoder.

2.1  Kuvalitativa och kvantitativa undersékningsmetoder

Enligt Patel och Davidson (2011, s.13) har det under senaste aren skrivits och diskuterats en hel del
kring kvantitativ och kvalitativ inriktad forskning. De sager att beteckningarna ”kvalitativ” och
"kvantitativ” syftar pa hur man valjer att generera, bearbeta och analysera den information som har
samlats in. Med kvalitativ inriktad forskning avser Patel och Davidson (2011, s.14) en forskning dar
datainsamlingen fokuserar pa mjuka data t ex i form av intervjuer och tolkande analyser, oftast
verbala analysmetoder av textmaterial. Med kvantitativ inriktad forskning avses istdllet insamling av
matbara data som behandlas m h a statistiska bearbetnings- och analysmetoder.

2.2 Val avundersokningsmetod

For den héar studien har vi valt att anvanda oss av kvalitativa undersékningsmetoder for att forsta
anvandarnas upplevelser, forstaelse och beteende vid anvdandning av MIVEO. Syftet ar att fa svar pa
bestamda fragor fran speciellt utvalda anvandare. Arbetet bygger pa tolkningar, idéer och férslag om
hur en designprototyp borde se ut baserat pa féretagets nuvarande informationssystem. | studien
utférdes datainsamlingen med hjalp av intervjuer, dokumentanalys och deltagande observation.
Underlaget for bearbetning ar textmaterial som bestar av transkribering av intervjuer och
undersokning av relevanta dokument som berdér studien.

2.3 Validitet och reliabilitet

Genom att bedriva datainsamlingen med intervjuer stéllde vi hoga krav pa intervjudeltagarna,
eftersom denna information var avgérande for studien. Intervjufragorna ar kopplade till studiens
teoretiska ram och strukturerade utifran avgransade teman. Enligt Patel och Davidson (2011, s.13)
innebar begreppet validitet att forskaren maste veta att det som undersoks verkligen ar vad som var
meningen att undersdka. | en kvalitativ studie kravs validitet for hela forskningsprocessen.

Reliabilitet betyder att undersokningen &r tillforlitlig och trovardig. Begreppen validitet och
reliabilitet ar enligt Patel och Davidson (2011, sid. 105) sammankopplade med varandra och paverkas
darfor av varandra nar undersokningen utfors. Det ar svart att finna entydiga regler, procedurer eller
kriterier for att uppna god kvalitet. Eftersom varje kvalitativ studie ar unik ar det viktigt att den
kvalitativt inriktade forskaren beskriver forskningsprocessen sa att de som tar del av resultaten kan
bilda sig en uppfattning om alla de val som forskaren gjort (2011, sid. 105).



2.4  Dokumentanalys

Patel och Davidson (2011, s.67) papekar for att fa svar pa fragestallningar kring vissa forhallanden
och skeenden kan dokument vara en bra kalla. Nagot man ska vara medveten om nar man granskar
dokument, ar att de kan ha ett speciellt syfte och kan vara riktade till speciella askadare som inte &r
oss som utfor en studie kring omradet. Vid granskning av dokument bor man se sig som en
observator och dokumentet som ett bevis pa kommunikation som har skett mellan tva parter som
forsoker uppna nagot. Med detta i atanke nar man granskar ett dokument har man storre mojlighet
att kunna kritiskt tolka dokumentet och minska risken att man blir missvisad av innehallet (Yin, 2009,
s.101). Man ska dven vara sdker pa att de dokument man har kommit éver ar ett original och inte en
forfalskning. Har bedomer vi att dokumenten vi har ar av hogsta sannolikhet ett original da
dokumenten gavs till oss av hogt uppsatt ansvarstagare pa Pilotfish samt att denna typ av dokument
inte kan klassas som nagot som brukar innehalla kdnsligt material (Patel & Davidson, 2011, s.67).

Dokument i form av manualer riktade till slutanvandare, systemadministratorer och servicepersonal
samlades in fran Pilotfish for analys. Beroende pa vilken typ av anvandare som manualerna ar riktade
till forklaras olika typer av processer. Manualen for en slutanvdandare innefattar bara de mest
grundlaggande kunskaperna om hur man bokar, hyr, 6ppnar, startar och [amnar tillbaka en bil samt
hur man hanterar sina profilinstallningar i MIVEO. Administratérens manualer tar upp betydligt fler
funktioner inom hantering av fordon och slutanvandare sa som att skapa bilpooler, registrera
slutanvandare och foretag, fordon och mycket mer. Servicepersonalens manual ger utéver en
forklaring hur hyrprocessen gar till av ett fordon, dven en forklaring av de viktiga delar som innefattas
i den teknik som anvéands i fordon som gor dem till funktionsdugliga bilpoolsfordon. Det man bor
tdnka pa nar man granskar dessa dokument ar att det som star i manualerna bérs ses som en vy av
Pilotfish syn pa hur MIVEO och deras teknik ska anvandas och behdver inte var det sdtt som deras
kunder anvander deras produkt. Dokumentanalysen gav en storre forstaelse systemet MIVEO och
dess anvandningsomrade. Denna kunskap var nyttig for att dels utforma intervjufragor men dven att
|attare forsta och satta oss in i de svar som intervjudeltagarna gav vid intervjutillfallena.

2.5 Deltagande observation

Sharp, Rogers och Preece (2007, s.326) férklarar observation som en anvandbar
datainsamlingsmetod, som hjalper designers att battre forsta anvandarens arbetsmiljo, uppgifter och
mal. | studien anvandes observationsformen “deltagande observation” som foérklaras som ett forsok
av observatorerna att bli en del av den grupp som studeras for att fa férstaelse for deras arbete. De
papekar att som en deltagande observatér intar man tva roller, bade som observatér och som en
deltagare i gruppen. Vad som &r viktigt ar att man kan skilja dessa tva rollerna fran varandra sa att
anteckningarna blir objektiva samtidigt som man bibehaller sitt deltagande. Sharp, Rogers och Preece
(2007, s.326)papekar att det kan forekomma en del problematik som gor att man inte helt kan vara
en deltagande observator. De menar att den grupp eller organisation som ska observeras kanske inte
ar redo for att man ska delta i deras aktiviteter eller sa kan den tid man har for observationen vara
for kort for att man ska hinna bli tillrackligt bekant med deras uppgifter for att fullt kunna delta. Men
det kan dven vara sa att man saknar den skicklighetsniva som kréavs for att kunna utfora de uppgifter
som gors.



| studien lag observationens fokus pa bilpoolssystemet MIVEOs funktioner och dess anvandning.
Tillgang till en sandladsversion av MIVEO gavs till oss med tillatelse att utforska och testa MIVEOs alla
funktionaliteter och vyer. Viintog rollerna som administratorer och servicepersonal i MIVEO och
utforskade de olika funktionaliteter och vyer som de bada rollerna har tillgang till. Exempel pa
funktioner som testades var bokning av fordon, lasa upp fordon, lagga till slutanvandare mm.
Forutom att ge en vardefull inblick i den systemmiljé som administratorer och servicepersonal
arbetar i, har observationerna varit vardefulla i borjan av projektet for att framtagande av
intervjufragor och forstaelse for de data som intervjuerna gav. Men observationen har dven gett
varde i det senare skedet av projektet. Vid framtagande av designen av mobilsystemet anvandes
observationen som hjdlpande referens for data och funktioners samhaorighet i MIVEO.

2.6 Intervju

For att besvara fragestallningen ”Hur kan mobila tjanster anvandas for att effektivisera
administrativa uppgifter?”, behover vi férsta anvandarens arbetssituation. Darfor baserades studiens
datainsamling pa semistrukturerade intervjuer som kan ses som samtal med ett syfte (Sharp, Rogers
& Preece, 2007, 5.298-303). | en semistrukturerad intervju anvander forskaren en lista med ett
specifikt tema som kopplas med begrepp och teorier for att férsta intervjupersonens mal, behov och
situation. Fragorna i en semistrukturerad intervju kan innehalla bade 6ppna och fasta fragor, vilket
mojliggor att fa deltagarens asikter for olika situationer och intervjupersonen kan dessutom fa stor
frihet att utforma svaren (Patel & Davidson, 2011 s.82).

2.6.1 Val av intervjudeltagare

Studien bygger pa kvalitativa intervjuer med administratorer, support- och servicepersonal som
anvander MIVEO. Intervjuer gjordes med sex anvdndare fran olika foretag som ar kunder till Pilotfish.
Handledaren hos Pilotfish hjdlpte oss att hitta [ampliga intervjupersoner, som hade goda kunskaper
och erfarenhet av MIVEO. Intervjupersonerna ar anonyma, vilket innebar att deras personliga
uppgifter och det foretag de arbetar for inte kommer att presenteras. Intervjuerna genomférdes pa
olika satt pa grund av skillnader pa geografiska placeringar; en intervju genomfordas over telefon, ett
intervju med tva intervjuer genomfordas med videosamtal via Skype och tre intervjuer genomférdes
pa deltagarnas arbetsplats. Intervjupersonerna bestod av:

1. En administratdr som ar ansvarig for en kommuns bilpool och sitter vid huvudcentral.

2. En administrator som ar ansvarig for en bilpool. Administratdéren hanterar dven bilinkép och ger
utbildning om MIVEO och bilpool till kunder.

3. En supportansvarig som ger support till slutanvandare av bilpool.

4. En chef som ansvarar for forsaljning av MIVEO till féretagskunder och han ger ocksa support.



5. En administrator och supportansvarig for MIVEO intervjuades samtidigt fran samma foretag.
Administratoren gav ocksa information om servicepersonalens arbete.

6. En administrator som ar ansvarig for servicepersonalens arbete for en bilpool.

Intervjuerna genomfordes under en vecka pa avtalade tider och varje intervju tog cirka 45 minuter.
Intervjuerna spelade in for att sedan transkriberas och darefter paboérjades bearbetningen av
underlaget.

2.6.2 Beskrivning av intervjun och dess teman

Sex olika teman skapades for att strukturera upp intervjufragorna. Varje tema fylldes med
intervjufrdgor som var relevanta fér amnet. Denna struktur underlattade framtagandet av fragorna
samt kommunikationen med intervjudeltagarna. Enligt Patel och Davidson (2011, s.82) skall
forskaren ta fram en lista 6ver specifika teman som ska beréras, men intervjupersonen skall fa stor
frihet att utforma svaren. Vi utférde standardiserade intervjuer, vilket betyder att vi stillde samma
fragor i exakt samma ordning till varje intervjuperson. Intervjufragor borjade med inledande och
Oppna fragor for att ge en 6verblick 6ver teman som skall behandlas. | intervjun utgick fran foljande
teman:

Arbetsuppgifter: Syftet med detta tema var att fa en grundlaggande information om
intervjudeltagarens arbetsroll i féretaget, arbetsmiljo, arbetsuppgifter och kommunikation med
kunder.

System: Systemfragorna skulle ge forstaelse for intervjudeltagarens kunskap, tankar, idéer och
anvandning av MIVEO. Vi ville dven fa intervjudeltagarens asikter om systemets granssnitt.

Fel, brister och problem: Fragorna fokuserade pa att fa anvandarens asikter om olika funktioner vid
anvandningen av MIVEO. Detta skulle hjalpa oss prioritera ratt funktioner i designprocessen.

Onskan om framtiden: Syftet &r att fa férstdelse fér hur en mobilapplikation kan hjilpa anvidndarna i
deras arbetsuppgifter.

Tidigare erfarenhet av bilpoolsystem: Med detta tema ville vi fa information om anvandarnas tidigare
erfarenheter av bilpoolsystem. Vi valde att utesluta detta tema fran analysen, eftersom underlaget
inte gav nagot stod till designarbetet.

Servicepersonal: Syftet med detta tema var att ta reda pa servicepersonalens dagliga arbetsuppgifter
och arbetsmiljo.

Det 6vergripande syftet med intervjuerna var att fa forstaelse for anvandarens arbetsuppgifter for
att kunna ta fram en design for en mobilapplikation som skulle kunna effektivisera deras arbete. For
att kunna ta fram ett granssnitt som ar anpassad for anvandaren lades stor vikt i att fa fram
information om administratdorens och servicepersonalens mobilitet, anvandningen och



erfarenheterna av befintliga systemet MIVEO, vilka funktioner som uppfattades som viktigast samt
anvandarens framtida 6nskemal och behov.

2.7 Metodkritik

Totalt intervjuade vi sex personer. Fem hade administrativa poster inom sina foretag, den sjatte
personen jobbade som support for ett av bilpoolsféretagen. Vi valde att inte ta med intervjun med
personen inom support, da denna intervju inte gav nagon information som var direkt anvandbar i
studien. Det bestk som gjordes hos supportpersonalen gav oss majligtvis en storre forstaelse for
deras arbete men gav ingen information som hjalpte oss forsta oss pa administratérers och
servicepersonalen arbeten och behov.

Av vara fem intervjuer skedde en intervju digitalt via Skype, vilket skedde med en del problematik. Vi
hade en dalig férbindelse och det ledde till dalig ljudkvalité och att vi tappade kontakten med de tva
intervjudeltagarna gang pa gang. Detta innebar att inspelningar vi fick fran intervjun vara svara att
transkribera och vi blev osdkra pa vissa punkter om vi hade fattat dem ratt. Vi atgardade detta
genom att maila de tva intervjudeltagarna och bad dem bekrafta de punkter som vi var osakra pa.
De fel som fanns atgardades direkt, men detta gor oss ocksa medvetna om att vi kan ha gatt miste
om en del information pga. tekniska problem. Sharp, Rogers och Preece (2007, s.293) papekar att
denna typ av problem kan undvikas genom att gora en forstudie, vilket ger mojligheten att testa de
intervjufragor och utrustning som ska anvandas under den riktiga studien for att tidigt kunna
upptéacka problem som kan uppsta. Om det ar svart att fa tag pa deltagare i forstudien kan den
ersattas av att kamrater eller kollegor far kommentera pa de fragor och metoder som ska anvandas i
studien. Vi vill inte sdga att vi gjorde en férstudie men vi testade den utrustning vi hade noga genom
att ringa upp varandra med Skype och spelade in vara samtal, vilket blev med bra kvalitet. Det finns
en mojlighet att om vi hade fatt kontakta intervjudeltagarna innan for att testa utrustningen, att
problemet hade kunnat undvikas. Men det ar svart att sdga da stabilitet i uppkoppling kan skifta och
det kan vara sa att vi bara hade otur denna gang.

| studie har vi inte med nagra intervjuer med servicepersonal vilket kan innebara att vi kan ha gatt
miste om en del detaljer kring deras arbete och anvdndning av MIVEO. Tid fanns inte for att
intervjua fler personer men vi tycker att den information som vi fick fran administratorerna ar
palitlig, dd manga av dem vi intervjuade arbetade néara servicepersonalen och en av dem ansvarade
for servicepersonalens arbete. Darmed anser vi att den informationen vi fick ar fullt tillréklig for vart
syfte att forsta sig pa deras arbete och hur deras anvandning av MIVEO ser ut.



3 Teori

| detta avsnitt presenteras ingdende den teorin sam anvandes i studien kring mobilitet i form av
mobilt arbete, mobila tjdanster och mobil teknik samt teorier inom designprocesser.

3.1 Mobilitet

3.1.1 Mobilt arbete

Den mobila tekniken blir allt mer etablerad i arbetet ndr man i sin handhallna teknik har tillgang till
miniatyrversioner av de program som anvands pa sin stationara kontorsdator. Nu skiftar man mellan
att anvanda den mobila och stationdra applikationen i sitt arbete. Detta for att hittills ar den
stationdra datorn battre dn de mobila teknikerna pa att utféra manga arbetsuppgifter. Problemet
har varit att vid framtagandet av en applikation till en handhallen produkt, har man anvant sig av
modeller for stationara datorer, vilket har gjort att applikationen inte dr anpassad for en mobil
person. Nar man ska designa en IT I6sning for mobilt arbete behéver man en klar forstaelse for
sadan form av arbete. Det har skett en 6kning av mobiliteten och mobilt arbete i arbetsmiljéerna,
vilket kan harledas till att det mesta arbetet inom moderna féretag sker i samverkan med andra
foretag. Dagens arbetsprojekt ar designade for att framhava samverkan vilket, i sin tur innebar storre
anvandning av IT for att battre kunna kommunicera med de féretag man samarbetar med, men det
leder dven till mer mobilitet nar jobbet kraver att man far resa for att fa den personliga kontakten.
Mobiltelefonens etablering i samhallet har dven stor bidragande roll i att mobilitet och mobilt arbete
har okat. | och med att mobilen gér det mojligt for personer att vara mobila, men anda antraffbara
har nya séatt att arbeta pa utvecklas, som innebér att den plats man ar pa dar mindre vasentligt
(Dahlbom & Ljungberg, 1998).

Kristoffersen och Ljungberg (1998) har identifierat problematik som finns med mobilt arbete.

e Mobilt arbete &r valdigt svarplanerat, eftersom man inte exakt kan forutse de hdandelser som
kan ske i olika miljoer. Detta innebar att mobilt arbete behdver stdd for valgrundad
improvisation.

e Mobilt arbete ar mer kostsamt an stationart arbete och stérningar i arbetsprocesser bor
darfor undvikas sa mycket det gar. Darfor bor datorstod framhéva ett ihdllande arbete.

e Mobilt arbete innebar ofta samverkan med andra arbetare samtidigt som man har mindre
kdnnedom om vad som sker inom organisationen. Formagan att kunna samarbeta med
kollegor minskar ndr man ar pa resande fot, vilket innebar att i mobilt arbete behovs stéd for
ett battre samspel mellan arbetskollegor, arbetare och organisation.

e Sikerheten kan vara viktig framférallt om arbetet ar affarskritiskt. Sakerhetsrisker finns nar
man ska ta del av den affarskritiska informationen via handhallen teknik och tvingas da att
anvanda sig av allméan eller lanad infrastruktur. Nar den handhallna produkten ar latt att
tappa bort eller sélja ar det latt att nagon annan kan ta del av den affarskritiska



informationen. Men sakerheten far inte Overstiga tillgangligheten for att bibehalla effektivt
arbete. Dar maste mobilt arbete bade vara sédkert och lattillgangligt.

3.1.2 En modell f6r mobil 1T-anvandning i mobila miljoer

Att utveckla IT-I6sningar for en mobil miljo skiljer sig ifran att utveckla till en stationar miljo. Det finns
fler stycken tydliga skillnader mellan stationar dator och en mobil handhallen produkt. Att anvanda
internet och att surfa i en mobil handhallen produkt innebar en vasentlig skillnad gentemot att surfa
pa en stationar dator. En dator kan erbjuda en del bekvamligheter som en mobil handhallen produkt
inte kan tillhandahalla. De har som en stor skarm med ett stort tydligt tangentbord som ligger pa ett
platt skrivbord och dar man kan anvianda bada handerna nar man skriver samt att man har en mus.
Dessutom &r den stationara datorns fasta internetuppkoppling mer palitlig an for en mobil
handhallen produkt (Kristoffersen & Ljungberg, 1998). Trots att utvecklingen av mobil IT har varit
valdigt omfattande de senaste 15 aren ar det fortfarande sa att en mobil uppkoppling generellt sett
ar langsammare och mer instabil an en fast uppkoppling.

Kristoffersen och Ljungberg (1998) menar att vid utveckling av en mobil IT-I6sning bér man inte
anvanda sig av idéer som ar grundande i utveckling for stationdra miljoer. De har tagit fram en
modell som ska hjélpa designers att fa battre forstaelse for den mobila miljon, for att kunna ta battre
designbeslut. Modellen hjalper att skilja pa anvandning i mobila miljéer fran anvandning i stationéara
miljoer och kan fungera som ett satt for designers att ta fram nya begrepp och metaforer fér mobila
miljoer. Upphovsmannen papekar att det de inte har tagit fram en teori i mansklig handlande for
samhallsvetare utan detta ska ses som en designmodell f6r datavetare, vars syfte ar att fa en battre
forstaelse for anvandning i mobila miljéer. Kristoffersen och Ljungberg (1998) sager att modellen
inkluderar stéd for andrande av villkor, tjanster och kan etablerar nya sessioner pa ett mobil
medvetet satt. De menar att detta ramverk kan kategoriseras som optimering enligt befintlig
forskning inom mobil datoranvandning.

— Teknik
Mobil IT-

anvandning

|
| | |
Miljo Modalitet Intention Data
Organisatorisk ] Stationar
Applikation
Fysisk —| Rorelse

Vandring -
Resande -
Besokande ||

Figur 2 Modell for IT anvdndning i mobila miljéer (Kristoffersen Ljungberg, 1998, s.10).
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Kristoffersen och Ljungberg (1998) beskriver modellen i mobil IT-anvandning enligt termerna:
Mobil IT-anvandning

Mobil IT-anvandning ar det fenomen som modellen representerar. Talar om vad det ar for IT 16sning.
Det skulle till exempel vara en mobil IT 16sning fér dorrférséljare att rapportera in salda varor.

Miljo

Forklarar den miljo som arbetet sker i, har innefattar man den fysiska miljén samt organisatoriska
begrdsningar som kan finnas i arbetet.

e Organisatorisk
Organisationer skiljer sig fran den ena till den andra vilket kan ha betydelse fér framtagande av
ett mobilt IT-stéd. Hur organisationer valjer att styra sina processer ar ett omrade dar
organisationer kan skilja sig. Vissa organisationer framhaver strikthet och regleringar medan
andra foresprakar improvisation.

o Fysisk
Den fysiska miljon kan ha valdigt stor betydelse for den mobila arbetaren. Har kan man bland
annat ta hansyn till faktorer i miljon som om arbetet sker pa en plats dar det ar mycket buller och
hoga ljud eller ar det extrema temperaturer och hog luftfuktighet eller &r det daligt med ljus
vilket gor det svart att se. Arbetet kanske sker pa en plats som man skulle anse som farlig och att
det kan kravas speciella forsiktighetsatgarder for att mobil IT ska vara brukbar i miljon.

Modalitet
Beskriver grundlaggande rérelsemonster som kan andras men kan forklaras enligt féljaden instanser:

e  Stationdr
Arbetet sker pa samma plats och inte i rorelse.

e Rorelse
Forklaras som korta resor fran sin stationara arbetsplats, vilket kan representeras vid ett besok
vid kaffemaskinen, kopiatorn eller grannens kontor. Denna typ av rorelsemonster innefattar sa
pass mobilitet att dven den anses som stationart arbete.

e BesOkande
Forklaras som temporart arbete som sker pa olika platser under langre tider. Viktiga faktorer att
ta hansyn har for ett passande IT-stod ar hur lange sker besoken och hur ofta de sker. Det kan
dven vara viktigt att ha hansyn till mangden deltagare i det mobila arbetet.

e Resande
Arbete som sker medan man reser, som till exempel pa taget eller flyget. Har kan det vara viktigt
att tanka pa hur Iang tid resan tar eftersom det kan innebéra en skillnad i anvandarkrav beroende
pa om det &r langa eller korta resor. Dessutom vilket satt resan sker ar dven viktig da vissa
transport satt kan erbjuda mojligheter som andra inte kan, vilket dven har kan innebara
skillnader i anvandarkrav. Alla dessa faktorer kan ha olika mycket betydelse beroende pa vad det
ar for typ av arbete som man ska gora.

11



e Vandring
Lokalt arbete som sker samtidigt som arbetaren ar mobil. Den viktigaste aspekten har ar om
arbetet sker pa lokalt pa hemmaplan eller pa kundens hemmaplan. Vandring illustreras

tillsammans med de andra Modaliteterna enligt bilden nedan.
==
o= —>

4.4 A ... A
Vandring Vandring
A A

\ 4 o o —J v
w4 e e 4

Bestkande Besokande

Figur 3 De olika typerna av Modaliteter (Kristoffersen och Ljungberg, 1998, s.11).

Intention

Beskriver vad anvandaren vill uppna med sitt mobila arbete. Intention stods av Teknik, Data och

Applikation.

o Teknik
Vad anvédnds som hjalpmedel under det mobila arbetet. Kan vara allt fran pappersdokument till
handdatorer.

e Data

Talar om vad for relevant data som hanteras i arbetet.

e Applikation
Vad for systematiskt stéd som anvands for hantering och manipulering av data.

3.2 Mobil teknologi

3.2.1 Smartphone

Smartphones kan ses som en blandnig mellan en telefon och en handdator. De vanligaste modellerna
av smartphones som anvands nu ar Appels iPhone och telefoner med Googles operativsystem
Android pa. Dagens smartphones anvander sig av mikroprocessorer med klockfrekvenser éver 1GHz
som standigt 6kar med varje nykommande modeller av smartphones. De har tillgang till snabba
natverk och har lagringskapacitet pa flera gigabyte (Wallach, 2011). Detta innebar mangder med
mojligheter, vilket anvandare verkar ha upptackt i och med att anvandning av smartphones blir allt
vanligare i samhallet och borjar dven bli en allt vanligare arbetsredskap for yrkesverksamma.
Smartphonen anvands i arbetet for att ringa, maila, skicka sms, hantera sin kalender, surfa pa
internet men dven for Location — Based services(LBS) (Andrus et al. 2011). Den gor det mojligt for en
yrkesverksam att vara produktiv dven nar de ar i rorelse, har fastnat i kollektivtrafiken eller har doétid
mellan moéten (Wallach, 2011). Smartphones ger dven anvdandaren mojlighet att ta del av mangder
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mer funktionalitet via applikationer genom att ladda ner applikationer via olika applikationsbutiker
online (Andrus et al. 2011).

Har nedan presenteras en del av den teknik som finns i en smartphone som ar av intresse for studien
och den mobila applikationens funktionalitet.

3.2.2 3G och 4G teknologi

Den sa kallade tredje generationens mobilsystem (3G teknologin) ger moéjligheten att erbjuda
internet till handhallna produkter genom paketbaserad overforing som dven erbjuder en hog
bandbredd. Att ha en hog bandbredd &r bra for att kunna skicka och ta emot text, rost eller
videomeddelanden samt olika typer av multimedia i en hég hastighet (Siau & Shen, 2003). Aven den
nyligen lanserade fjarde generationens mobilsystem (4G teknologin) bérjar nu anvandas i olika
handhallna produkter och de borjar bli allt vanligare. Den stérsta skillnaden mellan 4G och 3G éar att
4G har en betydligt storre bandbredd an 3G, vilket gor att data 6verforing gar betydligt snabbare. Att
smartphone standigt kan vara uppkopplad, 6ppnar upp en mangd olika mojligheter inom dess
anvandningsomrade. ”A 3G mobile phone can be used as a phone, a computer, a television, a paper,
a video conferencing centre, a newspaper, a diary and a credit card” (Siau & Shen, 2003, s.4).

3.2.3 GPS och Cellidentifiering

Global Positioning System (GPS) ar ett positioneringssystem som talar om var man befinner sig och
var man ar pa vag. Detta sker genom ett flertal satelliter som cirkulerar runt jorden och standigt
skickar ut signaler om var den befinner sig, vilket GPS mottagaren anvander for att tala om dess egna
positionering med stor sakerhet (Siau & Shen, 2003). Men GPS mottagare har sina begrasningar och
fungerar inte dverallt. Mottagaren kan inte ta emot signaler om den befinner sig inomhus och kan
dven ha problem att ta emot signaler mellan héga byggnader (Kaasinen, 2003).

Det ar daven moijligt fér mobiltelefonen att bli lokaliserad via teleoperatéren i natverket. Positionen
tas fram med cellidentifiering som identifierar mobilen till narmste mobilmast. Noggrannheten av
platsbestammelsen kan variera beroende pa var man ar. | tatorter kan felmarginalen ligga pa 50
meter medan pa landsbygden kan felmarginalen vara pa upp till 500 meter (Kaasinen, 2003; Pura,
2005). Bade cellidentifiering och GPS ger en smartphones mojligheten att ge anvandaren olika typer
av LBS.

3.3 Mobila tjdnster

Mobila tjanster handlar om att kunna na sina kunder och kollegor oberoende av plats och att sedan
kunna leverera ratt information till ratt plats vid ratt tid. Detta gors mojligt med olika mobila
handhallna produkter som har tillgang till internet och telenatet. Mobila tjansters styrka ligger just i
anvandarens mojlighet att vara mobil. Samtidigt som anvandaren tar del i aktiviteter som kan
innebara resor eller moten kan anvdndaren utfoéra transaktioner eller ta emot information. Mobila
tjanster uppfyller behovet av realtidsinformation och kommunikation. Anvdandaren kan nu via mobila
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handhallna produkter alltid vara tillgdnglig oavsett tid och plats. Detta 6kar dven tillgangligheten for
bland annat féretag att kunna na sina kunder som nu kan nas 6verallt. All tillganglig information ar
inte alltid 6nskvard och darfor finns det aven majligheten inom mobila tjanster att kunna filtrera
information sa att den kan anvandas till tjanster som &r personligt anpassade (Siau & Shen, 2003).

3.3.1 Mobila tjanster Business to Business

Mobila tjanster business to business (B2B) innefattar mobilt utbyte av information antingen inom ett
foretag eller mellan foretag. Siau och Shen (2003) papekar att vid inforande av mer mobilitet i ett
foretag har mojligheten att fa information att flyta battre i olika processer vilket i sin tur kan
forbattra foretaget “supply chain management”. Med hjalp av barbara datorer eller mobiltelefoner
som har tillgang till internet kan omedelbar kommunikation eller datadverforing ske mellan kollegor
eller foretag. Detta kan hjalpa foretag hantera komplexa arbetsmiljoer genom att underlatta
informationsutbytet och interaktiviteten inom leveranskedjans natverk. Genom mobil e-post och
andra B2B-mobila tjanster ges stora mojligheter inom foéretag.

“Together with mobile e-mail, the mobile B2B services enable sales professionals and customer care
forces to track order status, access marketing information, check customer feedback, report
problems, consult with technicians, and identify locations anytime and anywhere. In addition, field
technicians can use mobile devices to communicate logistics, machine status, customer information,
and order and billing information” (Siau & Shen, 2003, s.6).

3.3.2 Location-Based Service (LBS)

LBS definieras som en tjanst dar positionen av en person eller ett objekt anvands for att bestdamma
form eller fokus for en applikation eller service (Pura, 2005, s.512). Att kunna positionera anvandaren
under ett specifikt tillfdlle, kan innebara manga mojligheter och dven 6ka vardet for en mobil tjanst.
Ett vanligt anvdandningsomrade for LBS ar nar man vill ta reda pa var man ar eller vad som finns nara
dér man star. Kartor har alltid inkluderas i den har typen av tjanster och kan vara till stor anvandning
for anvandaren, som till exempel befinner sig i en okdnd stad. Andra omraden som LBS ar
anvandbart ar vagassistans, hitta vanner, platsmedvetna katalogtjdnster, sparning av folk, hitta
narmsta restaurang eller bankomat mm. (Pura, 2005; Siau & Shen, 2003). Inom kart och
direktionstjanster har de mobila tjdnsterna en del bekvamligheter som inte de fasta
internettjansterna kan erbjuda. De mobila tjansterna har maéjligheten att anpassa informationen
efter anvandarens plats, vilket innebar att anvandaren inte behéver ta reda och sedan skriva ner
platsens namn i granssnittet for att anvanda tjansten (Pura, 2005).

3.4 Designprocess

3.4.1 Interaktionsdesign

Interaktionsdesign handlar om férhallandet mellan méanniskor och maskiner och syftet med detta ar
att designen maste utga fran anvandarens synvinkel. Interaktionsdesign ar enligt Preece, Rogers och
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Sharp (2007, s.17) design av interaktiva produkter som underlattar for manniskor att kommunicera
och interagera i deras arbete och vardagliga liv. Fokus i interaktionsdesign maste vara
anvandarupplevelsen vid anvandning av en datorbaserad produkt eller ett system. For att skapa
effektiva anvandarupplevelser behéver designern veta interaktionen mellan anvandaren och
tekniken samt forsta hur manniskor agerar och reagerar pa dessa handelser. Ett anvandargranssnitt
ar ett granssnitt mellan ett tekniskt system och en anvandare (Padron-McCarthy & Risch, 2005, s.24).
For att utveckla ett anvandbart granssnitt delas interaktionsdesignprocessen in i fyra grundlaggande

delar;
1. Identifiera behov och krav.
2. Utveckla designalternativ som uppfyller kraven.
3. Bygga interaktiva versioner.
4. Utvardera produkten.

De fyra delarna i interaktionsdesignprocessen bor upprepas under hela tiden vid utveckling av en
interaktiv produkt (Preece, Rogers & Sharp, 2007, s.17). Utvarderingen av en interaktiv produkt ar
den viktigaste delen i designprocessen. Genom utvarderingen kan designern férsdkra sig om att
produkten kan fylla alla funktions- och teknikkrav. Aven anviandarvinligheten kan utvirderas.

3.4.2 ldentifiering av behov och krav

Vid utveckling av interaktiva produkter ar det viktigt att ta reda pa anvandarens férvantningar,
behov, krav och mal med produkten. Analysen av det insamlade materialet kommer att leda fram till
ett designforslag. Darfor ar det viktigt att definiera hur krav ska identifieras och hur prototypen ska
designas pa ett bra satt. Fokus i datainsamlingen ar att forsta anvandarna, det som finns i deras
omgivning, deras beteende vid anvandning av befintliga stationdra system och deras 6nskningar om
kommande mobilapplikationens funktionalitet. Krav ar enligt Sharp, Rogers & Preece (2007) en
uppgift om en produkt som anger vad den ska gora och hur den ska gora det. Krav skall vara
specifika, entydiga och tydliga som mdjligt.

Inom utveckling av programvara finns det tva olika typer av krav: funktionella krav, som sager vad
systemet ska gora, och icke funktionella krav, som sager vilka begransningar som finns for systemet
och dess utveckling. Funktionella krav beskriver funktionaliteten hos det 6nskade systemet, som
oftast bestar av nagon slags berdkning och resultat for given specifik indata. Icke funktionella krav
beskriver istdllet t ex hur snabbt dessa berakningar ska utféras och hur snabbt systemet ska svara nar
dess funktionalitet anvands (Sharp, Rogers & Preece, 2007, s.476).

3.4.3 Anvandbarhet

Anvandbarhet inom interaktionsdesign innebér att ett granssnitt ar designat fér att anvandaren
enkelt ska kunna utféra de uppgifter som systemet ar tankt att utfora, d v s hur anvdandaren kan
uppna sitt mal med uppgiften. Enligt Sharp, Rogers och Preece (2007, s.20-23) finns det nagra
kriterier som ska uppfyllas for att utveckla anvandbara produkter.
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e Systemet skall vara effektivt att anvdnda. Detta ar ett allmant mal och visar hur bra ett
system ar pa att gora uppgifter som systemet ar tankt att géra. Systemet ska kunna hjalpa
anvandaren att uppna syftet med interaktionen. Nar anvandarna har lart sig att anvénda ett
system for att utfora sina uppgifter skall de uppratthalla en hog produktivitet.

o Systemet skall vara sdkert att anvdnda. Detta innebar att systemet ska skydda anvandaren
fran att gora fel och hamna i o6nskade situationer. Anvandaren kan gora fel men det finns
mojligheter att minska riskerna genom t ex angra funktioner och bekraftande dialogrutor.

e Systemet skall vara anvdndbart. Detta betyder att systemet ska ha ratt typ av funktioner sa
att anvandarna kan gora vad de behdver eller vill gora.

e Systemet skall vara enkelt att ldra sig. Anvandaren vill komma igang direkt och lara sig
systemet for att kunna utfoéra sina uppgifter utan anstranga sig alltfor mycket.

e Systemet skall vara ldtt att komma ihdg. Anvandarnas tidigare erfarenheter vid anvandning
av systemet och systemets granssnitt kan hjalpa anvdandaren att komma ihag hur man utfor
uppgifter.

3.4.4 Anvandarupplevelsen

Enligt Sharp, Rogers och Preece (2007, s.15) dr anvandarupplevelsen en av de centrala delarna inom
interaktionsdesign. Begreppet beskriver hur anvandaren upplever den interaktiva produkten i
motsats till hur anvandbar den ar rent tekniskt sett. Det finns inte specifika kriterier som maste
uppfyllas for att skilja anvandarupplevelsen fran anvandbarhet. Anvandarupplevelsen vid
interaktionsdesign syftar att anvandare ska fa hjalp och forbattra effektiviteten i sina dagliga arbeten.
Det innebar ocksa att hur anvandaren uppfattar att produkten kanns, hur bra helhetsintrycket dr och
hur hog niva av tillfredsstallelse och belatenhet som uppkommer vid anvdndandet av produkten.
Daligt designade anvandargranssnitt leder till att manniskor blir frustrerade eller arga.

3.4.5 Design av LBS

Kaasinen (2003) belyser i sin studie en del viktiga aspekter av platsmedvetna tjanster och
anvandarens interaktion med den har typen av tjanster. Han ger en del betydande insikter i vad som
kan vara viktigt att tdnka pa vid framtagande av en platsmedveten tjanst.

e Beroende pa plats, anvdandare och anvandares situation ar behoven av information och
service olika

e Nar anvandaren kan vilja planer sina aktuella aktiviteter bor man inte lata den tillangliga
informationen enbart vara begransad till den nuvarande tiden och platsen. Ska tjansten vara
flexibel bor det finnas som stod for bade planering innan resan som under resan
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e Man bor ha i dtanke att anvandaren oftast bara kan lagga en liten del av sin uppmarksamhet
pa att titta pa handhallna produkt. Ofta ror de pa sig samtidigt som omgivningen kan stora
anvandandet.

e Anvandaren bor kdnna att han har kontroll 6ver systemet och inte kdnna sig begransad av
systemmiljon. Darfor bér anvandaren ges mojligheten att kunna utforska systemet utan att
ha nagra givan mal i dess anvandning

e Den information eller alternativ som anvandaren séker bor finnas tillganglig pa den plats som
behovet for informationen eller alternativ uppstod.

3.4.6 Designprinciper och designmdonster

Designprinciper anvands for att hjalpa en designer om vad som &r bra att tdnka pa och hitta problem
med designen vid tidiga faser i utveckling av ett system. Designprinciper bestammer inte hur en
design ska se ut, utan de hjalper att tanka pa manga olika aspekter vid designen (Sharp, Rogers &
Preece, 2007, s.29-33). Genom att anvanda dessa principer kan en designer utforma en bra
konceptuell modell och férbattra designen. Designprinciper inom interaktionsdesign kan komma fran
teoribaserad kunskap, erfarenheter och sunt férnuft. Dessa principer kan ses som hjalpmedel och
stod till designern om hur designen kan forbattras. Designprinciper och designmdnster namnges
oftast pa engelska for att de saknar motsvarande svenska begrepp med samma betydelse. Darfor har
vi valt att anvdanda engelska bendamningarna i studien. Nedan presenteras de vanligaste
designprinciperna vilket ar visibility, feedback, constraint, consistency, affordance (Sharp, Rogers &
Preece, 2007, s.29-33).

Visibility: Om funktioner ar synliga ar det lattare for en anvandare att interagera med systemet.
Anvandaren forstar och lar sig ett system snabbare om funktionerna ar synliga. En bils kontroller ar
ett exempel pa bra synlighet. Alla kontroller som blinkers, indikatorer, lysen ar synliga och de visar
vad som kan goras.

Feedback: Feedback handlar om att bekrafta eller upplysa anvdandaren om vad som ar utfort av
systemet. Anvandaren far t ex veta om uppgiften ar korrekt slutford. Det finns olika typer av
aterkopplingar som kan anvidndas inom interaktionsdesign t.ex. ljud, kdnsel, verbal och visuell
feedback eller en kombination av dessa.

Constraint: Constraint innebar att avgransa vad anvandaren far géra och inte far gora vid ett visst
interaktionstillfalle. Detta hindrar anvandaren fran att valja felaktiga alternativ och ddrmed minskar
risken for att gora misstag. T ex kan skuggade funktioner betyda att anvdndaren inte kan valja dessa
alternativ.

Consistency: Consistency handlar om att anvandargranssnitt med likvardiga funktioner ser likadana
ut. Detta medfor att det blir lattare for anvandaren att lara sig funktionerna och anvanda systemet.

T.ex. kan en aterkommande funktion som spara se likadan ut i hela systemet.

Affordance: Affordance ar en term som handlar om att ett objekt inbjuder till en handling, d v s
objektet visar hur den skall anvdndas. T.ex. inbjuder dérrhandtag till att tryckas och musens knappar
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till klickning. Ett designgranssnitt innehaller olika objekt som knappar, ikoner och scrollningslister
som gor att anvandaren tydlig forstar vad som skall goras.

Vi har studerat designmonstren i Designing interfaces Tidwell (2005), som ar en samling av
designregler for att I6sa designproblem och forbattra anvandbarheten. Tidwell beskriver en mangd
olika designmonster i sin bok dar han forklarar problemen, samt nar, varfor och hur dessa
designmonster kan implementeras. Ett antal designmonster som ar relevanta for var
mobilapplikation presenteras i avsnittet resultat.

4 Resultat

| detta avsnitt presenteras intervjuresultaten, analys av modellen for mobil IT-anvandning och
designresultatet.

4.1 Intervjuresultat

4.1.1 Arbetsuppgift

Inom bilpoolen skéter administratorerna drenden som ar relaterade till uthyrning av fordon.
Administratoren administrerar daven bilpooler, fordon, slutanvandare, bokning och prissattning. Har
har de mojlighet att lagga till, andra eller ta bort dessa objekt i den utstrdackning som deras
tillhérande foretag tillater.

| intervjuerna kunde man urskilja en del tydliga skillnader mellan intervjudeltagares arbetsdagar och
arbetsférdelning i deras yrken. Tre av de intervjudeltagare arbetade inom kommunala féretag och de
tva 6vriga kom fran ett privat féretag. Det man tydligt kunde urskilja var att det privata foretaget
verkade lagga stor vikt pa rutiner i arbetet och vill gdrna ha en tydlig 6versikt 6ver deras situation for
att kunna utféra atgarder innan problem uppstar. De uttryckte tydligt att de vill férbattra sin
kundkontakt och gav en bild som ett genuint serviceinriktat féretag. De kommunala foretagen
verkade inte ha samma strikthet i rutiner, utan hanterade problemen nar de uppstod.

Kvantiteten bilar som hanterades i MIVEO skiljde sig stort mellan de olika administratérerna och
strackte sig fran 5 till 800 bilar som |3ag i deras ansvarsomrade. Men daven om MIVEQO &r en tydlig
central del av administratérernas administrativa arbete med bilpoolerna var det ingen av de
intervjuade som sa att de lade nagon langre aktiv tid i systemet. Mellan intervjupersonerna skilde det
sig emellan den tid de lade i systemet dagligen fran cirka tre minuter till tre timmar, resten av tiden
lade de pa att antingen syssla med uppgifter som var relaterad till bilpoolen eller helt andra
arbetsuppgifter. Samtliga intervjudeltagarna berattade att de hade en egen plats med en stationar
dator som for tre av intervjudeltagarna fanns pa ett eget kontor medan for tva andra av de
intervjuade delades kontoret med en annan person. Det var ocksa en skillnad mellan
intervjudeltagarna hur mycket tid de spenderade pa sina kontor. En av intervjudeltagarna berattade
att han satt storre delen av dagen pa sitt kontor vid sin stationéra dator, men att det inte var ovanligt
att han fick aka ut pa olika kundméten. En annan intervjudeltagare berattade att hon var valdigt
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rorlig i sin arbetsroll och var ofta borta fran sitt kontor och sin stationéra dator. Hon forklarade sin
situation enligt foljande:

”Och sen sa ror jag mig jdttemycket. Jag dr alltsG ute och hdmtar, eller ta emot gamla bilar. Fér ndr
de ska hdmta nya bilar sG mdste jag ocksd géra en snabb besiktning pa den gamla bilen. Sa jag dr
ofta ute och springer och dr ofta ute hos kunder, dr ofta nere i verkstaden. Jag dr ofta ute och
springer.”

Kundmoten kunde for vissa av intervjudeltagarna innebara korta resor da kunderna befann sig i
samma stad. Om kunder fanns i en annan stad innebar detta langre resor med tag och darmed langre
tid borta fran sin arbetsstation.

Nér de svarade pa hur de far den information som de behover for att kunna utféra sina
arbetsuppgifter var svaret fran samtliga att det skedde via mail och telefon, men hos en av
intervjudeltagarna kunde det dven ske via sms och telefonens rostbreviada nar de inte kunde na
henne via telefonen. En av intervjudeltagarna uttryckte att han urskilde angeldgenheten av ett
drende beroende pa vilken kommunikationskanal foretagskunden hade valt:

”Ar det akuta drenden sd dr det telefonen. Ar det ndgot som behéver Gtgdrdas eller fixas sé att sdga
fast inte ndgon tidsaspekt riktigt, sa ér det med mailerna. Och det dr sddana hdr... typ att det dr
ndgon ny anvéndare som ska in i systemet da far jag mail och sen registrerar jag dem da.”

Den information som de fick varierade, sjalvklart handlade det om administrativt arbete som
exempelvis kunde vara att en kund ville byta ut fordon eller att slutanvdandare skulle ldggas till, men
ofta kunde de fa inta en supportroll, vilket man tydligt kunde férsta fran tva av de intervjuade
administratorerna. En intervjudeltagare berattade att han ibland fick ta emot vad han kallade akuta
samtal fran supporten. Detta skedde nar det hade uppstatt ett problem som de inte kunde |6sa pa
egen hand, da kunde de skicka drendet vidare till honom. Intervjupersonen forklarade att supporten
hade en mall som de féljde med utsatta steg hur de skulle hantera olika arenden. Dykte det upp
problem som inte kunde I6sas enligt mallen kopplade de samtalet vidare till honom. Han gav foljande
scenario over en vanlig forekommande handelse nar support brukade kontakta honom:

“Ndr de gdr pd pumpen. Ndr bilen inte éppnar sig och det dr en enda bilen som finns och de inte kan
skickar éver en bokning pd en annan bil i stdlle, fér att det dr fullt i bilpoolen eller ndgonting annat.
Eller sa kan det vara att det finns fel uppgifter, dem dr osékra pd att det dr rdtt person som ringer s
dem mdste dubbelkolla om det ér Anders Andersson som har bokat bilen, dd maste det vara Anders
Anderson och da har de vissa kontroller, sa det inte ér “Inbrott Nisse” som férsoker ta bilen. Det har ju
hdnt att det finns sGdana som har gjort forsék, som sdger “Tjdna jag har bokat den hdr bilen och
ingenting hédnder” och férséker da fa supporten att éppna bilen och sldppa startspdrrarna sd de
kommer i vdg. Da har de vissa kontrolluppgifter och om det har ndgra osékerheter dcir, da skickar
man éver drendet till mig och da kan jag sdga “nej jag tror inte pa dig” ”

En annan intervjudeltagare verkade uppmuntra sina kunder att kontakta honom vid problem. Han
berattade att om hans kunder fick problem med en hyrbil sa kontaktade de enbart support om de var
nya med biluthyrningen annars brukade de kontakta honom direkt for hjalp.
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4.1.2 Systemet

Intervjudeltagarna anvande systemet MIVEO for att hantera sina dagliga arbetsuppgifter och de
bestar av tre olika anvandarnivaer, administrator, servicepersonal och slutanvandare.
Administratorer har tillgang till alla funktioner medan servicepersonalen kan anvanda de delar av
systemet som ar relaterad till deras uppgifter. | MIVEO kan administratoren lagga till, andra och ta
bort bokningar, fordon, bilpooler och slutanvandare samt justera priser och ta ut fakturaunderlag. De
ges dven funktionaliteter i MIVEO fér att kunna lasa upp och lasa fordon samt ges mojligheten att
sldppa pa fordonets startsparr som gor att fordonet gar att starta. MIVEO kan dven anvandas for att
fa en dversikt over fordons status, dar de kan se vad fordonet har for batteriniva samt om fordonet
kan starta genom att se den har ett “heartbeat”.

Intervjudeltagarnas gemensamma uppfattning om MIVEOs anvdndning var att ”Systemet ar
lattanvant”. En intervjudeltagare beskrev MIVEO som logiskt uppbyggd samt pga. att spraket i
systemet var svenska sa var det annu enklare fér administratorer och anvandarna att anvanda
MIVEO. En annan av de intervjuade beskrev skillnaden med sin egen anvandning och en vanlig
anvandarens anvandning av systemet pa foljande satt:

”Jag dr ju en sddan hédr “SuperUser”. SG om jag tdnker pd en vanlig anvindare, sd har de inte s
mdnga menyer och de har inte sG mdnga rullgardiner. SG ddr tycker jag det dr véldigt ldtt. Men jag
som dr en “SuperUser”, ddr dr det inte alltid att de hdr rubrikerna séger exakt vad som ligger under,
sa ddr far jag leta ibland fortfarande ndr jag ska géra vissa saker. Ndr det dr ndgot man inte gor s
ofta, sa far man leta.”

Intervjudeltagarna havdade att de grundliga administrativa funktionerna kan hittas och anvands latt,
men vissa funktioner var inte lika enkla. Nar en slutanvandare ringde administratéren och bad om
hjadlp om ett arbete i systemet ville administratéren séka och finna den funktionen pa ett enkelt satt.
En administratér som hade langa listor i systemet kommenterade sin situation pa foljande sétt:

“Vi har kanske 63 adresser tror jag. Om jag ska dndra eller Idgga till en sGdan, sa dr det inte sa
sjdlvklart var jag ska gd in och géra det.”

Administratorerna hade olika ansvar och arbetsuppgifter i sina foéretag och detta gjorde skillnad for
hur ofta de anvande systemet. Vid fragan om de behévde gbéra nagon standigt underhall eller
uppdatering i systemet skiljde sig svaren mycket mellan tva intervjudeltagare. Den ena
intervjudeltagaren sa att:

“Nej det dr inte stdndigt. Det dr de tidpunkterna vid utékning eller borttagning av en anvdndare eller
fordon dd. Annars behéver jag inte géra ndgonting. Det skéter sig.”

Den andra intervjudeltagaren sa att:

“Jag fdr hela tiden Idgga till de hér nya bilarna, det ligger ju pG mig da och vi har ju 5400 anvéndare
just nu och vi har 300 bilpools bilar just nu och det ér bara jag som kan... eller inga kunder kan flytta
bilar sjdlva, utan alla dem gar da via mig. Jag blir en propp liksom.”

Administratorens vanligaste anvandningsomraden av MIVEO var mest for att se vad de hade for
bokningar och vad fordonen hade for fordonsstatus samt ge support till slutanvandare nar de hade
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MIVEO eller fordonsrelaterade problem. En av intervjudeltagarna anvdande funktionen ”lagg till ny”
valdigt mycket, da hon fick mycket telefonsamtal och mail av kunder for att lagga in nya
saker(fordon, adress, slutanvdndare osv) i MIVEO. Men daremot anvande hon inte de funktioner som
fanns for att se fordonsstatus pa grund av att hon inte hade tid till att se till fordons batterinivaer och
"heartbeat”. En annan intervjudeltagare till skillnad mot den tidigare intervjudeltagaren anvande
”lagg till ny” funktionen mer sdllan och hade ett stort intresse for hur de fordon han hanterade
madde och var darfor inne och titta pa fordonsstatus ofta. Detta tyder pa att anvdandningen av
MIVEO kunde inom vissa omraden skilja sig tydligt mellan de olika intervjudeltagarna.

Ett par intervjudeltagare berattade aven att MIVEO har meddelandefunktion som hjalper till att
informera administratéren om fordonets system har upptackt ett tankbart fel pa fordonet. Detta kan
vara nar fordonet har lag batteriniva eller systemet tappar kontakten med fordonet, da far
administratorer ett sms meddelande eller ett mail med en beskrivning av problemet.

Generellt var intervjudeltagarna ndjda med MIVEOs gréanssnitt och dverskadlighet forutom vissa
detaljer som tas upp i avsnittet nedan.

4.1.3 Fel, brister och problem

Intervjudeltagarna hade svart att finna nagra ordentliga fel och problem med MIVEO. Det de tog upp
i intervjuerna kan mer klassas som mindre irritationsmoment i anviandandet. Nagot som kom pa tal i
intervjuerna var den tid som anvandare av MIVEO kunde ldmna systemet oanvant innan det
automatiskt loggade ut dem. De berattade att om de jobbar i MIVEO och de sedan av nagon
anledning maste gbra nagot annat en tid som 6verskrider 15 minuter, maste de sedan skriva in
anvandarnamn och I6senord igen for att anvdanda systemet. Detta sags som ett litet
irritationsmoment, speciellt om de behévde komma in snabbt i systemet igen. Manga av de
intervjuade forstod att detta vara en sdkerhetsatgard men inte varfor MIVEO skulle behéva logga ut
efter riktigt sa kort tid.

Intervjudeltagarna papekade dven att i vissa fall kunde de kdnna att det var lite fér manga klick innan
de kom till den sektion eller funktion i MIVEO som de vill at. Har hade de en 6nskan om att det skulle
kunna finnas “snabbknappar” till de sektioner eller funktioner som de anvande oftast. Annars var den
generella uppfattningen hos intervjudeltagarna att MIVEO ar ett 6verskadligt och lattanvant system.

4.1.4 Servicepersonal

En av intervjudeltagarna som hade mycket nara kontakt med servicepersonalen berattade att deras
arbetsuppgifter bestod av olika former av service pa fordonen som inte kravde en registrerad
verkstad, dar bland annat uppgifter som att byta olja och dack, samt stdda och tvatta fordonet ingick.
| MIVEO fanns inga stodfunktioner for vilken prioritet fordonet hade for service eller i vilken ordning
fordonen skulle servas, utan detta var nagot som servicepersonalen fick halla ordning pa sjalva. Hur
ofta och noga som service skulle ske skiljde sig mellan de olika féretagen. Storst skillnad kunde man
se mellan det privata foretaget och ett kommunalt féretag. Intervjudeltagarna for det privata
foretaget berattade att de tog in sina fordon en gang i veckan for service medan intervjudeltagaren
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for det kommunala foretaget berattade, att dar bestamde servicepersonalen hur ofta de skulle
servas och det kunde bero pa vader och arstid. Han papekade att service pa fordonen skedde ungefar
en gang i manaden, men daremellan sag servicepersonalen till fordonen utan att géra nagot speciellt
med dem. Pa det kommunala foretaget forlitade man sig pa att anvdandarna av fordonen skulle [amna
tillbaka fordonet i samma skick som nar de fick det och darfor skulle inte de behdvas servas oftare an
ungefar en gang i manaden. Intervjudeltagaren berattade dven att nar en service var gjord pa ett
fordon sa uppdaterade de det i MIVEO s3 att man kunde se det senaste servicedatumet i systemet.

Det fanns dven en skillnad mellan féretagens servicepersonal hur de anvande MIVEO for bokning av
fordon och hur de rapporterade in vad for service som hade gjorts till administratdrerna. Det privata
foretaget hade specifika tider varje vecka da de bokade fordonen for att ta in dem pa service. Nar
service var klar anvande sig servicepersonalen av en serviceprofil dar de fyllde i papper med den
service som de hade utfort pa fordonet som de sedan lamnar till administratéren. Det kommunala
foretagets servicepersonal anvande MIVEO for att se vad de olika fordonen hade fér bokningar och
tog sedan de fordon som var lediga in till serviceverkstaden utan att boka dem for den tid fordonet
var pa service. Detta gjorde de genom att de tog deras tjanstebil till ndgon av de bilpooler dar de
fordon som behovde service stod och kérde sedan hem fordonet till serviceverkstaden. De
rapporterade inte in vilka serviceaktiviteter de hade utfért till administratéren utan rapporterade
enbart till administratoren om de fann nagot storre fel pa fordonet som maste atgardas och detta
skedde muntligt via telefon eller person till person. Samma person berattade dven att i ett tankbart
scenario dar en kund rdkar ut for en punktering eller liknande kan servicepersonalen fa aka ut och
undersatta kunden i n6d. Detta géllde enbart i situationer dar de atgarder som behovs goras pa
fordonet inte kraver en registrerad verkstad.

4.1.5 Onskan om framtiden

Nar Intervjudeltagarna fick prata om vad de hade for tankar kring MIVEO som en mobil applikation
sag de allra flesta av intervjudeltagarna en mobilapplikation som nagot som skulle kunna underlatta
deras arbeten nar de var pa resande fot. En av intervjudeltagarna sag med en mer skeptisk syn emot
en mobilapplikation och hade svart att se var i hennes arbete som hon skulle fa nytta for en
mobilapplikation. Hon hade svart att se hur man skulle kunna utféra arbete som goérs pa en stor
skdarm i en mobil miljo medan de andra var mer entusiastiska och kunde se fler mojligheter for dem
sjalva och skulle kunna ténka sig att anvdanda den ofta om den visade sig kunna ersatta det befintliga
systemet i mobilen. Da manga av intervjupersonerna papekade att i dagens lage fick de ofta logga in
pa det befintliga systemet via sin smartphones webblasare, detta innebar en del problematik. En av
intervjudeltagarna foérklarade varfor en mobilapplikation skulle vara 6nskvard och vad det fanns fér
problem med att anvdanda det befintliga systemet via smartphonens webblasare enligt féljande:

“Jag skulle kunna kontrollera mycket snabbare pa resande fot. Jag férsékte flera ganger via
webbldsaren i telefonen men det blir sG otroligt plottrigt och litet. Jag fér zoom in och ut, in och ut.
Jag kan komma fram till vissa funktioner och de fungerar. Men det tar sd ldng tid.”

Nar intervjudeltagarna fick spekulera om mobilapplikationen skulle ha alla funktioner som det
befintliga systemet MIVEO, svarade enbart en av dem att alla funktioner borde finnas i applikationen,
resterande tyckte inte det var sa nédvandigt. En intervjudeltagare papekade att det &r
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grundfunktionerna som ar aktuella och viktiga. Han svarade foljande pa vilka funktioner han ville att
mobilapplikationen skulle ha:

“Fordon, fordonsstatus, kommande och aktiva bokningar, kanske... jo anvidndare ér bra att ha fér att
da ska man kunna utreda om det dr en anvéndare eller inte.”

Fordonsstatus ansag han som en viktig funktion, da han ibland kunde bli uppringd av support nar de
hade upptackt ett problem med ett fordon. Da fick han be dem pa supporten sla upp informationen
pa deras dator. Har skulle han vilja ha en knapp i den mobilapplikationen for fordonsstatus sa han
sjalv kan leta upp vad som kan vara problemet. Han namnde mer specifikt att han ville se vilka bilar
som ar igdng och vilka som inte ar det, samt vad fordonet har for volttal.

Det var tydligt att hos intervjudeltagaren att mobilapplikationen framfér allt skulle stddja
arbetsuppgifter som sker i realtid eller i nara framtid, nar vi fragade om funktionalitet for historik och
statistik skulle vara 6nskvart. Svarade en av intervjudeltagarna:

”Nd det finns ingen anledning att ha det. For det ddr ér administrativt arbete som du gér vid en dator.
Det dr precis som jag sdger, det ér dem hdr akuta grejerna”

Intervjudeltagaren ville ha en i funktion fér kommande bokningar men han var inte intresserad av att
se bokningar tre veckor framat i tiden. Han menade att det var mer intressant for honom att
mobilapplikationen visade morgondagens och kanske ndast kommande dags bokningar. Samma
person uttryckte dven att anvandningen ska ga snabbt. Skulle han bli uppringd av supporten och blir
om bed att titta pa en aktuell bokning eller kolla upp en anvandare sa skulle det ga fort:

“Det dr en bil som dr ute och den dr férsenad, han har inte hért av sig. Den andra anvéndaren ringer
till support, de skickar samtalet vidare till mig. DG kan jag gé in och titta i appen medans jag pratar
med den som stdr och vdntar “jag ska i vég och bilen har inte kommit” . Att snabbt kunna ga in och
titta vem som har bilen och ddrifran fa mobiltelefonnummer fér att kunna ringa personen och héra
“vad fasen dr det som hdnder?”

Det framkom fran intervjuerna att det fanns en 6nskan att det fanns en funktion for att andra
anvandarens l6senord at slutanvandare. Nar en av intervjudeltagarna spekulerade kring vad for
information hon kunde behdva nér hon var borta fran kontoret kom hon in pa vad for fragor folk
kunde ringa och fraga henne:

“Men ibland kan dem sdga ” Det dr en Lizbet Karlsson hdr. Det gdr inte att boka, hennes Ié6senord
funkar inte”. DG kan jag gd in och dndra I6senord och sddana grejer i saddana fall.”

Intervjudeltagare ifran det privata foretaget uttryckte dven att en mobilapplikation kunde vara av
stor nytta for servicepersonal. De berattade, for att servicepersonalen skulle kunna gora service
maste de se vilka fordon som var lediga och sedan boka bilarna sjélva under den tid da servicen ska
ske, nagot som de i gjorde genom MIVEOQ via deras iPhones webbl&sare. Darfor var det 6nskvart att
servicepersonal via mobilapplikationen, skulle kunna se aktuella bokningar och dven kunna gora
bokningar sjalv. Boknings maojligheter for servicepersonal via en mobilapplikation uttrycktes dven
fran andra intervjudeltagare. En av dem namnde som exempel:
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“Nu far de gd in i kundmottagningen och anvénda en dator. Och dem skulle ju ocksd ha nytta av en
sddan applikation att de skulle kunna boka bilen sjélva. Precis som slutanvidndaren.”

Intervjudeltagarna fran det privata foretaget uttryckte dven en 6nskan att servicepersonal skulle
kunna via mobilapplikationen ha tillgang till en checklista dar de skulle kunna checka av vad fér
service de hade utfort pa fordonen direkt in i systemet. Administratérerna fick reda pa vad for
service som hade utforts fran papper som servicepersonalen hade fyllt i och lamnat in. De hade garna
undvikit detta pappersarbete och det hade i stallet varit dnskvart att servicen rapporterades direkt in
i systemet och blev synlig i fordonets status. Men det &r vart att papeka att servicen av fordonen
skiljde sig at mellan det privata och de kommunala foretagen. En av intervjudeltagarna som jobbade
valdigt ndra med servicepersonalen berdttade att han inte alls var intresserad av att i detalj veta vad
for service som gjorts pa fordonen och darfor skulle inte en checklista for inrapportering av service
vara av varde for dem. Han berattade dven att till skillnad fran de andra foretagen, sa bokade de inte
fordonen innan de tog in dem pa service. Servicepersonalen valde i stallet att genom MIVEO via
deras iPhones webblasare titta pa de olika fordonens aktuella bokningar och hamtade in dem néar de
sag att de var lediga utan att boka dem. For dem var darfor aktuella bokningar mer vardefullt for
servicepersonalen.

Vi kunde dven utifran konversationer med en ledande beslutsfattare pa Pilotfish urskilja att det skulle
vara onskvart for servicepersonalen i framtiden att ha ndgon form av stod for att enklare finna bilars
positionering. Detta grundades pa att det finns planer pa att uttka bilpooltjansten till sa kallade
"flytande bilpooler” som innebar att slutanvandaren ska kunna lamna fordonet var de vill efter
anvandning. Nar service ska goras pa fordonet far servicepersonalen aka till den plats som
slutanvandaren har valt att parkera bilen och da kan det behéva nagon form av stéd for att lokalisera
fordonet(muntlig uppgift fran Pilotfish).

4.2 Administratorers och Servicepersonals mobila arbeten

| foregaende avsnitt belystes administratérers och servicepersonals arbeten och anvandning av
MIVEO. Detta har givit oss viktig information om deras arbete i form av arbetsuppgifter, mobilitet
och interaktion med MIVEO. Vi kommer nu att analysera resultatet utifran Kristoffersen och
Ljungberg (1998) modell fér mobil IT-anvandning for att identifiera viktiga aspekter att lyfta in
designen. Foljande modell férklarar administratérers och servicepersonals mobila arbete samt vad de
anvander for hjadlpmedel for att stédja dem i det mobila arbetet. Utifran detta ser vi vad det kan
innebdara for oss i framtagandet av en design fér en mobilapplikation. Termerna forklaras separat
utifran de bada rollerna. Inom vissa termer saknas en roll representerat, da den specifika rollen inte
passar in i omradet. Det ar dven en del termer, dar forklaringen for administratér och servicepersonal
har slagits ihop pa grund av att de delar samma forklaring. Detta avsnitt bygger pa data som har
tolkats fran ovanstaende intervjuer.
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Mobil IT-anvandning i bilpoolsadministrering

o Administratér
Applikationen ska stodja administratorer med att presentera nddvandig information
angaende bilpoolens slutanvandare, fordon och bokningar samt ges funktionaliteter for att
hantera tidskritiska situationer ndr administratoren ar borta fran sin arbetsstation.

o Servicepersonal

Applikationen ska stodja servicepersonalen med att presentera nédvandig information
angaende bilpoolens bokningar, fordon, fordons positionering samt ge funktionaliteter for
strukturering av arbetet och inrapportering av service.

Miljd

e Organisatoriska
o Administratér och Servicepersonal
Den organisatoriska miljon skiljer sig nagot mellan det privata foretaget och de kommunala
foretagen. Det privata foretaget finns en tydlig strikthet angadende rutiner och felsékning
angaende fordon och service till kunder. De kommunala féretagen ger en mindre strikt
bild, dar ingen forebyggande service sker utan problem hanteras nér de visar sig.

o Fysisk
o Administrator

De befinner sig till mestadels i kontorsmiljo, men kan dven finnas i olika andra miljéer som
kan finnas ndr man ar pa resande fot.

o Servicepersonal

De ar mycket mobila och befinner sig antingen i serviceverkstaden, tjanstebilen eller pa
plats vid bilpoolerna.

Modalitet

e Stationar
o Administratér
Mycket av arbetet sker sittande pa sitt kontor vid sin stationdra dator. Har behover det
inget extra stod av en mobil 16sning for att utféra sitt jobb nar de har tillgang till MIVEO pa
den stationdra datorn. De kan dven vid den stationdra datorn utféra mindre bradskande
uppgifter som att lagga till nya anvandare, fordon, bilpooler osv.

e Besodkande
o Administratér
Kundbesok kan innebara dagsutflykter. Hur ofta detta sker ar oklart. Sannolikheten att

administratéren har tillgang till en stationar dator under ett kundbesok uppskattas som lag
och behdver darfor ett mobiltstod.
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e Resande
o Administratér
Kundbesok kan innebara resor med bil eller tag, oftast kortare resor da de flesta av
foretagen har sina kunder narliggande men det finns undantag dar kund &r langt ifran
kontoret, vilket sjalvklart innebar langre resor. Har behovs ett stod som ar hanterbar i
miljoer dar mycket kan hdanda runt administratéren samtidigt, samt att bada handerna inte
nddvandigtvis ar fria.

o Servicepersonal
Vid hamtning av fordon innebar resor med bil till och ifran de olika bilpoolerna till
serviceverkstaden. Aven hir behdvs ett stéd som dr hanterbar i en miljé dir mycket
héander runt omkring servicepersonalen samtidigt, samt att bada hdanderna inte
nodvandigtvis ar fria.

e Vandring
o Administratér
Det ar vanligt att de lamnar sitt kontor en tid for att prata med kollegor eller besoka de i
den narliggande serviceverkstaden. Har behovs ett lattillgdngligt stod som gora att de inte
behover springa tillbaka till kontoret varje gang de far ett samtal.

o Servicepersonal
Nar ett fordon servas ar servicepersonal vid fordonet och servicen brukar ta cirka en
timma att utféra. Har skulle ett stod for att underlatta inrapportering av serviceaktiviteter
under service vara onskvart.

Intention

o Administratér
| sitt mobila arbete hanterar administratéren de mer akuta situationerna som innebar att
information maste kunna tas fram i realtid om en slutanvandare eller ett fordon for att
kunna fatta ett valgrundat beslut. Det mobila arbetet kan dven innebara att
administratoéren intar en supportroll for att hjdlpa t.ex. en foretagskund komma in i bilen,
gbra en bokning, dndra en bokning eller byta l6senord.

o Servicepersonal
Servicepersonalens mobila arbete innefattas av att lokalisera de fordon som behdvs tas in
for service, boka fordonet och sedan fardas med tjanstefordonet till de olika bilpoolerna.
Fran bilpoolen kora de fordon som &r i behov av service tillbaka till serviceverkstaden.

o Teknik
o Administratér och Servicepersonal
Den teknik som anvands i administratdrens och servicepersonalens mobila arbete idag ar
smartphones for att komma at MIVEO via webbldsaren som innebér en del svarigheter, da
MIVEO inte ar anpassad for mobil anvandning. Administratorer och servicepersonal
behover en |6sning som ar anpassad till smartphonens plattform.
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4.3

Data

o Administratér

Viktig data som hanteras av administratéren ar information om slutanvandare, fordon,
fordonsstatus, aktuella och kommande bokningar.

o Servicepersonal
Viktig data som hanteras av servicepersonal ar information om fordon, fordons
servicestatus, aktuella och kommande bokningar.
Applikation

o Administrator

| dag anvander administratorer MIVEQ via smartphonens webblasare for att finna
intressant data inom bilpoolens anvandare, fordon och bokningar. MIVEO ger dven
funktionaliteter som gor det moijligt for administratorer att utfora supportinriktade
arbetsuppgifter i akuta situationer, som innefattar bokning, andra och flytta bokning, las
upp och 13s fordon, slappa startsparr och generera nytt l6senord till slutanvandare. De har
aven tillgang till ett flertal funktioner som aldrig anvands av administratorerna nar de utfor
mobilt arbete. Arbetet blir plottrigt och tidskravande da MIVEO inte ar anpassad for mobilt
arbete. Administratoren behover ett stod som &r anpassad for deras smartphones
plattform och deras mobila arbete. Detta innebér att I16sningen maste vara lattillganglig
och snabb samtidigt som den ger dem tillgang till viktig information och funktioner som
anvands i det mobila arbetet.

Servicepersonal

Servicepersonal anvander i dag MIVEO via smartphonens webblasare for att hitta
intressant data om bilpoolens fordon och bokningar, som gor det mojligt for dem att
planera sitt arbete. Servicepersonalen ges funktionaliteter som gor det maijligt for dem att
utféra bokningar, dndra bokningar, lokalisera fordon, |&sa upp och |&sa fordon. Aven for
servicepersonal blir arbetet plottrigt och tidskravande da MIVEO inte ar anpassad for
mobilt arbete. Liktvadl som for administratorer behéver servicepersonalen ett stéd som ar
anpassad for deras Smartphones plattform och deras mobila arbete. Detta innebar att
I6sningen maste vara lattillganglig och snabb samtidigt som den ger dem tillgang till viktig
information och funktioner som anvands i det mobila arbetet.

Identifiering av behov och krav

Identifiering av behov innebar att férsta sa mycket som majligt om tankta anvandare, deras arbete

och sammanhanget dar de arbetar. Detta gors for att mobilapplikationen som utvecklas ska hjalpa

anvandarna att uppna sina mal nar de interagerar med det. Ett antal krav som anvdnds genom hela

designprocessen skapas utifran de identifierade behoven (Sharp, Rogers & Preece, 2007, 5.476).

Prototypen har utvecklats for att stédja administratorens och servicepersonalens dagliga

arbetsuppgifter och detta gjordes utifran det befintliga stationara systemet MIVEO. Vi gjorde
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avgransningarna enligt intervjudeltagarnas asikter om vad som anses vara meningsfullt att ha tillgang
till i mobilapplikationen.

Vi har kommit fram till att en administrator skall fa grundlaggande uppgifter i form av en kortare
sammanfattning vid sokning av anvandare eller fordon. Det skall inte finnas mojlighet att andra i
grunduppgifterna via mobilapplikationen. Detta skall goras via stationara systemet som vanligt.
Bokningen ar en tjanst som administratéren skall kunna skéta for sina kunder vid nédvandiga
situationer. Administratdren skall kunna se bokningsalternativen pa enkelt satt i granssnittet och
genomfoéra bokningen via mobilapplikationen. Administratéren skall kunna styra bilsystemet, som t
ex lasa upp dorrar eller slappa startsparren, via mobilapplikationen. Administratér skall ha mojlighet
att kunna se fordonens positioner i en karta.

Servicepersonal skall kunna s6ka grundlaggande uppgifter om fordonens status for att se information
som beror deras arbetsuppgifter. Om servicepersonal servar ett fordon skall de kunna uppdatera
fordonets status d v s kunna markera vilka tjanster som har utforts pa ett fordon. Servicepersonal
skall ha mojlighet att boka och avboka ett fordon via mobilapplikationen. Servicepersonal skall
endast kunna styra en begransad del av bilsystemen som kravs for att kunna utféra
arbetsuppgifterna. Servicepersonal skall ha mojlighet att kunna se fordonens positioner i en karta.

4.4 Designprototyp

Intervjuanalysen hjdlpte oss att ta fram designen av anvandargranssnittet, att skissa upp strukturen
och vélja de aktuella funktionerna som uppfyller anvdndarnas behov. Intervjuanalysen var
utgangspunkten for designen och detta kombinerade vi med att anvanda oss av olika designprinciper
och designmdonster. For att visa hur designen kan se ut bérjade vi med en granssnittskiss. Enligt
Loéwgren och Stolterman (2004, s.107) ar en granssnittsskiss en teckning av hur det blivande
systemets anvandargranssnitt dr tankt att se ut. Figur 3 visar var pappersbaserade granssnittsskiss.
N&r man gor en granssnittsskiss sa tvingas designer hantera mera detaljerade fragor kring
interaktionstekniker och grafisk form dn nar man skriver ett scenario. Utifran pappersbaserade
granssnittet utvecklade vi en digital prototyp i Balsamiq Mockups. Digitala prototypen gor det mojligt
for anvandarna att interagera med den férvantade produkten for att fa en battre
anvandarupplevelse. Enligt Sharp, Rogers och Preece (2007, s.530) kan en prototyp vara allt fran en
storyboard till en komplex programvara och ar en representation av en framtida slutprodukt.
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Mobilapplikationen skall anvdndas av tva olika typer av anvandare, administratorer och
servicepersonal. Efter inloggning hamnar olika kategorier av anvandare i olika vyer. | prototypen har
vi gjort snabba knappar, vilket innebar genvagar till anvandarens slutmal. Prototypens funktioner
valdes utifran det befintliga stationadra systemet MIVEO. Vid struktureringen av menyerna har vi
forsokt att fa en koppling mellan olika funktioner for att ge anvandaren en flexibel
anvandningsupplevelse.

Startvyn ar en inloggningssida som kraver att anvandaren anger sitt anvandarnamn och I6senord.
Sedan kommer huvudmenyn som innehaller huvudfunktionerna ”Anvandare/Bokning”, “Fordon” och
”Alla Aktiva bokningar”. Anvandaren skall vélja dnskad funktion for att kunna ga vidare.

Vid val av funktionen ”Anvandare/Bokning” kommer en lista med existerande slutanvandare att visas
upp. Anvandaren skall kunna se personliga uppgifter, hantera befintliga bokningar eller boka ett nytt
fordon for vald slutanvandare.

Vid val av funktionen "Fordon” kommer det att visas upp en lista med existerande fordon som ingar i
bilflottan. Anvdandaren skall kunna se fordonsstatus vilket innehaller information om fordonet och se
aktuella bokningar som finns pa fordonet. Anvandaren skall kunna fjarrstyra fordonets funktioner
och kunna se fordonets position i en karta. Anvandaren skall ha mojlighet att fa fram servicestatus
som visar de serviceaktiviteter som har gjorts pa fordonet i form av en checklista.

Vid val av funktionen ”Alla Aktiva bokningar” skall anvandaren kunna se alla bokningar for ett
specifikt datum for hela bilflottan.

Vi skrev olika scenarios som innehaller olika hdndelser for att visa och testa prototypens
funktionalitet. Ett scenario ar en skriven historia som beskriver hur en viss anvdandare anvander det
tankta systemet for en viss uppgift. Att skriva berattelser i text ar ett snabbt och tillgangligt satt att
bidra till gestaltningen av en design (Léwgren & Stolterman, 2007).

Vi anvdnde oss av tva olika verktyg for att skapa ett anvandbart och anvdandarcentrerat granssnitt i
mobilapplikationen. Designprinciper och designmaonster anvands for att hjdlpa en designer om vad
som ar bra att tanka pa och hitta problem med designen vid tidiga faser i utveckling av ett system
(Sharp, Rogers & Preece, 2007, s.105; Tidwell, 2005). De designprinciper och desighmdnster som
anvands under designprocessen ar visibility, feedback, constraints, consistency, affordance, one-
window drilldown, button group, row striping och checkbox.

Visibility

Vid design av en applikation ar det viktigt att visa tydligt vad som kan klickas pa och var man ar pa
sidan. For att skapa ett synligt granssnitt valde vi funktionerna i form av knappar vilket mojliggor att
anvandaren kan forsta att interaktionen goras genom att trycka pa knapparna. Detta mojliggor for
anvandaren att lattare lara sig att anvanda applikationen. Figur 3 ar ett exempel for ett synligt
granssnitt.

'l Anvand/Bokning ‘q.lFardan | Aktueila Bokningar \l
- i

Figur 5 Meny flikar av granssnittet.
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Feedback

Nar en anvandare uppdaterar, sparar eller ta bort nagot pa mobilapplikationen vill anvandaren fa
information om vad den utfort. | prototypen ska anvandarnas handlingar alltid resulteras i tydlig
feedback. Nar anvandaren utfor en uppgift som att spara en tjanst, andra en bokning eller ta bort en
bokning far anvandaren meddelande i form av popup-fénster, vilket betyder att det visas framfor
andra granssnitt. Foljande bild &r ett exempel for att halla anvdndaren informerad om vad som
hander. Om anvandaren markerar tidslinjen for att géra en bokning kommer en
bekraftelsemeddelande som visar vilken bil, datum och tid som har valts. Det finns mojligt att boka
bilen eller avbryta hdndelsen. Nar anvandaren avslutar sin bokning kommer upp ett popup-fonster
for att ge tydligare feedback om bokningen. Figur 4 ar ett exempel pa bra feedback.

Bokningen har gjorts!

Wolvo V7O

- —| Datum:12-04-12
Bekraftelse |T1ig-03-30-06-00

Valvo WT0 12-04-12
03:30-06:00

Boka ] [ﬁvbry‘t

Figur 6 Ett meddelande popup-fonster for att visa arbetet ar slutfort.

Constraints

Det handlar om att begransa anvandarens mojligheter i granssnittet. | prototypen sker begransning
vid inloggning, vilket betyder att anvdandarnas granssnitt skiljer sig redan i forsta vyn. Anvdandarna har
tillgdng till sina relevanta funktionaliteter vid anvandningen. Pa detta satt har designen blivit mer
tydlig med valbara alternativ.

Consistency

| granssnittet foljde vi en genomgaende struktur for att skapa ett konsekvent granssnitt. Detta
innebdr att samma funktion ser likadana ut vid varje tillfélle. Figuren visar att vi anvander samma
namn, ordning och grundlaggande funktioner 6ver hela applikationen. Applikationens sprak med ord
och begrepp ar bekanta och visas i en naturlig ordning for anvandarna. Alla grundldggande funktioner
utfors pa samma satt t ex ndr anvandaren trycker pa ett namn i en lista da kommer personens
grundlaggande uppgifter fram.

| Farnamn Efternamn: Eva Larsson

Férnamn Efternamn P.nr.
Personnummer: 7308144334

Eva Larsson  TI0B144334 G
Fdretag: Goteborgs Gatubolag

Peter Johansson S00312177

Figur 7 Anvidndarens grundliga uppgifter som visar ordningen och strukturen.
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Affordance

Vid anvandargranssnittet tillater objektet anvdandaren att veta hur den kan anvéndas. Figuren ar ett
exempel for en knapp som antyder att anvandaren ska trycka pa den. Knappen skapades i en lagom
storlek och gjordes med skuggade kanter for att ge upplevelsen av en verklig knapp. | granssnittet
inbjuder knappar anvandaren att trycka pa och scrollningslister inbjuder att scrolla upp och ner. |
bilden nedan visas hur vi utformade en knapp.

> |

Figur 8 En knapp av granssnittet for att visa knappens form.

One-window drilldown

Detta monster visar varje sida i applikationen i samma fonster. Om en applikation bestar av manga
vyer som anvandaren ska ta sig genom ar detta monster bra. Monstret handlar om enkelhet i och
med att allting finns pa skarmen och varje steg ar tydligt sa behdver anvandaren inte fokusera pa
nagot annat. Man kan enkelt navigera sig bakat och framat och i allmanhet forvantar sig anvandaren
att sidan de tittar pa ersatts med en annan vy nar de klickar pa en lank eller knapp. Figuren visar ett
exempel ndr anvandaren gar vidare i vyn.

“ Reg.nr. Furdurrt]rp

ABCDZ  Volvo VTD 120412 14301700

Fordonstyp: Volve V70

ng nr-ABCI1Z

Figur 9 Nar anviandaren viljer och trycker pa ett fordon kommer det upp fordons grundliga uppgifter.

Button group

Genom att gruppera knappar far anvandaren ett sjalvbeskrivande granssnitt. De funktioner som
erbjuds i prototypen far anviandarna atkomst till genom knappar i de olika vyerna. Detta underlattar
for anvandaren att hitta knapparna och de kan férvanta sig att hitta dem pa samma stille.

Figur 10 Visar knappar som en grupp.
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Row striping

For att underlatta for anvandaren att urskilja de olika stegen i listan marks dessa rader med tva
diskreta alternerande farger sdsom gra och vit. Detta underlattar lasningen i en lista. Anvandarlista
och fordonslista i prototypen gjordes pa detta satt vilket gor listan lattlast och férenklar nar
anvandaren ldser och viljer ett alternativ fran listan.

IF&nann Efternamn  P.nr.

Eva Larsson  T308144334 Gi

Peter Johansson B00A121774
Mik=zel Andersson T10T141T67
Hans Hensiksson G

mma Svensson GT11121111 &G

Peter Mathizssen 7703121678

Jan Stage T2021258T6 Goteb

Figur 11 Visar anvandning av tva olika farger i listan for att underlatta lasningen.

Checkbox

Checkbox ar ett alternativ dar man aktiverar nagot som finns tillganglig i granssnittet. | prototypen
kan anvandaren vélja genom att trycka pa majliga alternativ for att visa vilka ar aktiva eller inaktiva i

listan.
B Stadat
B Damsugat
0 Déackbyte
B Oljabyte

Figur 12 Ar ett exempel for checkbox.

4.5 Scenario

Har kommer vi utifran intervjuer, modellen fér mobil IT-anvdandning och den framtagna designen
belysa hur anvandningen av mobilapplikationen kan se ut fér de tdnkta anvandarna genom tre
scenarios. Scenariorna bygger pa tankbara handelser som vi har fatt beskrivet under
intervjutillfallena av intervjudeltagarna.

Administratér

Nils-Ake som &r 52 &r gammal och ar pa vag till ett kundméte. | taget far han ett samtal fran en
foretagskund och han svarar med handsfree. Kunden har problem med att komma in i bilen och
undrar vad som &r fel och undrar om Nils-Ake kan hjilpa honom. Nils-Ake 6ppnar
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bilpoolsapplikationen dar han skriver in sin [6senord for att logga in i applikationen. Nils-Ake vill
verifiera att kunden dr samma person som han utge sig vara. Det 6ppnas en vy over alla anvandare
dar han soker upp Eva Larsson och han klickar pa bokstav "E” och da dyker det upp alla namn som
borjar med "E”. Han letar efter Eva Larssons namn och klickar pa det. Da visas det en vy Over Eva
Larssons personliga uppgifter och information om vilket foretag som hon tillhér. Han ber henne
uppge sina personuppgifter och medans hon svarar kollar Nils-Ake genom uppgifterna i vyn. Han
verifierat att uppgifterna stimmer och gar sedan in och kollar pa hennes aktiva bokningar genom att
trycka pa ”aktuella bokningar”. Dar ser han de bokningar som star under Eva Larssons namn och han
véljer den relevanta bokningen. Han ser att Eva Larsson har bokat bilen, da trycker han pa bilens
registreringsnummer och da kommer det upp en vy med bilens uppgifter. | vyn finns fliken “tjanster”

som han trycker pa. D3 ser han en vy éver mojliga tjanster dar Nils-Ake trycker pa ”L3s upp dorrlas”
och bilen lases upp. Eva Larsson bekraftar att bilen ar 6ppnad och samtalet avslutas.

Servicepersonal -bokning

Lasse Svensson ar 34 ar gammal och serviceansvarig for ett bilpoolsféretag. Han och hans kollega har
precis varit ute pa ett uppdrag och hade nu tankt serva ett par bilar pa Kungsgatans bilpool. Lasse tar
fram sin iPhone och startar bilpoolsapplikationen dar han far skriva in sitt I6senord for att logga in.
Han trycker pa ”"Anvandare/Bokning” och darefter "Boka”. Det kommer upp en ny vy och som han
valjer "kontrakt”, ”"stad”, ”bilpool” och “datum” och sen trycker pa OK knappen. Da dyker en ny vy
upp for dversikt 6ver tillgangliga bilar fran den valda bilpoolen samt ett bokningssystem. Han ser de
tva bilarna i bokningssystemet och han markerar tidslinjen med tva tryck nar bokningen borjar och
nar bokningen slut. Nar han gjort det trycker han pa “bekrafta bokning” knappen. Da dyker det upp
ett bekraftelse fonster som visar all information om bokningen med tva alternativ "boka” och
"avbryt”. Lasse trycker pa “boka” och det kommer upp ett popup-fonster med ett meddelande som
sager “"bokningen har gjorts”. Han stanger popup-fonster och han ser den vyn med listan 6ver
tillgdngliga bilar fran olika bilpoolen samt hans bokningar. D3 vill han boka en bil till fran Kungsgatans
bilpool. Han gor exakt samma procedur men for en annan bil. Nar han bli klar med bokningen kan
han se sina aktiva bokningar i tidslinjen. Nu &r han klar fér att hdmta och serva bilarna sa att han
loggar ut ur i bilpoolsapplikationen.

Servicepersonal-tjiinster

Matias Davidson ar 44 ar gammal och haller pa att serva en bil. Nar han ar klar med bilen vill han
rapportera in vad han har gjort for service samt han upptackte storre fel med bilen. Han tar upp sin
iPhone och startar bilpoolsapplikationen och loggar in genom att skriva in sitt I6senord. Det kommer
upp en vy dar han kan sdka upp bilen genom registreringsnummet och trycker pa bilen. Da dyker en
vy upp med bilens uppgifter har trycker pa fliken checklista och da visas en checklista éver alla
moijliga serviceaktiviteter. Han trycker i de checkboxar for de aktiviteter som han har genomfort och
han dven skriver in vad det var for fel i 6vrigt rutan. Sedan trycker han pa knappen ”Skicka”. Da
uppdateras bilens status i bil vyn med utférda service aktiviteterna. Han ar klar med uppgiften och
loggar ut i applikationen.
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5 Diskussion

Syftet med studien var att svara pa “Hur kan mobila tjanster anvdndas for att effektivisera
administrativa uppgifter?”. Vi kommer i foljande avsnitt att utifran teorin diskutera resultatet for att
se om syftet uppfylldes i studien, vilket i sin tur leder till studiens slutsats.

5.1 Analys av krav for mobilt bilpoolsarbete

Genom intervjuer och modellen fér mobil IT-anvandning kunde vi tydligt strukturera upp hur
administratorers och servicepersonals mobila IT-anvandning och mobila arbete sag ut, vilket gav oss
insikter om var, hur och nar mobilapplikationen skulle anvdandas. Med denna kunskap kunde vi se hur
vi skulle designmassigt bemota den problematik som Kristoffersen och Ljungberg (1998) har
identifierat kring mobilt arbete som togs upp i teoriavsnittet.

Mobilt arbete behéver stéd for vilgrundad improvisation.

Administratorer och servicepersonal har hog mobilitet och kan pa grund av detta befinna sig pa
manga olika platser och i manga olika situationer. Detta innebér att administratorer och
servicepersonal kan befinna sig i situationer dar deras formaga for anvandning ar nedsatt och darfor
behover de en mobilapplikation som ger stod fér improvisation. Designen av mobilapplikationen ger
stod for improvisation genom att anvandningen ar sa pass latt att den ska ga att anvanda dven om
anvandaren bara har en hand ledig eller &r i rérelse. Detta innebar att applikationen skulle kunna
anvandas samtidigt som anvandaren dr mitt i nagon annat dar inte bada handerna anvands.

Datorstéd bér framhdva ett ihdllande arbete

Administratorer och servicepersonal behover ha tillgang till internet for att kunna utféra sitt mobila
arbete. Applikationen stoder ett ihdllande arbete da tjansten ar tillganglig sa lange som smartphonen
har tillgang till 3G eller 4G nétet, vilket man har i stor sett hela landet och framfor allt i staderna.
Detta innebar att det ar en uppskattningsvis lite chans att anvandaren inte kan utfora sitt arbete pa
resande fot.

Mobilt arbete behéver stod for ett bdttre samspel mellan arbetskollegor, arbetare och organisation.

For bade administratorer och servicepersonal kraver det mobila arbetet information om
organisationens pagaende verksamhet for att de ska fa stod i sina beslut inom arbetet. Stod ges for
samspel med organisationen genom att mobilapplikationen ger anvandarna tillgang till information
angaende verksamheten som omfattar slutanvandare, fordon och bokningar. Detta gor att
administratoren har maéjlighet att halla sig uppdaterad dven om han ar borta fran kontoret och att
servicepersonalen lattare kan planera och utfora sitt arbete. Samspel mellan arbetare och
arbetskollegor sker genom mobilapplikationen majliggdra att information kan utbytas mellan
administratorer och servicepersonal angaende service pa fordon.

Mobilt arbete maste bade vara sékert och ldttillgédngligt.

| intervjuerna kunde vi tyda en viss frustration 6ver att MIVEO efter 15 minuters inaktivitet loggade
ut anvandarna som sedan fick logga in igen for att anvanda systemet. Vilket kan ses som ett exempel
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dar sdkerheten har overskridit tillgangligheten sa att det sker pa bekostande av effektiviteten.
Sakerhet bor ses som viktigt, nar applikationen ska koras pa en smartphone. Som vi tog upp i
teoridelen om mobilt arbete ar mobila handhallna produkter latta att tappa bort, for att sedan
hamna i fel hander. Darfor ar det viktigt att mobilapplikationen har sakerhetsatgarder sa enbart
behoriga far tillgang till systemet. Vi har forsokt gora applikationen bade saker och lattillganglig
genom att krava inloggning vid anvandning. Om anvandaren kommer att anvanda applikationen ofta
ar det mojligt att inloggningen kan ses som ett irritationsmoment. Inloggning &r viktig bade for att
bibehalla sdkerhet men aven for att ge anvandaren ratt behorighet i systemet. For att gora
applikationen mer lattillganglig ges anvandaren mojligheten att spara sitt anvandarnamn i textboxen
sa att man vid nasta inloggning bara behover skriva in 16senord.

5.2 Diskussion av designval

Utifran vad som tidigare framkommit i analysen av material i forhallande till Kristoffersen och
Ljungbergs (1998) modell framkom vilket stéd som anvandarna behdver i sitt mobila arbete. Vi ska
nu diskutera hur designval gjordes utifran resultaten fran intervjuerna och modellen for mobil IT-
anvandning.

MIVEO &r idag inte anpassat for anvandning pa smartphones, utan ar forst och framst tankt att
anvandas pa stationara datorer och inte i mobilt arbete. Var design ar framtagen fran generell
litteratur om anvandargranssnitt och designprinciper samt designen ar anpassad efter
administratorers och servicepersonals mobila arbete. Granssnittet ar designat fér smartphonen
plattformen vilket gor att det blir enklare att navigera i systemet.

Det fanns en viss skillnad bland intervjudeltagarna av vilka funktioner som anvandes mest i MIVEO
och deras 6nskningar. Detta gjorde att vi fick bredda funktionaliteten i applikationen sa att den ska
passa sa manga som mojligt och inte ett enskilt foretag. Det var inte 6nskvart for administratorer att
ha med alla funktioner fran MIVEO i applikationen da man pa resande fot bara vill ha tillgang till de
mest nddvandiga funktioner som kan behdévas i en akut situation. Darfér skalade vi bort de
funktioner som majoriteten intervjudeltagarna ansag onddigt i deras mobila arbete. Detta innebar
att man har mindre valmgjligheter i applikationen och en enklare atkomst till de viktiga funktionerna
och informationen. Vart att papeka ar att en av intervjudeltagarna som vi ndmnde i intervjuavsnittet
tyckte att alla MIVEOs funktioner skulle finnas med i applikationen. Men det skulle strida mot
applikationens syfte, da applikationen inte ar tankt som en ersattare till MIVEO . Den mobila
applikationen ar tankt som ett komplement till MIVEO, som ska assistera anvdandaren pa resande fot
med den information och funktioner som behovs dar och da. Sen ar det viktigt att papeka, som vi tog
upp i teoriavsnittet, att vissa funktioner passar battre att utforas pa en stationar dator. Speciellt
funktioner som kraver att man behover skriva in mycket text som t.ex. funktionerna i MIVEO kraver
for att lagga till olika objekt i systemet. Darfor var det inte dnskvart att implementera den har typen
av funktioner i mobilapplikationen, men dven pa grund av att den typen av arbetsuppgifter som
anvander den typen av funktioner inte ansags sa angeldgna att de behévdes utforas pa resande fot.
Hos servicepersonalen har vi inte skalat bort nagra funktionaliteter. De funktioner som de har tillgang
till i MIVEO behover de i sitt mobila arbete. Vad som var tursamt fér var framtagning av design var att
bade administratérer och servicepersonal hade valdigt manga likheter géllande den typ av
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information och funktionaliteter som de behdévde i sitt mobila arbete. Detta innebar att det inte
behovdes goras en sa stor skillnad mellan administratorers och servicepersonals granssnitt.

5.3  Diskussion av designval for LBS

Utifran designresultatet kommer vi nu att diskutera hur vi med var design beméter Kaasinen (2003)
pastaenden om framtagande av LBS som togs upp i teoriavsnittet.

Beroende pda plats, anvéiindare och anviéndares situation édr behoven av information och service
olika

Mobilapplikationens LBS ar framst ett stod for servicepersonal i mobilt arbete. Via en karta hjalps
servicepersonalen att lokalisera och fa information om fordon. Detta kan de géra 6verallt dar de har
tillgadng till mobilapplikationen. Vi tror dven att administratorer skulle kunna ha nytta av denna tjanst
om de eventuellt skulle bli ombedd av en foretagskund att lokalisera ett fordon at dem.

Ndr anviéindaren kan vilja planer sina aktuella aktiviteter bér man inte Idta den tilléngliga
informationen enbart vara begréinsad till den aktuella tiden och platsen. Ska tjéinsten vara flexibel
bér det finnas som stéd for bade planering innan resan som under resan.

Servicepersonal ges stod for planering genom att de kan via kartan se de olika fordonens placeringar
och kan planera utifran det vilka fordon de ska bestka forst. Samma mojlighet ges fér dem under en
resa da de kan se var deras egen position ar i forhallande till fordonen.

Man bér ha i Gtanke att anvidndaren oftast bara kan Idgga en liten del av sin uppmdrksamhet pd
att titta pd handhdllna produkt. Ofta rér de pa sig samtidigt som omgivningen kan stéra
anvéndandet.

Mobilapplikationen LBS kommer kunna anvandas dven om anvandaren inte kan lagga hela sin
uppmarksamhet pa smartphonen. Det som presenteras hér ar inte nagot som snabbt kommer att
fordndras, sa om anvdandaren behover ldgga uppmarksamhet ndgon annanstans en kort stund sa
behover anvandaren inte vara orolig for att ga miste om nagon information.

Anvdindaren bér kéinna att de har kontroll 6ver systemet och inte kéinna sig begrénsad av
systemmiljon. Ddrfér bér anvéindaren ges mdjligheten att kunna utforska systemet utan att ha
ndgra givan mdl i dess anvéindning

Anvéandaren ges mojlighet att utforska kartan fritt for att lokalisera eller fa en 6versikt 6ver de olika
fordonen som finns tillgangliga.

Den information eller alternativ som anvdndaren séker bor finnas tillgéinglig pa den plats som
behovet for informationen eller alternativ uppstod.

Behover anvdndaren information om var ett fordon ar placerat eller fa en generell information om
ett fordon som har lokaliserats pa kartan, kan anvdandaren fa den informationen sa lange det finns
tillgang till mobilapplikationen.
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5.4  Effektivisering av arbete

Vi kommer i detta avsnitt att visa hur vi i studien har besvarat var fragestéllning: Hur kan mobila
tiéinster anvéndas for att effektivisera administrativa uppgifter?

Som vi tar upp i teoriavsnittet sa syftar anvandarvanlighet inom interaktionsdesign till hur
anvandaren kan fa hjalp att forbattra effektiviteten i sitt dagliga arbete (Sharp, Rogers & Preece
2007)

Vi anser att den design som vi har tagit fram bor ha god anvandarvanlighet och bor ge mojligheter for
administratorer och servicepersonal att effektvisera sina arbeten pa ett flertal satt.

Hos administratoren skulle effektiviseringen framfor allt ligga i att de lattare kan fa oversikt och
atkomst till viktig information och funktioner. Nyckeln fér administratérerna ar att de redan i
startvyn av applikationen presenteras med information angaende slutanvandare, fordon och
bokningar som gor det latt for administratoren att navigera vidare med fa tryck mot de mal de har
med anvandningen. Informationen och funktionerna presenteras i en foljd som ar logisk for de
mobila arbeten som vi har fatt beskrivna for oss i intervjuerna. De skulle snabbare och effektivare
kunna hantera slutanviandarrelaterade drenden, som att kolla upp slutanvandaruppgifter, generera
ett nytt [6senord at en slutanvdndare, hjdlpa en slutanviandare att 6ppna ett fordon. Hantera
fordonsrelaterade drenden som att se fordonsstatus, ldsa upp och lasa fordon, slappa pa startsparren
samt se fordonets position. Men de skulle dven snabbt och effektivt kunna hantera
bokningsrelaterade drenden som att boka, se en slutanvandares och fordons aktuella och kommande
bokningar, gbra, andra och ta bort bokningar samt att flytta bokningar mellan fordon. Nar
administratoren pa resande fot slipper be nagon annan leta upp information for dem eller sjalva
navigera igenom ett system som inte ar optimerat for den specifika situationen, kan de hantera akuta
samtal fran kunder pa ett battre och effektivare satt. Detta bor i sin tur innebéra att kunderna blir
nodjdare med den support de far.

Vi kan dven se att en 6kad effektivitet kan nas genom den 6kade tillgdngligheten av information och
skulle kunna 6ka intresset for administratorer att se efter fordons status och bokningar. Detta skulle i
sin tur innebara att problem snabbare skulle kunna upptéckas och atgardas.

Servicepersonal skulle erbjudas effektivisering genom tidsbesparing nar de inte behéver leta upp en
stationér dator eller behdva navigera genom smartphonens webblasare nar de behdver gora nagot i
MIVEO. Mobilapplikationen hjalper servicepersonal lokalisera fordon nér de ute pa uppdrag genom
de olika kartfunktionerna i applikationen. Mobilapplikationen underlattar for servicepersonal att ha
en oversikt over bokningar samt boka fordon vilket ska hjdlpa dem att planer upp sitt arbete.
Servicepersonalens digitala checklista ska underlatta inrapportering av de serviceaktiviteter som har
gjorts pa fordonet. Detta effektiviserar arbetet fér bade administratérer och servicepersonal genom
att serviceaktiviteterna rapporters direkt in MIVEO. Detta innebar att servicepersonal inte behéver
fylla i papper 6ver de serviceaktiviteter de har genomfort och administratorer slipper det
pappersarbete som detta medfor. Vi kan dven se att den digitala checklistan kan fungera som ett
stodverktyg for nyanstallda inom serviceyrket. Checklistan talar indirekt om vilka typer av
serviceaktiviteter som kan utféras pa ett fordon, vilket skulle kunna minska de osdkerheter som
skulle kunna finnas for nyanstalld servicepersonal angaende vad for service som ska goras.
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5.5 Kritisk reflektion

| var studie har inte tiden funnits for att kunna utféra en utvardering av granssnittsdesignen vilket
innebdr att vi inte sdkert kan sdga om designvalen kommer uppfylla de férvantningar eller passa de
tankta anvandarna av mobilapplikationen. Hade tiden funnits for att gora en utvardering ar det
maijligt att resultatet av utvarderingen skulle kunna leda till férandringar i applikationens design for
att battre stamma 6verens med anvandarnas anvandarbehov. Men vi tror att om det hypotetiskt
satt skulle ske en utvardering som skulle innebara forandringar i designen, skulle det handla om
mindre férandringar. Aven om vi kinner en stor sikerhet utifran intervjuerna att de val av funktioner
och design vi foreslagit stdmmer 6verens med anvandarnas behov, sa ar det mojligt att de skulle vilja
ha dem utformade pa andra satt, samt att det kunde framkomma ytterligare 6nskemal om
funktionalitet som inte finns i var prototyp.

Vi anser att de var valdigt tydligt i intervjuerna vilka funktioner som var viktiga samt vad deras
onskningar var, vilket vi tog hansyn till i vart framtagande av designen.

6 Slutsats

Studien som presenteras har gjordes i samarbete med foretaget Pilotfish da vi ville undersoka
behovet av en mobilapplikation hos deras kunder samt ta fram en designprototyp som svarade pa
deras behov. Studien grundade sig i generella teorier inom mobilt arbete, mobila tjanster och
interaktionsdesign, vilket innebar att resultatet dven skulle kunna appliceras pa andra organisationer
som dr ute efter att utveckla ett mobilt IT-stdd for mobilt arbete.

De intervjuer som gjordes visade att administratorer och servicepersonal inom bilpoolsindustrin ar i
hogsta grad mobila yrkesroller och att de behdver ett anpassat mobilt stod for att kunna utfora sitt
arbete pa ett effektivt satt. Studien visade administratérers mobila arbete handlar om att ta hand
om akuta uppgifter angaende bilpoolens anvandare, fordon och bokning som ska I6sas dar och da.
Servicepersonalen ar standigt mobila och behdvde en [6sning som kan stodja dem battre for
lokalisering av fordon, bokningar och inrapportering av service. Det visade sig dven att det mobila
arbetet kunde skilja sig nagot mellan de foretag som ingick i studien. Det innebar att
mobilapplikationen fick en bredare funktionalitet da den skulle passa alla anvéndare i deras
yrkesroller.

En designprototyp skapades som ar baserade pa de krav som togs fram utifran intervjuerna samt
teorier inom mobilitet och interaktionsdesign. Den anvandarvanliga designen stodjer administratorer
och servicepersonal genom att med fa tryck snabbt ge dem tillgang till den information och
funktionaliteter som ar intressant i deras specifika mobila arbete. Studien visar dven att deras mobila
arbeten skulle bli effektivare genom att anvdanda den framtagna designen i en mobilapplikation.
Studien visar hur den tankta mobilapplikationens olika funktioner kan effektivisera mobilt arbete for
bade administratérer och servicepersonal, dar nyckelfaktorn ar latthet i atkomst till information och
funktionalitet.
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7 Rekommendationer om fortsatta studier

En utvardering av designprototypen som skulle kunna goras i framtiden for att identifiera potentiella
problem med prototypen. | nuldget har vi ingen bekriftelse pa om var design moter anvandarnas
onskemal och forvantningar kring den mobila applikationens gréssnitt och funktioner. Det finns
mojligheter till att en validering kan leda till vidare utveckling av granssnittsdesignen. Det skulle dven
vara av intresse att undersoka mobilapplikationen efter att den ar fardigutvecklad och anvands i sin
ratta kontext for att se dess effekt pa det mobila arbetet for administratorer och servicepersonal. Har
ar det framforallt intressant att se om applikationen dr anvandbar i man av effektivisering av
anvandarnas arbetsuppgifter.
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9 Bilaga

Intervjufragor

Arbetsuppgift

Nou ks wNeR

8.
9.

Beskriv din arbetsroll i foretaget.
Hur brukar en vanlig arbetsdag se ut?
Vad ar dina arbetsuppgifter?
Arbetar du med flera olika kunder eller enbart en?
Hur ser din arbetsplats ut?
Hur stor del av din arbetsdag lagger du pa arbete med bilpoolen?
Sitter du alltid pa din arbetsplats?
a. Om svar nej: Var ar du d3, varfor och nar?

Utfor du dina 6vriga arbetsuppgifter vid samma dator?
Forflyttar du dig mycket under en arbetsdag?

10. Hur far du information om de uppgifter som ska utféras i systemet?

11. Hur ser den kommunikation ut som sker mellan dig och Kund?

a. Vad kommunicerar niom?

Systemet

1.

Hur kan du beskriva systemets funktionalitet?

Tycker du att systemet ar lattanvant?
a. Om ja: P4 vilket satt tycker du systemet ar lattanvant?
b. Om nej: Vad ser du for svagheter i systemet?

Tycker du systemet ar tydligt och latt 6verskadligt?
a. Om ja: vad far dig att tycka att systemet ar tydligt och 6verskadligt?
b. Om nej: Varfor inte och hur kan det forbattras?

Ar det ltt att hitta de funktioner du séker efter?
a. Om ja. Varfor tycker du det?
b. Om nej: Varfor?
Ar det ndgot som behovs stiandigt underhallas eller uppdateras och i sddana fall vad?
Brukar du anvanda systemet i kombination med andra system eller andra saker?
b. Om ja: vad ar det for program eller andra saker?
Vilka funktioner anvénder du mest?
Ar det ndgon av de funktioner och tjanster som Pilotfish erbjuder som ni hellre skulle vilja
skota sjalva?
Ar du ndjd med systemets granssnitt?
a. Om nej, vilka forbattringar kan du tanka dig?
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Tidigare erfarenhet av Bilpoolsystem.

Ni hade tidigare en annan leverantor av bilpoolsystem. Varfor bytte ni till Pilotfish system?
Ser ni stor skillnad mellan det tidigare systemet och Pilotfishs system?

Ar det ndgot som det andra systemet gjorde bittre dn Pilotfishs system?

Hade det tidigare systemet en mobillésning?

vk wNe

Om Ja ovan: var mobilapplikationen anvandbar.

Fel, brister, problem

1. Ardet ndgot med systemet som du tycker fungerar mindre bra?
Har du nagot forslag for 16sning pa problemet?
Ar det ndgon funktion som du aldrig anvander?
a. Varfor inte?
b. Ar det ndgon funktion du tycker man skulle kunna utféra pa ndgot annat satt?

Onskan om framtiden

Skulle mojligheten att vara mobil ge extra mojligheter for dig?
Ar det ndgot du 6nskar systemet skulle kunna géra som den inte kan i nu liget?
3. Naérdu ar borta fran kontoret och arbetar, ar det nagot sarskild information som du skulle vilja
ha med dig eller komma at?
Om ja: Vad skulle det vara for situation och vad ar det fér information?

4. Kénner du till ndgon annan i er organisation eller kund som skulle kunna ha nytta av
funktioner i mobilen?
Om Ja: Varfor?

5. Vilka funktioner tycker du ska finnas tillgangliga i applikationen? Eller bor alla vara med?

6. Vilka forslag pa funktioner i en mobil applikation har du som skulle kunna férenkla ditt eller
nagon annans arbete

7. Har du nagra tankar kring hur du skulle vilja att en mobilapplikation av systemet skulle vara?

8. Om det finns en mobillésning hur oftast vill du anvdnda den?

9. Ardet 6nskvirt med en mobillésning?

10. Vilken typ av telefon anvander du i jobbet och privat?

Servicepersonal
1. Vad for uppgifter har servicepersonalen?
2. Hur vet servicepersonalen vilken bil de ska serva?
3. Hur vet de var bilen star?
4. Hur fardas de mellan uppdragen?
5. Hur lang tid brukar servicen av en bil ta i vandliga fall?
6. Vad behover servicepersonalen for information for att kunna utfora sitt arbete?
7. Ger du nagon viktig information till servicepersonalen for deras jobb?
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10.
11.

12.
13.

14.
15.

16.

Ger servicepersonalen dig nagon viktig information for ditt jobb?

Hur far du reda pa att servicen ar klar pa bilen?

Hur ofta servas bilarna?

Om service personalen under service upptacker nagot fel med bilen, vem kontaktaktar dem
da?

Hur ofta ar du i kontakt med servicepersonalen?

Om man skulle tanka sig ett handelseférlopp dar en kund rakar dka ut for en olycka med en
hyrbil till exempel punktering eller ndgot annat gar sénder.

a) Vem kontaktar dem?

b) Vem tar hand om bilen?

c)Vem lagar bilen?

d)Ar service personal inblandad pa nagot satt?

Ar det ndgon information du skulle vilja ha fran servicepersonalen som du inte far i dag?
Finns det nagon information servicepersonal skulle behdva nar de ar ute pa jobb som de inte
har i dag? Vad behover de den till?

Finns det ndgon information som servicepersonal borde ha tillgang till nér de ar ute och
servar men som de idag inte har tillgang till? Varfor ar den viktig?
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