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FORORD

Denna C-uppsats har genomforts pd Marknadsforingsavdelningen vid Foretags-
ekonomiska institutionen pa Handelshdgskolan i Goteborg. Arbetet har skett pa
halvfart under hostterminen 1999. Var uppdragsgivare, Volvo IT i Goéteborg, har
gett oss uppgiften att undersoka slutkunders behov av mobila tjdnster samt ge
forslag pa sédana tjénster som Volvo IT skulle kunna utveckla for att underlétta
for kunderna och stddja deras beteende.

Vi vill framf6ra ett stort tack till var handledare pa Handelshdgskolan, Helene
Hafstrand, for hennes virdefulla hjdlp och engagemang. Hon har talmodigt
granskat och kommenterat uppsatsen under arbetets gng.

Vidare vill vi rikta ett varmt tack till vara handledare pa Volvo IT, Peter Hedborg
och Claes Runnquist, for ett gott samarbete och for att vi fick mojligheten att
skriva denna uppsats.

Slutligen vill vi tacka alla de personer som har hjilpt oss pa olika sétt fran Volvo,
Viktoriainstitutet i Goteborg, Kairos Future och sist men inte minst alla
barnfamiljer och vinner som stillt upp for oss. Utan er hjédlp hade vi inte kunnat
genomfora detta arbete. Ett hjartligt tack!!

Var forhoppning &r att arbetet ska komma Volvo IT till nytta och att de utvecklar
nagon/nagra av de tjanster vi har foreslagit. Givetvis hoppas vi dven att den ska
bidra med vérdefull information och inspiration till alla de som &r intresserade av
mobila tjdnster i kombination med marknadsforing av tjénster.

Goteborg den 1 mars 2000
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SAMMANFATTNING

Vi vill redan hir poéngtera att vi har valt att markera de ord, t ex Infotainment®, i
uppsatsen som vi anser kan vara svara att forstd eller som ytterligare maste
forklaras. Dessa forklaras i vart lexikon sist i uppsatsen. Vi har valt att markera
orden nér de uppkommer forsta gangen i varje kapitel.

Mobila tjénster i kombination med relationsmarknadsforing dr ett &mne som vi
anser vara mycket aktuellt och intressant, inte minst for foretag i
automobilbranschen. Vi tycker att det dr spdnnande att undersoka hur ett foretag
kan ndrma sig och forhalla sig till kunden f6r att skapa en s k livslang relation.
Var uppdragsgivare dr Volvo IT och syftet med uppsatsen &r att skapa en okad
forstaelse for slutkunders nuvarande och eventuella framtida behov av mobila
tjdnster. Vi skall dven ge konkreta forslag pd mobila tjanster och hur de skall
kunna anvéndas for att starka relationen till kunderna.

For att kunna avgora vilka mobila tjanster som bor utvecklas for
automobilindustrins slutkunder anser vi att det krdvs en forstaelse for vad
mobilitet innebér och de behov som kan folja av detta. Vi har sett att mobiliteten
kan delas upp pa olika sétt, varav vi har valt att diskutera kring tva typer.
Indelningen beror till stor del pa malet, var och nér det bestdms och hur planerad
rorelsemonstret dr. Etnologen Bergquist menar att mobiliteten 1 stor grad paverkar
behoven av mobila tjinster.

Diérefter har vi forsokt beskriva vad en mobil tjinst egentligen dr och innebér.
Vidare har vi forsokt klargora skillnader och likheter mellan sk traditionella
tjdnster och mobila sddana. Vi anser att en mobil tjdnst utvecklad for en bil inte dr
en “ren” tjanst eftersom den &r kopplad till en produkt — bilen, eller nagon enhet
kopplad till den. Till skillnad fran en “vanlig” tjénst anser vi att en mobil tjénst till
stor del saknar just den personliga interaktionen mellan anstéilld och kund.
Visserligen beror detta pa vilken typ av mobil tjdnst det giller. Vi ser en typ av
personlighetsskala pa detta s k sanningens dgonblick, beroende pa typ av mobil
tjénst. Pa den ena sidan finns ofta enkla mobila tjdnster dér kontakten uteslutande
sker med t ex en server*. P4 den andra sidan finns mer komplexa mobila tjinster
dir ev ett callcenter® kan hjilpa och “utbilda” kunden/anviindaren. Siledes kan
kunden vara en mer eller mindre del av produktionen av den mobila tjansten.

Nar det géller alla typer av affarsverksamheter dr det betydelsefullt att skapa s k
livslanga kunder for att skapa lonsamhet och framgéang i det langa perspektivet.
Déarfor kravs det att foretaget hamnar pa den tredje nivdn inom
relationsmarknadsforing enligt Berry och Parasuramann. Dir erbjuder foretaget
tjdnster som #r vérdefulla for kunden och inte pa ett enkelt sdtt kan erséttas fran
nigon konkurrent. P& sa sdtt knyts strukturella band med kunden och inte bara
sociala och finansiella.

Vid framtagningen av mobila tjdnster har vi utgétt fran ett kultiveringsperspektiv.
Vid kultivering® fokuserar man pa anvindarens beteende och skapar direfter en
tjdnst/produkt som moter ett underliggande behov. Genom att undersoka hur
slutkundernas beteenden ser ut och hur de lever sina liv med bilen i fokus, kan vi
se de eventuella behov av mobila tjdnster som finns. P g a en méngd faktorer har



vi dock varit tvungna att avgridnsa oss till att underséka en utvald del av Volvos
slutkunder. Den grupp vi har valt dr barnfamiljer, bl a beroende pa att vi anser att
barnfamiljer passar in i den image som Volvo formedlar och att utmaningen ligger
i att skapa mobila tjinster f6r den stora massan, d v s inte bara for s k “high-end

users*”.

Vart undersékningsproblem ar darfor:
Hur ser barnfamiljernas beteenden ut med bilanvindandet i fokus?

For att 16sa undersokningsproblemet har vi valt att anvidnda oss av 12 foréldrar ur
olika familjer och fordelat dem pa tre fokusgrupper. Respondenterna &r valda
utifran kriterier sasom att de ska ha minst ett barn mellan 2-15 ar samt minst en
(1) nyare bil som anvénds aktivt av bada forédldrarna.

Nar det giller beteendet har vi mérkt att vissa faktorer i storre grad paverkar
familjens beteende, deras sitt att leva och hur de anvinder bilen. Dessa faktorer &r
t ex aldern pa barnen, antalet barn, antalet bilar familjen har tillgang till, avstand
till skolor och dagis samt om nigon av fordldrarna har barn med négon annan
partner sedan tidigare. Utifran beteendet har vi sett att mobiliteten i en barnfamiljs
liv till stor del pdminner om det som Bergquist bendmner pilgrimen, med
forutsdgbarhet i rorelsen och att malen bestims innan bilresan. Malet &r det
viktiga och inte resan i sig. Givetvis kan detta variera, men vi har sett vissa
tendenser. Vi har ocksa sett att mobiliteten under en ldngre bilresa kan Gverga till
att likna den s k turisten.

En mycket intressant iakttagelse vi har gjort &r att fordldrarna frimst befinner sig i
tre olika roller under en dag ifrdga om bilanvdndandet: familjerollen,
privatpersonrollen och yrkesrollen. Vi anser att denna uppdelning dr relevant
eftersom vi har sett att fordldrarnas behov och beteenden under ett dygn varierar i
olika situationer beroende pa vilken roll de befinner sig i. Trots att varje fordlder
som intervjuats dr unik som person har vi dndé sett ett visst monster som vi har
utgatt fran och dérefter skapat de olika rollerna. Vi har sett att prioriteringarna for
vad som dr viktigt och nédvindigt kan vara olika i dessa roller, samtidigt som
mobiliteten kan vara densamma. Vi anser darfor att Bergquists teorier om
mobilitet inte &r tillrdckliga for att ta reda pa behoven hos en malgrupp. Vi har
alltsd kommit fram till att det inte &r tillrdckligt att erbjuda mobila tjdnster som
bara ar anpassade efter kundens mobilitet. Vad som dédremot krdvs &r att
barnfamiljernas olika roller studeras, forutom mobiliteten.

Avslutningsvis har vi forsokt 16sa den sista delen i1 syftet genom att helt enkelt
foresla ett antal mobila tjdnster som vi anser kan vara aktuella att utveckla for att
skapa ett mervirde for barnfamiljerna och stddja deras beteende och problem i
livet. Nédr vi har presenterat forslagen har vi gjort en uppdelning efter de olika
rollerna, samt dven i bilrelaterade och icke bilrelaterade mobila tjédnster.
Anledningen till den senare uppdelningen dr framst att vi har sett en skillnad
mellan behov som direkt &r kopplade till bilen och behov som &r mer relaterade
till en barnfamiljs allménna livssituation. Vi har tagit fram en lista pa 18 mobila
tjdnster och exempel pa dessa &r en symkroniserad almanacka och en
recensionstjdnst.
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Handelshogskolan vid Goteborgs Universitet

1 INLEDNING

1.1 Bakgrund

Anledningen till att vi har valt att skriva en uppsats om mobila tjénster och
relationsmarknadsforing for Volvo IT ar att bada &mnena dr mycket aktuella och 1
synnerhet for foretag i automobilbranschen. Vi tycker att det &r intressant att
undersoka hur foretag kan ndrma sig och forhalla sig till kunden f6r att skapa en
s k livsling relation. I kombination med ny teknik, i det hér fallet mobila tjénster,
skapas nya forutsittningar for foretagen att nidrma sig och konkurrera om
kunderna.

Manniskan dr inne i ett skifte mellan industrisamhillet och nétverkssamhillet.
Framtidsfabrikens VD Jonas Birgersson' jimfor det med hur Sverige gick in i
industrisamhillet for 100 &r sedan. Ar 1900 stod jordbruket for 48 % av alla
arbetstillfillen i Sverige. Nu star det for 3,5 % av jobben, men producerar 1 000
ganger mer”. Den traditionella industrin &r enligt Birgersson pa vdg in i samma
utveckling. Ménga® har satt likhetstecken mellan nitverksekonomin och att surfa
pa Internet, men 1 sjilva verket &r det bara en liten del av nétverksrevolutionen. I
stdllet handlar det om att koppla ihop allt och alla §ver nationsgrianserna. Samtidigt
sjunker kostnaderna for kommunikation ner mot noll. Kontakterna mellan
marknader, foretag och ménniskor forenklas och blir globala till extremt laga
kostnader. Darmed minskar behovet av mellanhénder. Grinser suddas ut och
ménniskor dgnar mer och mer tid at att forflytta sig mellan olika platser i vérlden.
Globaliseringen blir tydligare genom forbéttrade transportmdjligheter och en
standigt vixande infrastruktur. Det géller inte bara den “normala” infrastrukturen
utan #ven den tekniska och den digitala. Ett nitverk® av datorer breder ut sig dver
hela virlden och gor oss alla mer eller mindre till invanare av ett “globalt
samhélle”. Oavsett var i vdrlden en person befinner sig kan han/hon ta del av
relevant information som finns ndgon annanstans i virlden. Dessutom kan
personen i frdga kommunicera med andra oavsett geografiskt avstand. IT-forskarna
Kristoffersen och Ljungberg® menar att detta infe gér oss mindre mobila, vilket kan
ses som en paradox. I stéllet 6kar mobiliteten i samhéllet kontinuerligt.

Den tekniska utvecklingen gar mycket fort. Ny teknik ger idéer till andra sétt att
leva mobilt samtidigt som fordndrat vardagsliv skapar behov av ny mobil teknik.
Denna forindrade mobilitet ger enligt etnologen Magnus Bergquist® upphov till en
s k tid-rum kompression, d v s det finns mojlighet att gora saker “var som helst”
och “nér som helst”. Interaktionen mellan ménniskan och tekniken blir starkare
och minniskan far svarare och svérare att leva utan alla elektroniska hjélpmedel
sasom mobiltelefon, Internet och PC.° Eftersom mobiliteten 6kar kommer #ven
behovet av mobila tjénster, bade i samband med yrkeslivet och privatlivet,
troligtvis att oka.

"Rindeblad, C, [1999], artikel

> Ibid

> Ibid

* Kristoffersen, S och Ljungberg, F, [1999-10-19], Internet
3 Bergquist, M, [1999-10-07], konferens

% Ljungberg, F, [1999-11-01], muntlig intervju
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En tydlig trend, framst inom véstvdrlden, dr att tillverkningsindustri gar fran att ha
varit traditionellt produktorienterade till att bli mer och mer tjénsteorienterade. Vad
vi mera kan se &r att foretagen inom industrin konkurrerar mer globalt, d v s att
tjidnste- och varuproducerande foretag, som tidigare varit geografiskt begrinsade,
nu kan konkurrera oavsett plats.” Konsumenten har méngder av tjdnster att tillga
och kan latt byta mellan de konkurrerande foretagen. Dérfor ar det av stor vikt for
foretagen att skapa lojala kunder for att pa sa sitt bygga grunden for en langsiktig
relation med dem. Relationsmarknadsforing, d vs att skapa, uppritthalla och
utveckla relationer med kunderna, blir ett allt viktigare begrepp.® Tendensen har
under senare ar varit att fokusera pa kundtillfredsstillelse eller pa kundlojalitet,
men dven pa att halla kvar kunderna. Johnson’ m fl menar att alla dessa delar ar
lankar 1 samma kedja, trots att vissa dr mer betydelsefulla @n andra. De menar att
det dr betydligt mer effektivt att behalla existerande kunder i stéllet for att bara
skaffa nya kunder eller att férsoka vinna tillbaka missndjda kunder.

Utifran ovanstdende diskussion ser vi tre tydliga trender: 1) kad mobilitet i
samhdllet, 2) globaliseringen av foretag och 3) 6vergédngen fran produkt- till
tjdnsteproducerande foretag. Trenderna paverkar organisationerna i olika hog grad
och det géller att de &r forberedda och anpassningsbara till férdndringar. Harvard-
forskaren Clayton Christensen'’ har studerat hur det kommer sig att till synes
ytterst professionellt skotta foretag dndé kan tas pa sédngen och slés ut av tekniska
innovationer. Historien #r fylld av sadana fall. Exempelvis klarade inte segel-
rederierna overgangen till angfartyg. Det var nya foretag som tog 6ver. Samma sak
hiande med Atlantdngarna nér trafikflyget slog igenom.

Fragan 4 om Volvo och VolvoIT ar forberedda, om de kommer att klara
anpassningen till de tre trenderna och i sa fall pa vilket sétt? Vi ser att mobila
tjinster har sin givna plats hir och att utvecklingen av dessa dr en “naturlig f61jd”
av de tre trenderna. Vi tror att de mobila tjdnsterna, om de anvénds pa rétt sitt, kan
fungera som ett hjdlpmedel for att anpassa sig till de globala trenderna. Séledes &r
utmaningarna inom automobilindustrin manga. Inom nagra ar kanske bilindustrin
helt och hallet konkurrerar med sina tjénster. Bilen blir bara ett medel for att skapa
en langsiktig relationsgrund med kunden.

Var forhoppning dr att denna uppsats ska kunna vara en utgdngspunkt for hur
automobilindustrin ska kunna anpassa och utveckla sina mobila tjdnster, for att pa
sa sitt kunna tillfredsstdlla anvéandarnas behov och underldtta deras vardag. Att
anvianda de mobila tjénsterna inom relationsmarknadsforing tror vi kan vara ett sétt
att skapa mervérde som i sin tur kan leda till langre relationer med kunden. Vidare
ar var malsittning att ge Volvo IT en teoretisk grund att sta pa i frdga om mobila
tjénster och relationer till kunden.

7 Riivari, J, [1999-09-30b], konferens

8 Berry, Leonard, L, Parasuraman, A, [1991a]
? Ettlie, John E, [1998], artikel

' Rindeblad, C, [1999], artikel
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1.2 Syfte

Syftet med var uppsats dr att skapa en 6kad forstéelse for slutkunders nuvarande
och eventuella framtida behov av mobila tjanster. Vi skall dven ge konkreta forslag
pa mobila tjanster och hur de skall kunna anvéndas for att stirka relationen till

kunderna.

1.3 Uppsatsens disposition

For att oka Overskadligheten Gver var uppsats har vi valt att sammanfatta
dispositionen dver kapitlen i figur 1:1.

1. Inledning

A 4

Problemanalys

2. Mobilitet

3. Mobila
tjinster

4. Trad. tjinster vs
mobila tjinster

5. Att skapa livs-
langa kunder

v

[ 6. Definitionav |

undersok-
L ningsproblem )
\ 4
[ R
7. Metod
\ Yy,
\ 4
[ R
8. Resultat och
analys
\ Yy,
\ 4
’

9. Mobila tjiinsterw
for barn-

L famil jer )

Figur 1:1 Uppsatsens disposition.
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2 MOBILITET

For att kunna avgora vilka mobila tjdnster som bor utvecklas for automobil-
industrins slutkunder anser vi att det krdvs en forstaelse for vad mobilitet innebdr
och de behov som kan folja av detta. Vi kommer ddrfor i detta kapitlet att ga
igenom de mobilitetsteorier som vi anser dr relevanta. Vidare tinker vi beskriva
de tendenser som olika forskare m fl ser ndr det gdller mobilitet och mdnniskors
vardagsliv.

2.1 Vad innebiir det att vara mobil?

Enligt Svenska Akademins Ordbok (SAOB) pé Internet &r mobilitet detsamma som
rorlighet.'" Alla ménniskor dr med hinsyn till den definitionen mer eller mindre
mobila, p ga att de i princip ror sig varje dag i ndgon utstrickning. Enligt IT-
forskarna Kristoffersen och Ljungberg'? dr ordet mobilitet néstan om&jligt att
definiera pa ett meningsfullt sétt. Antingen blir definitionen alltfor vag eller s
utesluts viktiga aspekter. Forfattarna menar vidare att vi alla har en kénsla av vad
som avses. En resande forséljare & mobil medan en sekreterare inte &r det, trots att
denne ror sig pa kontoret. Det dr darfor en sanning med modifikation.

Den mobila paradoxen som vi berdrde i bakgrunden ér ett intressant fenomen. Vi
skrev: "Oavsett var i virlden en person befinner sig kan han/hon ta del av relevant
information som finns nadgon annanstans i virlden. Dessutom kan personen i fraga
kommunicera med andra oavsett geografiskt avstand. Kristoffersen och
Ljungberg" menar att detta inte gor oss mindre mobila, vilket kan ses som en
paradox. I stéllet 6kar mobiliteten i samhéllet kontinuerligt™.

Vi har diskuterat fenomenet sinsemellan och kommit fram till en mojlig forklaring
till detta. Med hjdlp av den nya tekniken skapas nya mojligheter pa ett enkelt,
snabbt och billigt sdtt att uppritthalla kontakt med ett stort antal personer.
Tekniken har dven gett oss mojligheten att kommunicera med ett stort antal
personer nir som helst och var som helst, oavsett avstdnd. Tekniken skapar alltsa
forutsdttningar f6r minniskor att egentligen inte behdva métas i det verkliga livet.
Trots detta véljer vi att trdffa personer som vi vill skapa en bittre eller fordjupad
relation till, eftersom det hittills formodligen inte finns nagot som slar motet
mellan fyra 6gon. Motet tilltalar fler sinnen, som tex lukt, smak och horsel.
Dessutom paverkas det fysiska motet av kroppssprak, klader etc. Troligtvis
grundar det sig pa att vi ménniskor dr sociala varelser. Detta medfor att mobiliteten
okar och séaledes uppstar en paradox.

Det har gjorts ett antal forsok att askadliggora en persons mobilitet och sé har dven
Kristoffersen och Ljungberg'® gjort. De gor en uppdelning i tre olika
mobilitetstyper och péapekar att ldsaren maste ta hénsyn till att uppdelningen av
olika typer &dr nddviandig och att detta dr ett (1) synsétt av manga andra:

! <http://g3.spraakdata.gu.se> [1999-10-20], Internet

12 Kristoffersen, S och Ljungberg, F, [1999-10-19], Internet
" Ibid

" Ibid
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©

”Wandering” — vandrande.
@ “Travelling” — resande.

@ “Visiting” — besokande.

f. & & [N &

Wandering Wandering

Travelling

Figur 2:1 Tre typer av mobilitet.
Killa: Modifierad fran Kristoffersen, S, och Ljungberg, F, [1999], Internet

"Wandering” innebdr {orflyttning inom ett lokalt omride, t ex en byggnad. Ett
exempel kan vara en person som jobbar med IT-support pa ett foretag.
“Travelling” 4r nir en person firdas med ett bestimt mal. Mélet dr det priméra
och inte resan i sig. Tiden i bilen #r bara ett nddvéindigt ont f6r att komma fram till
malet. En resande kan antingen vara en forare av ett fordon eller en passagerare.
Det kan vara en pendlare pa ett tag eller en familj pa vag till fjéllen. ”Visiting”
spenderar en viss tid pa ett bestamt stdlle innan han/hon ror sig vidare mot nya
platser. Det kan exempelvis vara en ldrarvikarie med varierande uppdrag.
Mobiliteten har vi dskadliggjort i figur 2:1 ovan.

De tre olika typerna kriver olika typer av IT-teknologi, se tabell 2:1 nedan. Den
som &r “"wandering” krdver sma mobila enheter som &r enkla att anvénda och bara
med sig. En person som &r “travelling” kan liksom den som &r “wandering” dels
anvinda sig av mobila enheter men i viss man &ven portabla datorer/enheter.
Skillnaden mellan enheterna &r bl a storleken och &ndamalet for anvandningen. Till
skillnad frén den som é&r “travelling” anvénder en person som é&r “visiting” sig &ven
av s k desktops®, d v s stationira datorer.

Tabell 2:1 Olika typer av mobilitet och anvindning av teknologi.

Mobil Portabel Desktop

Wandering | X

Travelling | X X

Visiting X X X

Kalla: Kristoffersen, S, och Ljungberg, F, [1999], Internet
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Bergquist'”> delar in mobilitet i tre andra, till viss del liknande, typer: nomaden,
pilgrimen och turisten. De tre typerna &r ett sétt att strukturera olika former av
mobilitet och askadliggora de olika krav och mdgjligheter som finns och hur olika
slags problem kréaver olika typer av teknik och tjdnster. De tre mobila typerna
skapas utifran foljande kriterier:

@ Rorelse i rummet och vilka behov av kommunikation som finns.
@ Relationen till mélet och végen dit.

@ Sambandet mellan rorelse, kommunikation, mél och infrastruktur.

Nomaden ir vilbiargad och of6rutsdgbar. Detta innebér inte att personen har en
mallos rorelse utan att mélen avgors pa vigen och kan skifta snabbt. Nomaden kan
inte forlita sig pa existerande infrastrukturer och beteendet tar sig uttryck i resan,
nitverket® och motesplatsen. Se figur 2:2. De streckade pilarna symboliserar
personens resande.

! *o

: AN AN .m_ﬂ- Nitverkande

| ) N

| 7 \ o Motesplatser
i i \ ~ > Resan

Figur 2:2 Nomadens mobilitet: oforutsiighar och nyttoinriktad.

De tjanster som efterfragas dr sddana som stddjer handling i olika situationer som
ar svara att planera pa forhand, men &ven tjinster som &r orienterad mot
problemlésning. Kommunikationen som efterstrdvas &dr nétverksorienterade, men
dven informationsh@mtning &r en viktig del.

Pilgrimen ror sig fran ett mal till ett annat och rorelsen &r delvis forutsdgbar, men
personen kan dven stodjas av infrastruktur under vissa villkor. Pilgrimens mal
liknar delvis nomadens, d v s det dr efterstravansviart med kommunikation och
information som bidrar till att malet uppnas. Tjinsterna efterfrigas forst nér
hiandelser avviker fran det forutsdgbara, vilket skapar mojligheter att skraddarsy
och skapa mer "informationstunga" tjénster. Detta p ga forutsdgbarheten 1
mobiliteten. Se figur 2:3 nedan.

15 Bergquist, M, [1999-10-07], konferens
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Figur 2:3 Pilgrimens mobilitet: forutsigbar och nyttoinriktad.

Turisten ir upplevelse- och underhéllningsorienterad, men samtidigt rastlos och
oforutsdgbar. Personen vill bli 6verraskad och ser ofta det oférutsedda som en
utmaning och inte som ett problem. Turistens mobilitet dr liksom nomadens
oplanerad. Han/hon dr 6ppen for intryck som foréndrar forutséttningarna pé ett
spannande sétt och soker sig gdrna till platser som ingen annan soker sig till, d v s
personen dr inte nitverkande. Tjénsterna som efterfragas skall vara lokalt
anpassade och snarare nojes- @n nyttoinriktade, d v s upplevelsemaximerande.
Turisten vill inte prenumerera pé ett forvéntat innehall utan ett ovéntat. S k "push-
tjsanster*” passar mycket bra eftersom dessa kan ge forslag pa ett verraskande siitt.
Se figur 2:4.

T Upplevelseinriktad resa
till "okénda" platser

Figur 2:4 Turistens mobilitet: oforutsigbar och ndjesinriktad.
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2.2 Ndagra tendenser i sambandet mellan mobilitet och vardagsliv

Mobiliteten i samhéllet 6kar stdndigt. Ny teknik skapar nya forutséittningar och det
finns en hel del som talar for detta. I dagsldget finns det ca 300 miljoner
mobiltelefonanvindare i vérlden och ar 2003 raknar man med att antalet kommer
att véxa till mer dn 1 miljard, vilket innebér att det kommer att finnas 5 ggr fler
mobiltelefoner dn desktops'®. Den nya tekniken for tradlds overforing, WAP® -
Wireless Application Protocol - berdknas na den magiska gransen pa 50 miljoner
anvindare inom 3 ar. Detta kan jamforas med att det tog 15 ar for TV:n, for
Internet 5 &r och 4 &r for GSM* att na den grinsen.'” Genom att ménniskan har
blivit mer “tolerant” har det blivit sa att ny teknik inforlivas snabbare och enklare i
vara liv. Dessutom blir tekniken allt billigare och anvéndarna stiller hogre krav for
varje ny teknik och ny produkt.

I Norden ser vi mobiltelefoner som en naturlig del av arbets- och vardagslivet.
Enligt undersokningar har 60 % av befolkningen i Norden tillgang till mobiltelefon
mot 26 % i USA'®. Det #r nast intill en sjalvklarhet att alla har en mobiltelefon —
vissa har till och med fler &n en. En mycket viktig orsak till detta &r
subventioneringen av mobiltelefoner fran operatdrerna® som har gjort att “vanliga”
ménniskor har rdd med den nya tekniken. Enligt Kevin Kelly', en av grundarna av
tidningen Wired, 4r tanken med denna strategi troligtvis att skapa ett omfattande
nitverk dir det skapas viarden som dr oerhort mycket stoérre 4n summan av de olika
delarna. Exempelvis giller att ju fler som har en mobiltelefon desto mer okar

mojligheten att na andra ménniskor, vilket innebér att det totala vardet kar for alla
inblandade.

Infrastrukturen i vistvarlden ger oss forbattrade mojligheter och stédjer vart 6kade
behov av rorlighet. Att arbeta och bo pé olika platser 4r en del av mangas vardag.
Exempelvis pendlar mer dn 300 000 personer med bil och tag in till London varje
morgon”. Vi tror att ny teknik och ny infrastruktur skapar och stodjer en okad
mobilitet. Detta leder i sin tur till fordndrade beteenden och behov hos anvéndarna
och sambhdllet.

Bergquist®' urskiljer tre tydliga forandringar i vart samhélle. Arbete-fritid-familj
Sflyter ihop, vilket skapar situationen "hemma pa jobbet och jobba i hemmet". Detta
skulle i sa fall kunna innebéra att bilanvindandet minskar. Vidare menar Berquist
att sdkerhet blir allt viktigare och vi stéar infor en begynnande s k glokalisering.

@ Arbete-fritid-familj flyter ihop: Det som behovs dr IT som stodjer
individens attraktivitet i arbetslivet samtidigt som denne har ett familjeliv.
Den rumsliga splittring som har uppstatt krdver integration av
kommunikationsteknologier for att samordna vardagen. Detta skapar
behov av mer flexibel och integrerad IT och snabbare tillgdnglighet i
hemmen och dven mobilt.

16 Riivari, J, [1999-09-30b], konferens

"7 Ibid

'8 Svidén, H, [1999], artikel

' Lundahl, L, [1999], artikel

0 Kristoffersen, S och Ljungberg, F, [1999-10-19], Internet
21 Bergquist, M, [1999-10-07], konferens
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@ Sikerhet: IT kommer alltmer att anvéndas for bevakning och
kontrollovervakning av familjemedlemmar etc. Aven overvakning av
hemmet och ndrmiljon kommer att dka. Tjinsterna kommer att finnas att
tillgd bade vid resande och i hemmet.

@ Glokalisering: "Move locally - Act globally.” Ett bra exempel pa detta dr
e-handel, dir ett foretag kan vara beldgen pa en (1) plats och samtidigt ha
hela virlden som marknadsplats. "Move globally - Act locally.” Detta ger
manniskor mojligheten att kunna agera hemma fran en mobil eller
avldgsen situation. Exempel pa detta kan vara fjérrstyrning av hemmet
fran semestern.

Bergquist® anser vidare att vi kommer att se en sammankoppling mellan livsstil
och mobilitet, men att vigen dit dr kantad av problem. Brister 1 infrastrukturer och
bandbredd® tolereras olika beroende pa situation och tjinst. Snabb teknisk
utveckling gor det svart att integrera olika system. Om vi kan 16sa dessa problem
sa ger det oss helt nya mgjligheter. Da kan vi enligt Bergquist omskapa
vardagslivet genom att skapa ny teknik med hjilp av kultivering* av vardagliga
behov. Ett annat sétt enligt Bergquist &r att anvinda ett designperspektiv dér ny
teknik, som inte grundar sig pa anvindarnas beteenden, skapas. I stillet skapas
tekniken utifrdn idéer och samspel mellan utvecklarna.

2 1bid

10
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3 MOBILA TJANSTER

Forutom att kdnna till vad mobilitet innebdr, dr det viktigt att utrona vad en mobil
tianst egentligen dr. I detta kapitel kommer vi ddrfor att diskutera vad som
karaktdriserar en sadan samt vilka olika typer som finns och har utvecklats. Bl a
tinker vi beskriva de mobila tjdnster som finns inom automobilindustrin. Vi
damnar dven beskriva de olika sorters mobila enheter som finns och den hardvara®
som behovs for att kunna anvdnda sig av tjdnsterna. Dessutom kommer vi att fora
en diskussion kring de parter som dr involverade vid anvindningen och
utvecklingen av mobila tjdnster och slutligen tdnker vi beskriva det tekniska
protokollet® WAP® - Wireless Application Protocol - som dr en av anledningarna
till att utvecklingen av mobila tjcnster har tagit fart.

3.1 Vad karaktiriserar en mobil tjinst?

Efter ett flertal intervjuer bade internt inom Volvo och med olika forskare utanfor
Volvo, har vi insett hur svart det &r att exakt definiera vad en mobil tjdnst &r. Det
verkar som att "alla” vet vad en mobil tjidnst innebédr, men trots detta kan ingen ge
en klar definition. Vi véljer att inte heller forsoka hitta en exakt definition, utan i
stédllet fora ett resonemang kring detta. Det 4r dock av betydelse att forsta vad som
menas med att en tjénst d&r mobil. Om ndgon tar med sin barbara dator i bilen for att
surfa pa Internet - utnyttjar den personen dé en mobil tjdnst? Enligt Johan Hjelm?
fran Ericsson &r det viktigt att forstd att en bérbar dator inte bor ses som mobil,
utan som en portabel desktop®, vilket #r en betydande skillnad. Séledes giller att
sanningar och riktlinjer frdn den stationédra miljon oftast inte dr lampliga for den
mobila miljon.** Vidare dr det viktigt att komma ihdg att vissa typer av
tjénster/information &r knutna till en viss typ av format och media. Ett exempel &r
svarigheten att 14sa en roman fran din laptop. Det gar formodligen ganska bra - de
30 forsta sidorna. Kontentan &r att vissa typer av information och tjadnster helt
enkelt inte dr anpassade for den mobila vérlden.

En mobil tjinst kan tex vara en tjinst som formedlas genom en server®, som
interagerar med kunden, vilket innebér att den personliga interaktionen saknas. Om
den mobila tjinsten innefattar t ex ett callcenter” blir det annorlunda. Interaktionen
kan ske med hjilp av enbart rost eller tillsammans med bild. Till viss del sker en
personlig interaktion, men vi anser att den inte kan jamforas med exempelvis ett
mote mellan en servitér och en matgédst. Ddr paverkar utseende, omgivning,
kroppssprak och ett flertal andra faktorer, vilka vi tror dr svara att fainga upp och
paverka vid mobila tjénster. Vi anser att ett callcenter med ovanstdende egenskaper
antingen kan vara en stodfunktion till en mobil tjanst eller en del av den.

Vid anvéndandet av mobila tjinster prioriteras och virdesitts egenskaper sdsom
personlighet, tillgénglighet och aktualitet.® Det innebir att tjdnsterna alltid méste
vara relevanta for anvidndaren och anpassas pa ett helt annat sétt an de tjédnster som
finns for t ex Internet. De huvudsakliga fordelarna som mobila tjénster star for ar
okad kontroll och oberoende for anviandaren. De ger anvdndaren mer tid ver och

 Hjelm, J, [1999-09-29], konferens
* Ljungberg, F, [1999-10-07], konferens
 Hansen, J, [1999-09-30], konferens
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krdver mindre anstringning. De skapar #dven konkurrensférdelar pa arbetet,
organiserar det egna livet bittre samt skapar enkelhet och anvindarvinlighet.*®

En mobil tjanst dr i dagsldget relativt standardiserad jamfort med en traditionell
tjénst. Vi tror darfor att det kan uppsté problem eftersom kunden oftast forvéntar
sig en mer personlig service -han/hon vill kdnna sig unik*’. Huruvida
standardiseringen kontra den individuella behandling som kan uppsta &r béttre eller
sdmre tror vi beror pa vilken typ av mobil tjanst det dr fragan om.

3.2 Mobila tjinster idag

Utvecklingen av mobila tjénster drivs framst av fyra olika anledningar: enheter,
niitverk®, allminna mjukvaruplattformar® och innehdll*® Enheterna blir kraft-
fullare, billigare och mer anvidndaranpassade. Det mobila nitverket far en 6kad
bandbredd® och priset blir ldgre. Samtidigt blir mjukvaruplattformarna
standardiserade som i fallet med WAP och Bluetooth*. Dessutom finns ett dkat
behov av information, service och innehéll. Vi tror att den sistnimnda &r allra
viktigast, men att det krévs teknik etc for att formedla detta. For att citera Jukka
Riivari pa Nokia:

"Content® is king but without the other three - king has no clothes".

An sa ldnge har det varit si att de s k “sjdlvklara” tjansterna har utvecklas, sdsom

t ex aktiekurser i mobiltelefonen och information om matchresultat. I framtiden

ligger utmaningen i att finna konsumenternas dolda behov. Enligt Riivari har det

hittills skett fyra végor i utvecklingen av mobila applikationer®:*"

@ Informationstjdnster och néjen - nyheter, vider, specialiserade informa-
tionstjdnster och konsumentngjen, s k "nonsensapplikationer".

@ Mobila intranet och extranet - e-post, kalender, foretags intranet och
konsumenttjédnster, sdsom finans och resor.

@ Mobil e-commerce — d v s att kunna géra kop av tjénster/produkter och
olika typer av transaktioner forknippade med handel.

@ Integrerade tjdnster - applikationer som #r geografiskt beroende och
multimediaapplikationer.

Tillsammans med Smartcards® och positioneringssystem typ GPS* dr mojlighet-
erna stora att utveckla olika “tradlésa” applikationer. Anledningen till att
positionering idag inte anvinds tillsammans med GSM* i bl a Sverige #r framst
p g a juridiska aspekter och inte tekniska. Troligtvis kommer dock det svar som en
mobil tjinst eventuellt genererar i framtiden till stor del att bestimmas av var
anvéndaren befinner sig.

Det som idag haller tillbaka utvecklingen enligt Riivari dr att sma portabla
apparater fortsdtter att vara sma. Aven om bandbredden okar sd Okar dven

* Tbid

" Gummesson, E, [1995]

2 Riivari, J, [1999-09-30a], konferens
* Ibid

% Ibid
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anviandandet av densamma och den &r inte heller "demokratiskt" fordelad mellan
anvidndare och omraden. Andra problem é&r att applikationerna maste vara
anpassningsbara och att plattformsteknologin maste stodja applikationerna.

3.3 Bilindustrin och mobila tjiinster idag

En vanlig indelning av mobila tjanster for bilar &r “driver support™ och
“infotainment™>" “Driver support” dr sadana tjinster som &r tinkt att stodja
foraren av bilen. Det kan t ex vara karthjélp, alternativa védgval och trafikbversikt.
Nér det giller “infotainment” handlar det mestadels om underhallningstjénster,
bade for foraren och passagerarna. Exempel pa detta kan vara videofilm,
sportnyheter, f6lja borsen eller utfora bankdrenden. Volvo planerar att inom tva ar
kunna erbjuda bilar dédr anvéndaren kan ta emot e-post och surfa pa Internet. Det
innebér att alla passande tjdnster som finns pa Internet skulle kunna anvindas av
bilanvéndaren.’” Inom Volvo och i ménga andra foretag sker idag en omfattande
forskning inom detta framtidsomrade.

Enligt forskare® pa Viktoriainstitutet okar en bilanvindares behov av

“infotainment™ nér strickan denne kor &r vélkédnd. Detta troligtvis beroende pa att
anvandaren av bilen dr mer avslappnad och mindre intresserad av omgivningen. [
detta fallet innebér det att driver support” efterfrdgas forst nir ndgonting avviker
fran det normala under bilfirden som tex rapporter om bilolyckor och
information om alternativa resvégar. Ett exempel pa en mobil tjédnst som forskas
kring idag &r mojligheten att tillf#lligt, t ex under en dag, 6ka antalet hastkrafter i
bilen mot betalning.>* Det kan vara aktuellt vid exempelvis en resa med husvagn i
alperna. Bilforetaget Chrysler/Dodge har redan idag tagit de forsta stegen mot
mobila tjdnster. [ en av sina nya bilar har foretaget installerat dataspel med
Internetuppkoppling i bakstet for att halla barnen sysselsatta under resor>”.

I USA har det utvecklats en typ av tjinster, Telematics®, som innebir att
telekommunikation och informationshantering kombineras. Termen anvénds ofta
for att bendmna den typ av tjénster som anvénds i bilsystem i kombination med
GPS satellitnavigering och tradlés kommunikation. General Motors var det forsta
foretaget som borjade anvinda dessa tjinster i storre skala med sitt OnStar
system.3 6

OnStar’” tillhandahaller ett antal tjinster till bildgare. Idén bygger pa att
anvindarna installerar GPS 1 bilen, ett antal funktionsknappar, mobiltelefon med
handsfree och att bilens existerande elektronik integreras med foretagets. Allt f6r
att OnStar ska kunna styra viktiga funktioner i bilen per distans. Anvéndaren far
aven personlig service genom ett callcenter som &dr dppet dygnet runt, aret runt.

31 Nilsson, A, [1999-10-19], dvrig killa

2 Kull, S, [1999], artikel

33 Nilsson, A, [1999-10-19], dvrig killa

3 Muntlig intervju med person pa Volvo

3 Stjerna, M, [2000], artikel

3¢ <http://www.techweb.com> [2000-02-16], Internet
37 <http://www.onstar.com> [2000-02-16], Internet
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Exempel pa mobila tjdnster som tillhandahalls &r:

@ “AccidentAssist” - en person fran callcentret guidar/hjélper kunden stegvis
genom en eventuell olycka och kan &dven kalla pa hjdlp hos tex
rdddningstjénst.

@ “Remote Door Unlock™ - om anvidndaren har last in sina nycklar kan
callcentret 6ppna bilen pa distans genom att kunden uppger en personlig
kod. Om han/hon har problem att hitta sin bil kan foretaget dven fa bilen
att blinka med lamporna och signalera med tutan.

@ “Convenience Services” - callcentret kan ge forslag pa restauranger,
hotell, evenemang etc som kan passa dig som kund nér du &r ute och reser
med bilen.

Vidare 4r det vanligt att gora en atskillnad mellan mobila “push-* och “pull-
tjinster*””® dock inte bara inom bilindustrin. En “push-tjénst” &r en mobil tjénst
som “’soker upp” anvidndaren utan att han/hon behover gora nagot. Eventuellt kan
anvindaren stilla in vissa preferenser vilket gor att informationen som “pushas
ut” kénns relevant for denne. Ett exempel pa en sadan tjidnst kan vara att en
bilforare far ett forslag i sin mobila enhet om att det finns en billigt och bra
restaurang tva mil ldngre fram till hoger. En pull-tjdnst” ddremot dr nér
anvindaren begir informationen, t ex vid en sokning av en adress i gula sidorna
via mobiltelefonen.

Hittills har det mestadels utvecklats mobila tjinster anpassade for s k “high-end
users™”, d vs de personer som snabbt anpassar sig och tar till sig ny teknik och
nya produkter. Detta troligen p g a att de 4r mindre priskénsliga, tjdnsterna kan
mojliggora t ex tidsvinster vilket indirekt innebédr pengar, foretaget vill inte riskera
att hamna efter konkurrenterna i fraga om tekniken etc. Ett exempel pa s k "high-
end users” &r affirstjanstemin. Dessa anvidndare finns bade inom automobil-
industrins och andra branschers kundgrupper.

Vi anser att bade den tekniska och den anvéndarméssiga sdkerheten verkligen
maste beaktas nér det géller mobila tjanster. Dels for att anvdndarna maste kunna
lita pa att hilsan inte blir sémre p g a anvindandet och dels for att det krévs tillit
exempelvis vid Overforing av kénsliga uppgifter, tex vid bankdrenden. Om
anvindaren inte far fortroende for tjénsten/produkten tror vi inte att han/hon
kommer att anvénda dessa.

Vidare dr det viktigt att inse att anvdndarvénligheten blir dn viktigare nér det géller
s k “icke high-end users”. Nér t ex en ovan anvindare ska nyttja en mobil tjanst
tror vi att det, om mgjligt, blir &n mer viktigt att tjénsten dr l4tt att anvinda. Vi tror
inte att detta géller i lika stor grad f6r den teknikintresserade “high-end usern” da
tjdnsternas fordelar overvinner de eventuella negativa aspekterna av anvédndar-
vanligheten.

% Bergquist, M, [1999-10-07], konferens
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3.4 Olika typer av mobila enheter (och vad som kriivs av

hardvaran)

Vi anser att det dr viktigt for 14saren att kinna till vilka sorters mobila enheter som
finns idag. Kristoffersen och Ljungberg® gér en uppdelning av olika mobila
enheter i fem olika typer (se d&ven figur 3:1 nedan):

Mobiltelefon — ”mobile phone™.

e ©

PDA"* — "Personal Digital Assistant”.
Hybrid".

Mobil informationsenhet — “mobile information appliances™.

©

“Datorer att ha pa sig” — “wearable computer”.

Nokia 8210 Wear able computa

Aybem ant Mobile Assistant/® 1Y

Muobile phone

Color gamchoy

Lowegetty \

Muobile information appliagnces

Muobile "video" phone

Figur 3:1 Olika typer av mobila enheter.

Killa: Modifierad frén Kristoffersen, S, och Ljungberg, F, [1999], Internet

Mobiltelefonen &r en kommunikationsorienterad mobil enhet som gor det mojligt
for oss att interagera med andra minniskor “oberoende™ av var vi dr. Vi har dven
valt att i figuren ta med en mobil videotelefon, dir &dven en kamera finns
inkopplad. PDA:n anvéinds forst och framst for att organisera sig och har
funktioner sdsom kalender, adressbok, e-post etc. PDA:n kan kopplas upp tradlost
till ett nédtverk med hjélp av exempelvis en mobiltelefon. Hybriden ir ytterligare en
typ av mobil enhet som dr en kombinerad mobiltelefon och PDA. En mobil
informationsenhet ér en enkel anvindbar mobil enhet uteslutande designad for att
utfora en viss uppgift. Ett exempel pa en sddan dr “Lovegetty:n”. Dar kan en
person stilla in sina preferenser i frdga om onskad partner och nér han/hon méter
en person med liknande preferenser borjar enheterna att pipa. De finns i utférande
for bada konen. Kristoffersen och Ljungberg® diskuterar dven sma “datorer” att
ha pa sig. Enheterna &r tankt att helt eller delvis ”smélta samman” med personens
klader eller tillhorigheter. “Outputen” kan tex visas i speciella glaségon och

%% Kristoffersen, S och Ljungberg, F, [1999-10-19], Internet
40 .
Ibid
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handskar kan anvéndas for “input”. Vi ser dven att bilen i sig skulle kunna utgora
en enhet.

Om mobila tjénster for bilar ska bli en succé dr det nodviandigt med en etablerad
plattformsstandard. Det dr trots allt applikationerna som driver marknaden framat
och avgér om enheterna kommer att anvindas fullt ut. Darfér har AMIC
(Automotive Multimedia Interface Collaboration) med SUN och IBM som
utvecklingspartners i maj 1999 beslutat att enas om en standard. Den innebér att
IT-plattformen* som skall finnas i de bilar som produceras ska vara Javabaserade
och gilla for s k "in-car multimedia systems”. Totalt produceras ca 50 miljoner nya
fordon per ar i vérlden och varje bil kommer i framtiden att utrustas med
programvara for mellan 1.000 och 5.000 kronor.*' Den summan giller bade
programvara i Java och applikationer f6r fordonsnéra funktioner. Foretaget Mecel
tror att s& mycket som 50 % av programvaran kommer att baseras pa Java, vilket
borde rora sig kring minst 1.000 kronor per fordon. Den arliga marknaden antas
darfor uppna ett virde pa minst 50 miljarder kronor.**

3.5 Inblandade parter vid utveckling och anviindning av en mobil
tjdinst

Nér en mobil tjinst ska formedlas och anvéndas dr det fyra huvudaktorer som
interagerar forutom den som kommer med sjélva idén till tjénsten:*

@ Anvindaren.

@ Tjansteleverantoren.
@ Mjukvaruutvecklaren®.
@ Operatoren”.

For att kunna ta emot och visualisera den mobila tjdnsten har anvédndaren, d v s
kunden, nagon typ av enhet for att géra detta mojligt. Det kan t ex vara bilen i sig,
en mobiltelefon eller en PDA kopplad till bilen. For att kunna anvénda en mobil
tjanst krdvs det en tjansteleverantér, t ex Volvo. Till sin hjdlp har de en utvecklare
av tjdnsten, d vs den som programmerar och bygger upp tjénsteapplikationen
(dataprogrammet). Slutligen behdvs det en operatér som formedlar tjdnsten via
nagon typ av nét (t ex GSM) for att koppla upp anvéndaren till tjansteleverantoren.

De tre sistndmnda aktdrerna kan givetvis representeras av ett och samma foretag,
vilket skulle gora allting relativt enkelt for bolaget. Verkligheten ser dock ofta
annorlunda ut. Det dr viktigt for Volvo att fundera 6ver hur bl a leveransen av
tjdnsterna ska fungera rent praktiskt. Ska de tilldta andra leverantorer av tjinster?
Vilka anvindare ska tjansterna riktas mot? En tjdnst som ska kunna levereras till
alla typer av bilar och bilmédrken ser férmodligen annorlunda ut och stiller
antagligen helt andra krav &n en sluten tjidnst anpassad helt fér Volvos egna kunder
och egenutvecklade system i bilen. Det leder oss in pa en diskussion om de fysiska
systemen som maste finnas i bilen for att ta emot och tolka den data* som
tjdnsterna innehdller. Ska vilket foretag som helst som utvecklat ett béttre system

' Malmek, E, [1999-10-07], konferens
42 :

. Ibid

¥ Riivari, J, [1999-09-30a], konferens
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dn Volvo kunna installera detta i en Volvobil eller ska Volvo ha ensamritt pa
detta? Dessutom méste Volvo ta stéllning till huruvida mjukvaran®* som styr hérd-
varan i bilen ska kunna bytas ut, hur uppgraderingar ska ske etc. For att mobila
tjdnster ska fa genomslagskraft tror vi, som vi tidigare berort, att det krdvs en
mycket hog grad av sdkerhet for bada parter, d vs bade anvidndarna och
leverantorerna.

3.6 WAP — Wireless Application Protocol

En av orsakerna till det stora intresset for mobila tjanster & WAP - Wireless
Application Protocol. WAP é&r en global standard for tradlés kommunikation,
utvecklad av WAP Forum som grundades 1997 av fyra foretag: Ericsson, Nokia,
Unwired Planet (nuvarande Phone.com) och Motorola.* En av huvudorsakerna till
att WAP har utvecklats &r bl a att olika foretag borjade skapa egna standarder,
vilket 1 forlangningen blev ohallbart.

WAP ir ett protokoll, d vs ett antal tekniska riktlinjer och regler, som gor det
mojligt for anviandarna att fa tillgang till olika tjanster via ndgon typ av mobil
enhet anpassad for WAP, till exempel en mobiltelefon eller en PDA.

WAP Forum har tre huvudmal med WAP:*

@ Att skapa en generell milj6 for tradlos kommunikation.

@ Att erbjuda Internet- eller intranetliknande service och innehéll till mobila
terminaler.

@ Att nétverket, operatdren och tillverkaren ska vara oberoende av varandra.

Visserligen skapar WAP nya mojligheter och utmaningar bade for utvecklarna av
tjdnsterna och for anvindarna av olika mobila enheter. Protokollet forbattrar
forutséttningarna for ett mobilt samhélle och vi tror att WAP &r ett avstamp infor
framtiden inom mobil kommunikation. Vi kommer dock inte i var uppsats att
fokusera pa just den standarden eftersom det trots allt ”bara” dr en teknisk standard
for att underldtta anvindandet av mobila tjinster. I framtiden kommer det
sdkerligen att skapas bade nya och bittre standarder, vilket medfor att vi i stillet
fokuserar pad mobila tjinster.

Enligt Nokia dr mobila tjdnster och WAP en mojlighet for alla de fyra aktorerna.
Anvindarna dr online “Overallt”, vilket skapar frihet, oberoende och mervirde.
Tjénsteleverantorerna féar fler onlineanvindare vilket leder till 6kad anvédndning
och skapar en mojlighet till fler affarer. Ett storre utbud av tjanster skapar okad
volym och genererar fler affirer for operatdrerna. Mjukvaruutvecklarna skapar
mojligheter for ovanstdende intressenter och tar samtidigt betalt for sina applika-
tioner och tjinster.*®

* Ocklind, P, [1999-09-30], konferens
45 :

Ibid
* Riivari, J, [1999-09-30b], konferens
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4 TRADITIONELLA TJANSTER VS MOBILA
TJANSTER

Efter att ha gjort en genomgang av vad som innefattas i begreppet mobil tjdnst
anser vi att det dr betydelsefullt att forsta skillnaden mellan vad som karaktdr-
iserar en traditionell tjdnst och en mobil tjdnst. D v s vi tdnker i detta kapitel gora
en jamforelse och se hur mobila tidnsters karaktdrsdrag skiljer sig at fran
traditionella tjidnsters egenskaper. Detta for att se om det som anses vara viktigt
att tinka pa ndr det gdller traditionella tjdnster dven dr aktuellt for mobila
tjdnster.

4.1 Vad karaktiriserar en traditionell tjiinst?

Enligt Bowen/Schneider®’ #r tjénster mindre patagliga &n produkter, kunden deltar
mer i processen/produktionen, tjdnster gér inte att lagra och produktion och
konsumtion sker samtidigt. Det sistndmnda, ofta kallad prosumtion, uppstar enligt
Bowen/Schneider bl a eftersom en tjédnst inte kan lagras. Vanligtvis finns personal-
en ndrvarande vid konsumtionen vid personliga tjinster, t ex under en flygresa.
Vidare &r det svart att upprétthalla kvalitetskontrollen eftersom det inte finns ndgon
kvalitet att kontrollera innan tjénsten salts och konsumerats. Tjdnster dr séledes
heterogena och paverkas starkt av olika situationsfaktorer. Det talas ocksad om att
en tjanst inte gar att sdlja vidare, men man maéste observera att rétten till en tjénst
gar att sdlja vidare.

Vi har valt att anvinda oss av Gronroos™ definition av en tjdnst eftersom vi anser
att det &r en bra beskrivning av vad det egentligen innebér.

"En tidnst dr en aktivitet eller en serie aktiviteter av mer eller mindre
abstrakt slag som normalt, men inte nodvdndigtvis ciger rum i interaktionen
mellan kunden och tidnsteforetagets medarbetare och/eller fysiska tillgangar
eller varor och/eller system som tillhor tjcnsteleverantiren. De tillhandahalls
som losningar pa kundens problem.”

4.2 Jimforelse av abstrakthet

Bowen/Schneider® menar att tjénster dr abstrakta eller att de &tminstone har en
mycket ldgre grad av pataglighet dn fysiska produkter. Emedan produkter &r
patagliga objekt som bade existerar i tid och rum existerar tjanster endast i tid och
inte i rum. Exempelvis dr en begagnad bil, utan garantier o dyl, relativt konkret,
medan en taxiresa med den bilen inte alls &r lika pataglig utan snarare vildigt
abstrakt. Bowen/Schneider diskuterar det i termer av att tjdnster har fa search
qualities”, d vs sadant en kund kan utvidrdera innan ett kop. Dérfor dr det av
betydelse att gora tjinsten mer pétaglig. Schostack®® diskuterar dven detta och
menar att ett viktigt inslag for att 6vertyga kunden om att han/hon ska vilja just
den servicen &r att gora tjansten mer konkret. Nér det géller mobila tjénster tror vi

4" Bowen, David E, Schneider, B, [1988], artikel
“® Gronroos, C, [1992], s 29

¥ Bowen, David E, Schneider, B, [1988], artikel
%% Shostack, L, [1977], artikel
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att exempelvis ett starkt varumirke forknippat med vissa vérderingar kan gora de
mobila tjansterna mer konkreta. Ett annat sétt kan vara att foretaget gor de tekniska
enheterna som anvénds vid tjansteutnyttjandet med god kvalitet betréffande design,
material etc.

Bowen/Schneider’' delar dessutom upp tjénster i “help-me”, “fix-it” och “value-
added” tjanster, varav den sistndmnda &r den typ som &r mest abstrakt. Exempel pa
“help-me” tjanst dr stddhjélp i hemmet. En “fix-it” tjdnst kan vara en bilreparation
och en “value-added” 4r en tjdnst som skapar mervirde, tex en mobil tjénst.
Graden av involvering dr ocksa betydelsefullt. En “help-me” tjanst krdver/har
mycket lite involvering av kunden eller ingen alls. Detta géller dven “fix-it”
tjénster, till skillnad fran en “value-added” tjdnst som krdver en hogre grad av
involvering fran kundens sida. En mobil tjanst kommer formodligen mestadels att
vara “value-added”.

Vidare beskriver forfattarna att en tjénst inte kan &dgas, utan att tjénster endast kan
upplevas, tillverkas och deltas i. Bateson®® menar ocksd att tjénster inte Ar
patagliga, d v s att de inte kan tas pa, smakas pa eller testas innan kop. Daremot gér
han ett steg langre och beskriver en typ av mental abstraktion, vilket innebér att det
ar svart att exakt sdga vad man har fatt efter en serviceupplevelse. P g a detta
kommer den verklighet som upplevs att variera beroende pa varje individs
uppfattning. Vi tror att detta géller i allra hogsta grad for mobila tjénster.

Shostack sdger dock att det finns vildigt f4 “rena” produkter eller tjinster pa
marknaden. Hon skriver om “’the Molecular Model” dér hon delar upp produkter
och tjénster inom ett spektra fran att vara helt “tangible” till helt intangible”. Det
finns saledes ett spann fran produkter som enbart har en pataglig egenskap, sdsom
salt, till tjdnster som enbart har en abstrakt egenskap, t ex psykologisk terapi. De
flesta produkter/tjdnster hamnar dock nigonstans mitt emellan. Exempel pé detta
ar en bil med garantier och serviceataganden eller en flygtransport diar mat, dryck
och tidning ingar. Shostack betonar ocksé att marknadsforarens uppgift bl a ar att
inforskaffa kunskap om servicen. Svérigheten med detta dr just att en tjdnst inte
kan tas pd, provas for att kontrollera storlek, eller visas pa en hylla. Vi anser att en
mobil tjanst utvecklad for en bil inte dr en “ren” tjénst eftersom den &r kopplad till
en produkt — bilen, eller ndgon annan enhet kopplad till den.

4.3 Jimforelse ayv samtidig produktion och konsumtion

Enligt Bowen och Schneider’ tenderar traditionella varor att forst produceras,
sedan lagras, sdljas for att slutligen konsumeras. Betriaffande tjénster séljs de forst,
men sedan produceras och konsumeras de samtidigt eftersom de inte kan lagras.
Inom tjanstebranschen finns det vanligtvis inga mellanled eller distributionskanaler
mellan producent och konsument. Konsekvensen av detta blir att tjanster vanligtvis
involverar direkt kontakt, “ansikte mot ansikte”, mellan konsument/klient och
producent/anstilld. Normann®* menar att interaktionen mellan serviceleverantoren
och kunden &r avgorande, det s k sanningens 6gonblick. Det kan innebéra bade en

1 Bowen, David E, Schneider, B, [1988], artikel
32 Bateson, J E.G, [1995]

>3 Bowen, David E, Schneider, B, [1988], artikel
* Normann, R, [1992]
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interaktion mellan méanniskor eller mellan minniska och maskin. Servicegivarens
individuella prestation 4r mycket betydelsefull for kundens uppfattning om
servicekvaliteten och graden av tillfredsstillelse. Utvdrderingen av denna
interaktion gors helt och héllet av kunden, vilket bAde Gummesson, Grénroos och
Normann behandlar. Hér stélls serviceforetaget infor ett problem da tjénsten till
stor del bestar av ett méte mellan tva individer, kunden och den anstillde, med
unika uppséttningar av egenskaper sasom smak, personlighet etc. Det géller att fa
dessa tvé individer att “matcha” varandra. Detta géller i mer eller mindre grad for
olika sorters tjdnster, men mer for tjanster karaktériserade som “value-added”,
enligt Bowen & Schneiders definition av tjénster.

Vad hinder dd& med mobila tjinster och nér intriaffar sanningens 6gonblick? Till
skillnad fran en “vanlig” tjanst anser vi att en mobil tjénst till stor del saknar just
den personliga interaktionen mellan anstélld och kund. Visserligen beror detta pa
vilken typ av mobil tjdnst det giller. Vi ser en typ av personlighetsskala pa
sanningens 6gonblick beroende pa typ av mobil tjdnst. P4 den ena sidan av skalan
finns mobila tjanster helt utan personlig kontakt, exempelvis borskurser i en
mobiltelefon. Dir #r det en server® som interagerar med kunden. Den kan inte
anpassa sig efter kundens personlighet och tillfdlliga humor. Dessutom maste den
kunskap som frontpersonalen inom traditionella servicebranscher besitter inhdmtas
fran annat hall. Vi tror att databaser® och kundundersokningar inte kommer att ge
svar pa allt. Detta bl a eftersom den traditionella definitionen att personalen till stor
del kan paverka och ldsa kunden under interaktionen, inte ldngre gdller. Om
kunden tex &dr mérkbart irriterad kan den anstillde anpassa tjdnsteleveransen
utifran detta, medan datorn inte kan det, &tminstone inom en dverskadlig framtid.

P& den andra sidan av personlighetsskalan finns t ex en mobil tjanst ddr kunden har
ett fel pa sin bil under korningen. Kunden ringer upp ett callcenter* dir kontakten
sker bade genom ljud och bild med en person. Liangre in i framtiden kanske vi
kommer att se en form av virtuell butler som agerar frontpersonal vid datoriserade
tjanster.”> Fortfarande saknas dock den fysiska kundkontakten.

Genom ett lyckat sanningens dgonblick skapas enligt Normann™ en s k god cirkel,
vilket dr en forutsittning for ett langsiktigt férhallande mellan kund och foretag.
Den goda cirkeln gor sdledes att kunden fortsétter att utnyttja tjansten under
forutsdttning att denne &r nojd.

4.4 Jimforelse av kundens deltagande i
tiansteprocessen/produktionen

Informationen fran konsumenten fungerar enligt Bowen/Schneider’’ som
ramaterial till produktionen av tjansten. Informationen visar ju pa vad kunden vill
ha och &r intresserad av. Ett bra exempel pé ett féretag som 1 stor grad anvinder sig
av kundens information och nérvaro vid produktionen dr Volvo Buss, vilka bl a
hjdlper stdder att utveckla och etablera kollektivtrafik, férutom att de bygger
bussar. °® De diskuterar och interagerar med kunden for att ta del av deras krav,

> Jedbratt, J, [1999-11-11], muntlig intervju

3 Normann, R, [1992]

" Bowen, David E, Schneider, B, [1988], artikel
> Muntlig intervju med person pa Volvo
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behov, asikter och intentioner med projektet. Tjénsten dr alltsd uppbyggnaden av
ett kollektivtrafikndt, men troligtvis far de dven sélt ett antal bussar. Det sker
dessutom en kontinuerlig uppfoljning och feedback under produktionen mellan
kunden och Volvo Buss. Bowen/Schneider bendmner kunden som en “deltids-
anstdlld” (“partial employee”) och menar att kunden kan medverka som en
“medproducent”, som i exemplet ovan, eller en “ensam producent”, vid tex
sjdlvservice pa en bensinstation. Det sistndmnda stdammer till stor del in pa mobila
tjinster eftersom kunden ofta interagerar med en server (dator). Om det ddremot ar
ett callcenter involverat sa blir kunden till viss del “medproducent”, som i fallet
med foretaget OnStar.

Vi anser dock att det inte alltid behdver vara sé att kunden deltar i produktionen,
dven om det oftast dr sd. Ta t ex en person som har fel pé sin bil. Denne ldmnar in
bilen pa verkstaden och kommer och hdmtar den nér den &r klar. Personen deltar
enligt oss i vildigt liten grad i produktionen av tjansten, kanske t o m inte alls.
Detta &r ett typiskt exempel pa en s k “fix-it” tjanst. Denna typ av tjédnst tror vi inte
ar vanlig 1 fraga om mobila tjénster.

4.5 Jimforelse av lagringsbarhet

Enligt den traditionella tjénsteteorin kan en tjadnst inte sparas och saledes kan den
inte heller lagras eftersom den &r plats- och tidsberoende. Ett mycket bra exempel
pa detta 4r att ett hotell, som inte har mgjlighet att hyra ut ett rum en natt, inte kan
hyra ut rummet tvd ganger nésta natt. Betrdffande mobila tjanster dr detta inte hela
sanning. Normann® diskuterar kring den nya kommunikations- och informations-
teknologin och péapekar att den 6kar mojligheterna att “lagra tjénster”. Vi menar att
detta stimmer valdigt bra med hur verkligheten for mobila tjénster ser ut. Tanken
med en mobil tjénst dr att den varken é&r plats- eller tidsberoende. Normann hévdar
dven att samspelet ansikte-mot-ansikte i leveransen dr mindre nédvandigt nir det
géller den nya kommunikations- och informationsteknologin. Vi haller med
Normann om det syftar pa en mobil tjdnst som &r “enkel” och standardiserad. Nar
en tjdnst anvédnds pa ett monotont sitt, d v s den kan specificeras och specialiseras
utifran bestdmda kriterier och monster, dr det ldttare att 1ata en “maskin™ ta 6ver
uppgiften dn om det dr en mer komplex tjdnst. Den “enklare” tjdnsten kan bara
utforas inom en begransad “ram” av mojliga alternativ, vilket gor att utvecklaren
av den léttare kan forutse mojliga hindelseforlopp. Tjdnsten blir pa s& sétt mycket
begransad, dvs standardiserad. Anvindaren kan relativt enkelt ldra sig hur
han/hon ska anvinda tjénsten, men det krdvs “utbildning” av kunden eftersom
tanken #r att han/hon ska utféra tjinsten sjdlv. Exempel pa detta kan vara en
bankomat som “bara” ger ut pengar och saldo eller en mobiltjanst som “bara”
formedlar nyheter. Hiar minskar behovet av personlig kontakt och interaktion. Om
ddremot nigonting gér fel har anvdndaren behov av personlig kontakt.

Om man vid utvecklandet av en mobil tjadnst utokar “ramen” av mojliga alternativ
okar komplexiteten i tjdnsten. Séledes krdvs &nnu mer “utbildning” eftersom det
blir svarare att overblicka och ldra sig tjansten och samtidigt okar kraven pa
anviandaren. Risken att ndgonting blir fel i sjdlva tjénsten eller att tjédnsten inte
fungerar som anvindaren tidnkt sig dr storre. Vi tror darfor att det behovs mer
personlig interaktion ju mer komplicerad den mobila tjdnsten blir.

% Normann, R, [1992]
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5 ATT SKAPA LIVSLANGA KUNDER

Ndr det gdller alla typer av affdrsverksamheter, oavsett om det ror sig om t ex
produkter, traditionella tjdnster eller mobila tjdnster, dr det betydelsefullt att
skapa s k livslanga kunder for att skapa lonsamhet och framgang i det langa
perspektivet. For att automobilindustrin ska kunna stdirka relationen till kunderna
med hjdlp av mobila tjdnster anser vi att det dr av stor vikt att kdnna till vad som,
enligt teorierna, krdivs for att kunna skapa livslanga kunder. Ddrfor tinker vi
behandla detta dmne i det hdr kapitlet.

5.1 Relationsmarknadsforing — en introduktion

Relationsmarknadsforing gar ut pa att skapa kanslor och relationer med kunden.®
For foretaget giller det att kunden far en kdnsloméssig bindning till varan. Det
leder, enligt Anna-Stina Lindén-Ivarsson® pa Goteborgsposten (GP), till
trofasthet precis som kérlek i det ménskliga livet. Relationsmarknadsforing utgar i
grunden fran psykologiska och sociologiska teorier om hur ménskliga relationer
skapas for att sedan dverfora resonemanget till att gélla produkter. Fragan &r hur
ett foretag blir "vén” med sin kund?

Enligt Gummessons definition av relationsmarknadsforing ar det “marknadsforing
som sitter relationer, nitverk och interaktion i centrum”.® Ett nitverk bestér i detta
sammanhang av ett antal mer eller mindre komplicerade relationer. Inom nitverket
samspelar de olika aktdrerna med varandra. En interaktion uppstar. Gummesson
menar att kundernas behov bildar grunden for all marknadsféring och om
foretagen forstar dessa behov och erbjuder varor och tjénster som tillfredsstéller
dessa kommer foretaget att bli l6nsamt. Grundstrategin dr att varda de kunder
foretaget redan har och ta reda pa mer om kunden och dess behov for att sedan
kunna skriddarsy bade produkten/tjinsten och reklamen.”* Om foretaget lyckas
med detta kan marknadsandelen oka, vilket kan ske pa tre sitt enligt Berry och
Parasuraman:®*

1. Locka till sig nya kunder.
2. Gora mer affirer med existerande kunder.

3. Minska forslitningar mellan foretaget och kunderna.

I fallet med Volvo och mobila tjinster anser vi att betoningen bor ligga pa punkt
tva och tre for att skapa livslanga kunder. Inom de flesta branscher representerar de
existerande kunderna de storsta mojligheterna for foretaget att 6ka sin vinst. Vad
det handlar om &r att behalla och utveckla relationerna med de existerande
kunderna som foretaget redan har. Det finns ménga undersékningar som stédjer
detta pastdende. Om ett foretag lyckas hélla kvar 5 % fler kunder 4n tidigare kar
varje kunds virde med 25-100 % enligt Bain & Co.* Det giller siledes att
fokusera pa att gora rétt saker. Illustrationen om den “ldckande tunnan™ av ldraren

5 1 indén- Ivarsson, A-S, [1999-11-20], artikel
61 :

Ibid
6f Gummesson, E, [1995]
% Lindén- Ivarsson, A-S, [1999-11-20], artikel
64 Berry, Leonard, L, Parasuraman, A, [1991a]
% Reed, D, [1999], artikel
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Daniel Carmichael®® ir ett bra exempel pa vad det hela handlar om (6versittning
fran engelska):

"Carmichael borjade alltid sin foreldsning med att rita en bild av en tunna
pa svarta tavlan. Ddrefter ritade han nagra hal i tunnan med olika
bendmningar sasom dalig service, otrevlighet, dalig kvalitet, lagt virde etc.
Han ritade vatten som rann fran alla halen och jamforde dem med kunder.
For att kunna fortsdtta med foretaget krdvs hela tiden att det fylls pa med
vatten, vilket dr bade tidsodande och kostsamt. Ett framgangsrikt foretag ser
i stdllet till att alla halen i tunnan pluggas igen och ddrmed forloras betydligt
farre kunder.”

Bilaterforséljaren Sewell i Dallas har beriknat livstidsvirdet pa sina kunder. En
genomsnittlig kund under en livstid hos honom &r vird ca $332.000.
Langsiktighet dr nyckelordet. Sewell®® sammanfattar sin syn pa en god kund-
relation 1 fyra punkter:

©

Om du &r snéll mot dina kunder kommer de tillbaka eftersom de gillar dig.

Om de gillar dig spenderar de mer pengar.

e ©

Om de spenderar mer pengar kommer du att vilja behandla dem béttre.

Om du behandlar dem bittre kommer de att atervinda och cirkeln &r
sluten.

Dessutom sprider de kunder som #r mycket ndjda s k positiv “word-of-mouth™”
och kan tom vara villig att betala extra for de fordelar en tjanst erbjuder.
Normanns® beskrivning av en sk “god cirkel” stimmer bra Overens med
ovanstédende resonemang.

Det dr enormt betydelsefullt att bygga upp en stabil och langvarig relation med
kunden och hela tiden anpassa sig till och ta till vara pa de olika skeden som sker i
en ménniskas liv, eller livsstadiedvergéngar som Normann’® bendmner dem. Volvo
har forstatt detta och delat in sina bilkunder i tre olika grupper: "Prefamily”,
"Family” och “Postfamily”.”" Prefamily” star for den yngre malgruppen som
ofta dr ensamstdende, medan malgruppen “Family” innefattar ndgot som Volvo
bendmner "Modern Family’. Hér ingar allt ifran den traditionella barnfamiljen till
sammanboende par dir “alla” inom denna grupp delar s k moderna virderingar.”
Inom gruppen “Postfamily” finns de lite dldre personer som inte har barn eller dér
barnen har flyttat hemifrdn. Volvo har gjort denna uppdelning eftersom de har
insett att behov, virderingar och beteenden varierar kraftigt mellan dessa livs-
stadier. Genom att definiera kunderna i dessa tre grupper dr det littare att
marknadsfora och skapa produkter och tjanster anpassade for dessa.”

66 Berry, Leonard, L, Parasuraman, A, [1991a], s 133
7 Gummesson, E, [1995]

% Ibid

% Normann, R, [1992]

7 Ibid

! Muntlig intervju med person p& Volvo

” Ibid

 Tbid
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Allt detta innebér att personalen hela tiden maste utbildas och utvecklas i takt med
tiden och fordndringarna som sker. Tyvérr ser ofta ledningen personalutvecklingen
som en kostnad i stéllet for en investering enligt Normann, vilket de inte borde
gora.

Normann’ diskuterar dven om vilken effekt informationsteknologin sannolikt
kommer att fi pé tjénster i framtiden. Visserligen 4r boken skriven 1992, men den
kdnns dnda aktuell. Han anser att “ingen informationsteknologi kan dock ridda en
daligt uttinkt service™.” Det tycker vi &r virt att citeras eftersom det idag rader en
oerhord IT-hysteri. Vi tror att foretagen ofta inte klarar av att underhalla och se till
att de IT-tjanster som erbjuds fungerar som de ska. Det &r viktigt att féretagen inte
skapar exempelvis mobila tjdnster utan att veta att deras organisation och
datasystem klarar av de omstéllningar som krévs. Ett exempel pa detta kan vara att
ett system som Overbelastas skapar langa véntetider och sannolikt ocksa missndjda
kunder, vilket inte 4r 6nskvirt fran ndgon av de inblandade parterna.

5.2 Tre nivaer ay relationsmarknadsfioring

Det finns enligt Berry och Parasuraman’® tre olika nivéer ett foretag kan befinna
sig 1 betrdffande utformning av relationsmarknadsforingsstrategier. Se tabell 5:1
nedan. Vilken niva foretaget viljer beror pa vilka bindningar det anvénder sig av
for att 6ka kundlojaliteten. Férdelarna 6kar for bade kunden och foretaget ju hogre
niva organisationen véljer. Givetvis paverkas nivavalet av vilken produkt/tjénst
foretaget erbjuder, antalet konsumenter/kunder som finns pad marknaden och
vinstmarginalen.”’

Tabell 5:1 De tre niviaerna av relationsmarknadsforing.

. . Marknads- Gm}d av Fokusering i Konkurrens-
Bindningstyp . . servicean- marknads- "
orientering . . fordel
passning mixen
Ett Finansiell Kund Lag Pris Lag
. ) Personlig
Tva F1nans1§11 och Klient Medium kommunika- Medium
social .
tion
Finansiell, . . .
Tre social och Klient Medu}m il Service- Hog
hog leverans
strukturell

Killa: Berry, Leonard, L, Parasuraman, A, [1991], s 137

™ Normann, R, [1992]

7 Ibid

7 Berry, Leonard, L, Parasuraman, A, [1991a]
" Kotler, P, et al, [1996]
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5.2.1 Niva ett inom RM

Den forsta nivan inom relationsmarknadsforing kdnnetecknas av att priset dr det
konkurrensmedel som foretaget anvédnder for att 6ka det kundupplevda vérdet.
Exempel pé detta dr nir banker erbjuder hogre rénta f6r kunder med mer pengar pa
kontot eller niar en affir erbjuder speciella kuponger till sina kortkunder.
Nackdelen med denna approach &dr att priset dr den faktor inom
marknadsforingsmixen (de 4 p:na) som 4r léttast att imitera for ett konkurrerande
foretag. Darfor ger denna niva oftast bara ett kortsiktigt positivt resultat och ger
oftast inte den konkurrensfordel foretaget vill ha.

5.2.2 Niva tva inom RM

Inom den andra nivan forsoker foretaget etablera bindningar med kunden pa den
sociala nivan. Priset som konkurrensmedel ignoreras inte, men betoningen inom
denna niva ligger pa den personliga kommunikationen och att férvandla kunderna
till klienter. Det sistndmnda innebér att kunden inte lédngre dr en i méngden utan
ses som en klient med unika behov och 6nskemal som tillgodoses pa ett personligt
sdtt. Malet ar att bygga upp ett dmsesidigt fortroende som resulterar i en djupare
relation och ett dkat vérde for kunden. Dessutom reduceras risken for kunden. Det
ar dock viktigt att papeka att den sociala bindningen vanligtvis inte uppvéger
betydliga svagheter i pris eller service.

5.2.3 Niva tre inom RM

P& den tredje nivan knyter foretaget strukturella band med klienten forutom de
sociala och finansiella banden. Strukturella band skapas genom att erbjuda tjanster
som &r vardefulla for klienten och inte pa ett enkelt sitt kan ersittas fran nagon
konkurrent. Denna typ av tjénst dr oftast teknologibaserade och avser att gora
klienten mer effektiv och produktiv. Vi anser att mobila tjinster kan vara ett bra
satt for foretaget att anpassa sig till denna nivd. Anledningen till termen
“strukturell” dr p g a att tjéinsten byggs in i leveranssystemet i stéllet for att vara
beroende av beteendet hos individuella personer inom foretaget.

Om denna niva genomfors pa ett riktigt sétt 6kar kostnaderna for klienten att byta
till en konkurrent eftersom de 1 s fall avstar fran mer. Nyckeln &r att skapa tjdnster
som genererar ett mervirde for klienten och som &r svara eller kostsamma att
inforskaffa pa egen hand.

5.3 Tijdnstepaketet

Vid utvecklandet av ett tjdnsteerbjudande ar det viktigt att vara medveten om de
grundldggande bestdndsdelarna i ett tjinstepaket (t] éinstekoncegt). Diér ingéar det tre
delar: kirntjinsten, underlittande tjinster och stidtjinster.”” Se figur 5:1 nedan.
Kérntjédnsten 4r orsaken till att foretaget finns pa marknaden. Manga foretag
upplever att deras konkurrenter erbjuder samma karntjanst. Exempelvis erbjuder
flygbolag en transport av kunder fran A till B. Detta dr ndgonting som de flesta
flygbolag klarar av riktigt bra, men fragan blir genast — Hur skall de kunna
konkurrera om de inte kan erbjuda marknaden négonting som sidrskiljer deras

"8 Grénroos, C, [1990]
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produkt/tjanst frdn konkurrenternas? Svaret &dr service, som kan bestd av bade
underlédttande tjinster och stodtjdnster, dir personalen traditionellt sett har en
mycket viktig roll i produktdifferentieringen. For att mojliggéra utnyttjandet av
karntjansten behovs det ofta s k underlittande tjénster. Dessa dr en forutséttning
for att kunden ska kunna konsumera kérntjdnsten. For att 6ka mervirdet for
kunden anvénds stodtjédnster som dven anvénds i differentierande syfte, d v s som
ett konkurrensmedel. Stodtjdnster underléttar alltsa inte konsumtionen eller
anvindandet av kédrntjdnsten, utan anvénds for att hoja virdet for kunden.
Skillnaden mellan underldttande tjdnster och stodtjdnsterna &r séaledes att
kérntjénsten inte kan konsumeras om de underldttande tjénsterna tas bort. Daremot
finns det forutsittningar for att konsumera tjdnsten om stodtjénsten tas bort, dven
om f6ljden kan vara att kundens uppskattning av tjansten minskar.

Tjidnstepaketet/konceptet

Kiéirntjéinst

Tjinstens Underlittande Stodtjinst Interaktion

tillgéinglighet tjiinst

Konsument-
medverkan

Figur S:1 Det grundliggande tjéinstepaketet.
Killa: Gronroos, C, [1990], s 77

I Volvos fall anser vi att kérntjénsten 1 huvudsak ér att erbjuda en transportldsning,
dvs foretaget sdljer egentligen inte bilar utan en l6sning pa kundens
transportbehov. En underlittande tjénst f6r Volvos del kan vara exempelvis hjélp
med finansiering vid ett bilkdp, reservdelsforsdljning etc. Ett exempel pa en
stodtjénst skulle kunna vara en mobil tjénst som gor det majligt for en bilkund att
fa reda pa var ndrmaste bensinstation finns, oavsett var denne befinner sig. Nar det
giller just mobila tjdnster anser vi att det i huvudsak ror sig om stodtjénster for
Volvos del.
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5.4 Grundpelare vid skapandet av en langsiktig relation

Berry och Parasuraman’® menar att speciellt tre saker &r viktiga vid byggandet av
en langsiktig relation med kunden:

@ “Fair play”.

@ “One-to-one” marknadsforing.

@ Utokning av tjénsten.

5.4.1 ”Fair play”

Forfattarna anser att en relation kraver 6msesidig tillit mellan bada parter och tillit
i sin tur krdver “fair play”. Att lyssna pa kunden blir betydelsefullt liksom att
foretaget haller vad som utlovats. Det kravs att foretaget tar till sig vad kunden
anser dr vérdefullt och gora s& mycket som mojligt av det for kunderna. Det &r
dock viktigt att tdnka pa att kunden inte alltid vet vad han/hon vill ha och att se
“bakom” kundens uttryckta behov.

5.4.2 “One-to-one” marknadsforing

”One-to-one” marknadsforing innebér bl a att tillgéngligheten till tjdnsten ska vara
hog. General Electric har utvecklat ett datoriserat informationssystem som
innehaller svar pa 750 000 fragor som kunderna kan tdnkas vilja ha svar pa for att
skapa 6kade bindningar till kunderna och utdka tillgéngligheten.®

Vidare &r det viktigt att kunden kénner sig utvald och speciell.
Tvaviagskommunikation blir nédvandigt. Det innebér bl a att foretaget maste
initiera kontakt med kunderna eftersom de knappast upplever det som en relation
om de alltid maste initiera kontakten. Vi anser att mobila tjdnster skapar
forbattrade mdojligheter till “one-to-one” marknadsféring. Fords VD Jacques
Nasser®' stodjer detta eftersom han anser att foretaget méaste bdrja anvinda modern
teknik for att 6ppna kommunikationen med kunderna. Han anser vidare att
foretaget maste lyssna pa kunderna och ldra kénna kunderna sé vil att tjanster och
produkter redan finns utvecklade och klara innan kundens behov har blivit uttryckt.
Dessutom krivs en effektiv insamling/analys av kundernas specifika behov och
krav. Ett exempel pa detta & Amazon.com som é&r ett bokforetag pa Internet. Om
kunden bestiller en bok rekommenderar systemet automatiskt liknande bocker som
andra kopare av den speciella boken bestéllt. Foretaget innehar saledes en
gigantisk databas® med information och data® om sina kunder. Fords VD Jacques
Nasser menar att Ford pa sikt maste dga kunden bildligt talat, genom foretagets
databas. Han betonar att ett informationslager® dr en viktig killa till béttre
information om kunden.® Ytterligare ett exempel 4r den amerikanska biljdtten
General Motors (GM) som just nu satsar stort pa att bygga upp en
informationsdatabas med detaljerad kundinformation som ska kunna anvindas i
bland annat marknadsféring och som ska kunna kopplas thop med foretagets

7 Berry, Leonard, L, Parasuraman, A, [1991a]
80 Berry, Leonard, L, Parasuraman, A, [1991b]
! Wallstrom, M, [1999a], artikel

% Ibid
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webbforsiljning.® Aven marknadsforingsgurun Kotler®™ péapekar att en effektiv
marknadsforare infér det nya artusendet maste satsa pa databaser med information
om kunderna och Internet som en kanal f6r kundkommunikation.

Enligt Anders Hellborg,”” reklamchef pi Toyota Autoimport AB #r
automobilbranschen en utmérkt bransch att utdva “one-to-one” marknadsforing i,
eftersom en bilkund har sin bil atminstone tva till tre ar till skillnad fran
exempelvis flygbranschen ddr man enligt honom koper och konsumerar resan
samtidigt.

5.4.3 Utokning av tjéinsten

En utokning av tjinsteerbjudandet innebidr att foretaget erbjuder mer &n sjilva
kdrntjansten och de underldttande tjidnsterna. Problemet dr att skapa utdkade
tjénster som inte &r latta att kopiera for konkurrenterna. Till sin hjilp kan foretaget
anvinda sig av exempelvis en kunddatabas. Nya kundménster kan enligt Kotler®®
upptickas genom att med teknikens hjilp leta i de egna databaserna.

8 Wallstrom, M, [1999b], artikel
¥ Wallstrom, M, [1997], artikel
8 Renstig, M, [1999], artikel

8 Wallstrom, M, [1997], artikel
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6 DEFINITION AV UNDERSOKNINGSPROBLEM

Var problemanalys har bl a visat att mobiliteten har betydelse for hur behovet av
olika mobila tjdnster kan se ut. Vidare har vi diskuterat vad som dr karaktdristiskt
for mobila tidnster och vad som skiljer dem at fran de s k traditionella tjdnsterna.
Dessutom har vi sett att det finns en koppling mellan langvariga kundrelationer
och lonsamhet, vilket innebdr att det dr intressant for automobilindustrin och
framst var uppdragsgivare att utveckla och forldnga relationen med de nuvarande
kunderna. For att kunna gora detta anser vi att slutkundernas beteende maste
undersokas. Utifran det resultat vi far fram tdnker vi gora en vidare analys for att
se slutkundernas mobilitet och ddrefter se eventuella nuvarande och framtida
behov av mobila tidnster. For att fortydliga vart resonemang tinker vi i detta
kapitel sammanfatta resultatet av var problemanalys och ddrefter definiera vart
undersokningsproblem.

6.1 Problemdiskussion

Vid utveckling av en tjdnst kan man antingen utgd fran ett design- eller ett
kultiveringsperspektiv.®” Vid kultivering® fokuserar man pa anvindarens beteende
och skapar dérefter en tjinst/produkt som moter ett underliggande behov. Fokus
ligger pa att hjdlpa och stodja kunden i sitt beteende. Enligt Bergquist®® flyter
arbete, fritid och familj ihop, vilket ger upphov till olika behov och beteenden. Han
anser vidare att mobiliteten till stor del paverkar behovet av mobila tjanster. Det &r
saledes av betydelse att forstad kundernas vardag, vilka “problem” de har och vilken
typ av mobilitet de har och ndr. Detta pga att vi tror att en kund har olika
mobilitet vid olika tidpunkter och darfor har olika behov.

Vi har i tidigare diskussioner sett att vissa forfattare (bl a Gummesson) menar att
kundernas behov bildar grunden for all marknadsfoéring. Om foretagen forstar
dessa behov och erbjuder varor och tjdnster som tillfredsstéller dessa Okar
mojligheterna for foretaget att bli I6nsamt. Vi har sett att det dr av betydelse att
behalla och utveckla relationerna med de existerande kunderna som foretaget har
och darfor anser vi att det &r det bdsta sittet att utveckla och forstirka en relation.
Det dr séledes viktigt for foretaget att forsoka hamna pa den tredje nivan inom
relationsmarknadsfringen enligt Berry och Parasuraman.® Det innebir att erbjuda
mobila tjdnster som #r virdefulla for klienten och inte pa ett enkelt sétt &r
tillgdngliga fran ndgon konkurrent. Nyckeln &r att skapa mobila tjénster som
genererar ett merviarde for klienten och som dr svara eller kostsamma att
inforskaffa pa egen hand. Enligt Berry och Parasuraman’ krivs dessutom en
utokning av tjdnsteerbjudandet for att skapa det lilla extra som gor kunden mycket
tillfredsstédlld och i sin tur genererar lojalitet. Foretagen bor darfor skapa tjanster
som &r teknologibaserade och som avser att gora kunden/klienten mer effektiv och
produktiv. Har tror vi att mobila tjdnster har en stor potential samtidigt som det &r
ett bra medel for att hoja vardet f6r kunden.

87 Bergquist, M, [1999-11-01], muntlig intervju
88 Bergquist, M, [1999-10-07], konferens

8 Berry, Leonard, L, Parasuraman, A, [1991a]
* Tbid
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I nedanstaende figur 6:1 har vi forsokt klargéra sambandet mellan ett foéretags
utbud av mobila tjdnster och kundens mobilitet. Genom att erbjuda mobila tjénster
som #r anpassade efter kundens mobilitet tror vi att relationen mellan féretaget och
kunden har mojlighet att stirkas.

Relation M obilitet

Foretag Slutkund

Figur 6:1 Modell 6ver problemanalysen.

Vi har hittills diskuterat mycket kring kunden/klienten, men vem &r det egentligen?
Volvo gor en uppdelning av sina bilkunder i tre olika grupper: “Prefamily”,
*Family” och “Postfamily”.”' Denna uppdelning har stéd av Normanns’® &sikt om
livsstadiedvergangar. Genom att folja kunden och dennes behov genom livet
skapas en grund for en livslang relation.

P ga att vi inte har mojlighet att undersoka samtliga av dessa grupper maste vi
saledes gora ett val. Vi har i samrdd med vara handledare bade pad Volvo IT och
Handelshogskolan kommit fram till att familjer, d vs gruppen “Family”, och
speciellt barnfamiljer 4r en vildigt intressant malgrupp. Vi har framst tre
anledningar till detta:

@ Barnfamiljer passar vil in i den image och de vidrderingar som Volvos
varumérke vill formedla, d v s kvalitet, sdkerhet och milj6. De &r ocksé av
tradition férknippade med Volvo.

@ Utmaningen ligger i att fi “vanliga” minniskor att anvinda mobila
tjdnster. Om mobila tjdnster slar igenom och borjar anvédndas av
exempelvis barnfamiljer, anser vi att det dr troligt att tjinsterna kommer att
borja anvindas av ’den stora massan”. Vi tycker séledes att det dr viktigt
att inte bara fokusera pa s k “high-end users™”.

@ Bilen &r troligen en mycket viktig del i en barnfamiljs liv. Vi tror att den
anvands i mycket stor utstrickning av dem.

For att kunna uppfylla syftet att skapa en Okad forstaelse for slutkunders
(barnfamiljernas) behov av mobila tjinster har vi med hjédlp av problemanalysen
forstatt att det krdvs att vi undersdker hur barnfamiljernas beteenden ser ut och hur
de lever sina liv med bilen i fokus. Detta skall utmynna i att vi ger konkreta forslag
pa mobila tjanster som bor utvecklas av Volvo och Volvo IT. Pa s sitt okar
mojligheterna att skapa langsiktiga relationer med barnfamiljerna, eftersom ett
mervirde erbjuds.

! Volvo IT:s intranit, [1999-10-29], ovrig killa
%2 Normann, R, [1992]
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Undersokningsproblemet vi star infor dr darfor:
Hur ser barnfamiljernas beteenden ut med bilanvindandet i fokus?

Genom att forst gora en undersékning for att besvara undersokningsproblemet kan
vi dédrefter analysera och ta fram resultatet ur det material vi samlat in, dvs
beteendet. Pa sa sitt kan vi bla urskilja vilka olika typer av mobilitet
barnfamiljerna representerar och dessutom kan vi se om mobiliteten eventuellt
skiljer sig at beroende pa tidpunkt. Utifran detta kan vi vidare analysera materialet
for att pa sa sitt se eventuella behov av mobila tjdnster. Genom att sammanstilla
de tre delarna i analyserna kan vi forhoppningsvis ta fram forslag pa mobila
tjdnster som kan vara aktuella for barnfamiljer. Genom att stédja och underlétta
barnfamiljernas liv 6kar mojligheterna att stidrka relationen mellan Volvo och
barnfamiljerna. Var avsikt &r alltsd inte att direkt friga om de har nigot behov av
mobila tjénster utan istillet ska vi visa pa behoven genom analys av beteenden och
mobilitet. I figur 6:2 har vi sammanstéllt vart resonemang.

( )
Mobila tjinster
Syfte for barnfamiljer
Problemanalys
Undersdknings- rAnalys och resultat av1
problem Undersokning undersokningsproblem
Beteende Beteende
. J .
Analys
Mobilitet
Behov

. _/

Figur 6:2 Oversikt av tillvigagangssitt for att uppfylla syftet.

For att besvara undersokningsproblemet har vi valt att ”skapa” tre olika scenarier:

@ Beskriv hur en vardag i familjens liv kan se ut.
@ Beskriv hur en helgdag i familjens liv kan se ut.

@ Beskriv bilfirden med familjen till och fran ett langre resemal.
Detta pga att vi tror att det inom dessa scenarier finns markanta skillnader 1
beteenden, problem, etc. Tanken &r att representanterna for barnfamiljerna far

beskriva och fordjupa sig i dessa scenarier samtidigt som de har bilen och
bilanvidndandet i atanke.
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Fragor som vi vill ha svar pa ar exempelvis: Var upplever ni flest kontroverser,
konflikter och “problem”? Behover ni ofta prioritera bort saker som ni vill gora? I
sa fall vad? Vad vill ni ha hjdlp med i vardagen? Hur uppfattar ni bilen? Vad gor
den for er? Vilka mojligheter och svarigheter skapar den for er? Vad anvénder ni
bilen till och nir tar ni beslut om var ni ska, d v s nédr bestims malet? Hur skiljer
sig helgen &t frdn vardagen med bilanvindandet i fokus? For ytterligare
information, se intervjuunderlaget i bilaga 2.

Utifran beskrivningarna forvéntar vi oss att vi kan urskilja dels eventuella monster
i beteenden och mdjliga ”problem” i samband med detta. Med “problem’ menar vi
dven de s k dolda, d v s sddana som familjen kanske inte upplever som ett egentligt
problem utan som en naturlig del av vardagen.

6.2 Problemavgriinsningar

Rent geografiskt avgrinsar vi oss till Sverige och de forhdllanden som géller hér.
Saledes tar vi ej hinsyn till eventuella kulturella och tekniska olikheter runt om i
véarlden. Formodligen ser det annorlunda ut i tex Asien & USA. Vi dmnar inte
heller studera eventuella juridiska aspekter, sasom begrénsningar i lagar.

Vi har inte i denna uppsats for avsikt att behandla det tekniska omradet av mobila
tjsnster, utan endast berdra detta ytligt for att oka forstaelsen. Trots att WAP* &r
ett hett sk “buzz-word™ i dagsliget dr detta endast en teknisk standard for att
underlétta anvdndandet av mobila tjdnster och darfor har vi valt att inte fordjupa
oss inom WAP. I framtiden kommer det sikerligen att skapas bade nya och béttre
standarder, vilket medfor att vi i stédllet fokuserar pa mobila tjinster.

Vi ska dessutom inte studera eventuella omorganiseringar etc som skulle kunna
behovas for att Volvo ska kunna bli framgéingsrik inom mobila tjdnster och inte
heller det interna kvalitetsarbetet.

Givetvis kommer vi inte under detta arbete kunna studera Volvos alla slutkunder,
utan vi kommer att avgrinsa oss till en viss mélgrupp, d v s barnfamiljer. Inom
denna maélgrupp gor vi dven ytterligare demografiska avgridnsningar sédsom
inkomst, alder etc baserade pa Volvos egna malgruppsbeskrivningar. Se vidare
under kapitel 7.4.1. Vi dmnar inte heller underséka om anvindarna ar villiga att
betala for de mobila tjdnsterna.

Var avsikt dr att applicera tjénsteteori och mobilitetsaspekter pd behoven och
problemen som kunderna har. Vi kommer inte att studera psykologiska
behovsteorier eller beteendeteorier. Vi kommer inte heller att studera rent
psykologiska och sociologiska faktorer som kan paverka de olika presumtiva
anvindarna av mobila tjdnster inom malgruppen.

Vidare tinker vi inte gora nagra analyser av lonsamheten for Volvo betrdffande
mobila tjdnster. Lonsamhets- och produktivitetsanalyser maste goras utifran flera
perspektiv for att klargora tankefel om kundlogik, konkurrensalternativ och
kostnadsallokering. Vi kommer inte heller att studera prisets inverkan pa
tjdnstekvaliteten och vi har inte for avsikt att kartldgga konkurrensen pa omradet.
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Vi har dven valt att inte ta upp tjdnstekvalitetsteorier, “’service recovery”-teorier
och inte heller hur mobila tjénster kan paverka varumérket Volvo i nigon stor
utstrackning. Dessutom avser vi inte berdra personalpolitik och hur
frontpersonalens beteende och krav pd dem kan paverka. Vidare tdnker vi inte
heller undersdka eventuella olikheter i mobilitet beroende pa arstid och ej heller
hur en eventuell integrering med andra system ska se ut och ga till.

Avslutningsvis tdnker vi inte ta hdnsyn till etiska fragor och hur det kan paverka
de mobila tjinsterna. Dessutom kommer vi inte att ta upp s k “driver support™”’
pga att vi anser att dessa tjinster dr sd pass vél utvecklade i dagsldget och
eftersom “infotainment™ 4r det mest intressanta omréadet enligt oss.
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7 METOD

Metod dr ett verktyg for att losa ett problem. For att faststdilla hur vi ska ga
tillviga vid insamlingen av den information som behovs for att losa vart
undersokningsproblem och genom det uppfylla syfiet, dr det nodvindigt att utréna
vilka metoder som dr ldmpliga. Vi tinker dven motivera val av metod ldngre fram
och presentera vart tillvigagangssdtt i utformningen av undersokningen. Vi
kommer ocksa att beskriva vart tillvdgagangssdtt vid insamlandet av material till
problemanalysen. Slutligen avser vi att diskutera aspekter som exempelvis
uppsatsens kvalitet och tillforlitlighet. Vi anser att den metod som vi har anvdnt dr
den mest ladmpliga under radande forhallanden for att na de bdista resultaten.

7.1 Undersokningsansatser

Det finns en rad olika unders6kningsmetoder att tillga. Olika undersdkningar kan
delas in baserat pd hur mycket information eller kunskap som finns inom det
specifika problemomradet. Den valda undersokningsansatsen specificerar vilken
typ av information som ska insamlas och vilka datakéllor som ska anvindas vid
data;nsamlingen. De vanligaste undersokningsansatserna dr explorativ och deskrip-
tiv.

7.1.1 Explorativ undersékningsansats

Om kunskapen inom omridet dr begrinsad kommer undersokningen att vara
explorativ. Syftet dr da i forsta hand att inhdmta kunskap pa omradet for att fa en
sa allsidig bild som mojligt. Undersokningen kan ligga till grund for vidare studier
da ansatsen syftar till att na kunskap. Den explorativa undersokningsansatsen kan
handla om att identifiera problemet eller att utveckla en mer precis formulering av
ett vagt identifierat problem eller mojlighet.”* De vanligaste datakéllorna r olika
former av sekundirdata, observationer samt expert- eller gruppintervijuer.”

7.1.2 Deskriptiv undersokningsansats

Om det 4 andra sidan redan finns mycket forskning inom problemomradet,
tenderar undersokningen att bli beskrivande och en sadan kallas for deskriptiv
undersokningsansats. Den sortens undersokning kan behandla bade datid och
nutid.”® Foér att gora en deskriptiv undersokning krdvs definierade
undersokningsproblem och informationsbehov. Undersékningen begrénsas till att
omfatta nagra aspekter av de fenomen som é&r intressanta och de beskrivningar som
gors dr detaljerade och grundliga. De frdmsta informationskillorna &r
sekundédrdata, intervjuundersdkningar och simuleringar.

7.1.3 Var undersokningsansats

Var undersokning #r en kombination av den explorativa och den deskriptiva
ansatsen. Nir vi diskuterar mobila tjidnster i problemanalysdelen handlar det

% Patel, R och Davidsson, B, [1991]
* Kinnear, T.C och Taylor, J.R, [1996]
% Lekvall, P och Wahlbin, C, [1993]
% Patel, R och Davidsson, B, [1991]
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overvdgande om en explorativ inriktning, eftersom kunskapen inom mobila tjénster
ar begrénsad p g a att det dr ett relativt nytt &mne. Darfor véljer vi att djupintervjua
ett antal forskare inom dmnet, men dven tjansteman och utvecklare inom Volvo.”
Vi studerar dven den forskning som finns inom mobilitet och mobila tjénster for att
pa sa sitt jamfora teorier om traditionella tjénster med teorier om mobila tjdnster.

For att kunna besvara vart undersdkningsproblem:
Hur ser barnfamiljernas beteenden ut med bilanvindandet i fokus?

...véljer vi att anvdnda oss av en explorativ inriktning.

7.2 Teknisk utformning

Nar man utformar en undersokning &r det viktigt att vara medveten om att det finns
en méngd olika data och dédrmed &ven olika typer av datainsamlingsmetoder. For
att uppfylla syftet och for att undersokningsresultatet ska kunna analyseras pa ett
rittvisande sétt dr det av stor vikt att veta vilka datainsamlingsmetoder och
datatyper som anvinds. Pa det séttet kan undersokningsproblemet 16sas.

7.2.1 Primiir- och sekundirdata

Den data som en undersokare samlar in kan vara av tvé olika sorter: existerande
data (sekundir data) och data som har samlats in (primérdata).”® Den forstnimnda
utgors exempelvis av tidigare gjorda undersékningar och offentlig statistik, medan
den sistnimnda dr data som har samlats in speciellt for en undersokning.”’

Insamlingar av primdrdata sker vanligen fran respondenter eller genom
experiment. Sekunddrdata bor alltid utnyttjas innan dyra primérdatainsamlingar
paborjas eftersom det dr onddigt att ldgga ner tid och andra resurser pa att soka
efter information som redan finns. Information fran respondenter tillhandahélls
genom kommunikation eller genom observation av deras beteende. Insamling av
primédrdata dr tids- och kostnadskrédvande och det kan vara svéart att erhdlla den
onskvirda informationen.

Sekundérdata kan vara intern eller extern, dir den interna datan endast finns
tillgdnglig inom foretaget medan den externa datan erhélls av kéllor utanfor
organisationen. Fordelen med sekundédrdata dr den tids- och kostnadsbesparing
som gors i jamforelse med insamlingen av primérdata. Vanligtvis ger inte
sekundérdata en fullsténdig bild av det informationsbehov som har identifierats
utan kompletteras ofta av primirdata.'” Svérigheten med sekundirdata #r att
avgora huruvida informationen som é&r framtagen &r relevant for den specifika
undersokningen. Det kan dven vara svart att bedoma kéllans tillforlitlighet och
tidsforankring.

°7 Muntlig intervju med person p& Volvo

% Wiedersheim, P och Eriksson, L-T, [1993]
% Kinnear, T.C och Taylor, J.R, [1996]

1% 1bid
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7.2.2 Kbvalitativt och kvantitativt forhallningssétt

De senaste decennierna har det forekommit en diskussion angdende kvalitativa och
kvantitativa undersokningar, vilka handskas med problemet om hur material och
information skall samlas in och hur denna ska bearbetas och analyseras.'’’ En
kvantitativ analys &r mindre abstrakt och anvinder mer “radata” #n kvalitativ
analys. Den senare &r till storre delen baserad pa ord, medan den andra &r mer
baserad pad matematik.'” Patel och Davidsson'” menar att de tva metoderna kan
beskrivas som en axel dédr analysmetoderna for den kvantitativa metoden gar mot
det som d&r statistiskt méitbart, medan den kvalitativa gar mot det verbala. I
praktiken dr de tva metoderna inte of6renliga utan huvuddelen av all forskning som
bedrivs kan sédgas befinna sig nagonstans mellan de tva andpunkterna.

En kvantitativ undersékning anvénds ofta nir fragestédllning géller var eller hur.
Statistiska bearbetningsmetoder- och analysmetoder dr dven lampliga att anvidnda
for att hitta skillnader och se relationer. Om problemet didremot handlar om att
tolka och forstda ménniskors upplevelser eller om fragor som ror underliggande
monster ska besvaras, dr ett kvalitativt forhallningssitt att foredra.

Det gér inte att séga att en kvalitativ analys dr béttre &n en kvantitativ sadan. Det
avgorande &r problemformuleringen och utifrdn den véljs det mest relevanta
tillvdgagangssittet.

Ett annat sétt for undersokaren att avgora vilken metod som ska anvéndas &r om
undersokaren vill att resultatet ska vara generaliserbart eller inte. Ambitionen med
en kvantitativ undersokningsansats &r att precisera och mita problem med
vetenskapliga tekniker for att resultaten ska kunna anvidndas som ett statistiskt
underlag. Metoden é&r préiglad av kontroll fran forskarens sida, eftersom pa férhand
givna metoder anvidnds for att beskriva omvérlden genom métning eller testning.
Kvalitativa metoder ger forskaren mojlighet att samla information om
respondentens egna upplevelser och kénslor uttryckt i deras egna ord.
Datainsamlingen priglas av ett subjektivt tillvigagéngssitt dir fragorna ofta &r
Oppna. Det visentliga blir da forskarens uppfattning och tolkning av den insamlade
informationen och den kan séledes inte anvédndas som ett statistiskt underlag.

7.2.3 Vart val av teknisk utformning

Under problemanalysen anvénder vi oss av bade primidr- och sekundérdata.
Primdrdatan utgors av intervjuer med kunnigt folk inom olika, for arbetet,
intressanta omraden och sekundirdatan bestar av teorier m m.

I var barnfamiljsundersdkning anviander vi oss av kvalitativa metoder, bl a
eftersom det ger oss en mgjlighet att insamla information om barnfamiljernas egna
upplevelser och kénslor uttryckta i deras egna ord. Dessutom avser vi att tolka och
forsta familjernas beteenden och till viss del deras upplevelser. Darfor tycker vi att
ett kvalitativt forhallningssétt dr att foredra.

101 patel, R och Davidsson, B, [1991]
192 Svenning, C, [1997]
1% patel, R och Davidsson, B, [1991]
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7.3 Tekniker for datainsamling fran respondenter

Information fran respondenter kan insamlas genom observation eller
kommunikation.'” Eftersom vi inte anviinder oss av observation, viljer vi att inte
beskriva den tekniken ytterligare. Kommunikationsmetoden baseras pa
datainsamling genom utfragning av respondenter.

Information frdn respondenter kan erhdllas genom personlig intervju,
gruppintervju, telefonintervju, brevintervju samt intervju via e-postsystem. De tvé
forstndmnda dr de metoder vi kommer att diskutera vidare nedan.

Det finns flera begrinsade faktorer for kommunikationsmetodens effektivitet, t ex
respondentens ovilja att ldmna information och olika situationsfaktorer som
paverkar kommunikationsproceduren. Felfaktorernas paverkan kan dock minskas
genom att planera instrumentet noga infor informationsinsamlingen. Férdelen med
kommunikationsmetoden dr dess méngsidighet, d v s mojligheten att skaffa ett
brett spektrum av vérdefull information &r stor.

7.3.1 Personlig intervju

En personlig intervju genomf6rs dga mot 6ga med respondenten, vilket gor det
mojligt for intervjuaren att ta intryck av den miljon som respondenten verkar i,
ansiktsuttryck, kroppssprak samt andra visuella signaler. En annan fordel &r att
intervjuaren har mojligheten att be respondenten att utveckla eller f6rtydliga nagot
som kdnns oklart eller intressant. Faktumet att intervjun genomfors 6ga mot dga
kan dock paverka respondentens svar, i 6nskan att behaga intervjuaren som ger
upphov till snedvridning av informationen, sa kallade intervjuarfel. Respondenten
kan kdnna tveksamhet infor frigorna om denne inte &r insatt i problemomradet.
Han/hon kan kénna press pa sig att svara, trots att erfarenhet helt saknas, och
avsiktligt svara fel for att tillfredsstélla intervjuaren.

En typ av personlig intervju dr gruppintervjun, dir en form &r s k fokusgrupper.
Tanken med en sddan dr att skapa en diskussion mellan de inblandade och
fragorna kan vara mer eller mindre specifika. Det dr viktigt att komma ihag att
fragor som kréver korta svar i mojligaste mén bor undvikas. Nér det géller
tidsaspekten dr det i princip omdjligt att genomga en fokusgruppsintervju i mer dn
tva timmar utan att de inblandade tappar koncentrationen och engagemanget.'®
Vid skapandet av ett underlag for en fokusgruppsintervju ér det onskvért att borja
med mer generella fragor for att dverga till mer specifika.'® Dessutom bor de
fragor som &r av storst betydelse stillas relativt tidigt, vilket kan sta i konflikt med
foregdende mening. Det géller alltsa att skapa en balans mellan dessa tva mal.

En viktig aspekt att beakta dr fokusgruppens storlek, da det krévs ett tillrackligt
stort antal personer for att skapa en diskussion, men inte for manga s att nagon
kéanner sig utanfor.'”” En vanlig gruppstorlek r 6-10 deltagare. En storre grupp
stéller lagre krav pa varje person att prata, men ger samtidigt varje person mindre
tid att uttrycka sina asikter. Det motsatta forhallandet géller for mindre grupper.

1% Kinnear, T.C och Taylor, J.R, [1996]
105 Stewart, David, W och Shamdasani, Prem, N, [1990], kompendiematerial
106 .
Ibid
107 Morgan, David, L. och Scannell, Alice, U, [1997]
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Diarfor ar det viktigt att forsoka sétta sig in i hur engagerade deltagarna kommer
att vara innan man bestdmmer hur minga som ska delta i varje grupp. Ju hogre
engagemang, desto mindre grupp dr onskvért. En mindre grupp ger darfor en stor
fordel for den som intervjuar, om det dr viktigt att veta mer om varje deltagares
erfarenheter och tankar.'"®

7.3.2 Valda tekniker for datainsamling fran respondenter

Under problemanalysen intervjuar vi olika experter genom sk personliga
intervjuer (se bilaga 1 for intervjuguide).

Betrédffande barnfamiljsundersokningen anvénder vi oss av kommunikation genom
fokusgrupper. Fokusgruppsintervjuerna &r till storsta delen ostrukturerade, men i
viss man dven strukturerade, eftersom intervjumallen vi anvénder oss av &r ett
underlag (se bilaga 2) for diskussion inom gruppen. Innan vi intervjuar de riktiga
fokusgrupperna tianker vi utfora ett test pa en provfokusgrupp for att underséka hur
intervjuguiden fungerar i praktiken.

7.4 Malpopulation och urval

Malpopulation kan definieras som méngden av alla undersékningsenheter som det
4r intressant att kunna dra slutsatser om i en undersokning.'” Nir undersskningen
sedan ska goras &dr det mojligt att vdlja mellan att gora en totalundersdkning dér
samtliga element ingar, eller en urvalsundersokning, dér endast en del av
malpopulationen viljs ut for att inga i undersdkningen.

Det finns tvd sorters urvalsmetoder. Sannolikhetsurval respektive icke
sannolikhetsurval. I sannolikhetsurval har varje enskilt element en kidnd chans att
bli vald och inferens kan dras fran urvalet till att gélla hela populationen. Den hér
typen av urval dr ndédvindig att anvdnda sig av om det dr meningen att det ska
goras statistiska berdkningar for att fa fram central- respektive spridningsmatt som
exempelvis medelvirde och standardavvikelse.

Istdllet for att anvédnda sig av ett sannolikhetsurval dr det mojligt att soka upp
respondenter pa ett icke slumpmadssigt sétt. Den hér andra typen av urvalsmetod,
icke sannolikhetsurval, grundar sig delvis pa undersokarens bedomning av vad
som dr lampligt och darfor kan infe en statisk inferens dras. Resultatet giller
saledes endast for de undersokta enheterna. Icke sannolikhetsurval forekommer
vanligtvis vid explorativa undersokningar eller da populationen dr begrénsad,
exempelvis aktorer i en viss bransch eller inom ett expertomrade.

Nagra av de mest anvidnda typerna av urvalsmetoder #r uppsdkande urval,
anvisningsurval, bedomningsurval, bekvamlighetsurval och sjdlvurval. Ett
uppsokande urval anvénds nér det finns en uppfattning om vem som ska intervjuas
medan ett anvisningsurval innebér att experter efterlyses av andra experter. Ibland
kan individer viljas ut for att de kan ha ett relevant budskap eller for att de
befinner sig pa en speciell plats. De hidr typerna av urval bendmns
bedomningsurval respektive bekvamlighetsurval. Respondenten kan dven sjéilv

1% 1bid
' Davidsson, B och Patel, R, [1991]
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vélja att vara med i en undersokning genom exempelvis svarstalonger och metoden
kallas d& for sjédlvurval.

7.4.1 Var malpopulation och vart urval

Vi viljer att utfora vira fokusgruppsintervjuer pd barnfamiljer, som vi ser som den
typiska Volvokunden. Vi anvénder oss séledes av en urvalsundersékning med ett
icke sannolikhetsurval. Det &4r ocksd det vanligaste valet vid kvalitativa under-
s6kningar. Var malsittning dr att vilja ut totalt fyra fokusgrupper uppdelat pa tva
grupper med mén, d v s pappor, och tvad grupper med kvinnor, d v.s mammor. |
mojligaste méan forsoker vi intervjua mammor och pappor fran samma familjer for
att eventuellt kunna se nagra skillnader fordldrarna emellan.

Eftersom vi anser att vara deltagare har ett mycket hogt engagemang i d&mnet, vet
vildigt mycket om dmnet och att de dr kénsloméssigt engagerade anser vi att
mindre grupper &r att foredra. Vi anvénder oss darfor av grupper pa 4-6 personer.
Vidare gor vi ett s k uppsokande urval eftersom vi har en uppfattning om vem vi
ska intervjua och vilka kriterier de inblandade har. Urvalet grundar sig pa material
fran Market Intelligence pad Volvo och den undersokning som gors varje ar av
personbilskunder som inhandlat en ny Volvo. Vart val &r baserat pa
undersokningen som gjordes 1998 och materialet & hidmtat ur Volvos kunddata-

bas*.!'" Utifran detta viljer vi foljande kriterier:

©

Tva sammanboende fordldrar, man och kvinna, i 30-45 ars alder.
Foréldrarna ska ha hogre akademisk utbildning och arbete.

Minst ett barn mellan 2-15 ér.

e ©

Minst en bil, max 5 ar gammal och 6ver 150.000 SEK i ink6pspris.

Bilen ska anvindas mer eller mindre av bada fordldrarna.

©

7.5 Undersokningens genomfiorande

Néar vi vdl hade bestimt oss for att anvdnda fokusgrupper for att 16sa
undersokningsproblemet, upptidckte vi att det var svart att finna personer som
passade in pa véra kriterier. Nér vi hade funnit mgjliga personer var det manga
som dessutom inte ville och framforallt hade manga inte tid att stidlla upp. Vi inség
darfor att var maélséttning att bada forédldrarna i varje familj skulle deltaga inte
skulle kunna bli mojligt att uppfylla for oss. Vi lyckades till slut boka upp 15
fordldrar som vi fordelade pé tre grupper. Trakigt nog fick tre fordldrar forhinder
och var tvungna att avboka med kort varsel, vilket gjorde att vi hade intervjuer
med totalt tre fokusgrupper, sammanlagt 12 personer. Vi har dessutom genomfort
en intervju med tva personer i en provfokusgrupp innan ordinarie intervjuer.

De som deltog i grupperna vara alla s k “bekantas bekanta” och alla intervjuerna
skedde pa kvillarna d& det pa dvriga tider var svart for fordldrarna att fa tid, pga
arbete etc. Alla tre fokusgruppsintervjuer skedde i lokaler pa Goteborgs
Handelshogskola, p g a att vi ville att platsen skulle vara sa neutral som mojligt.
Alla hade vid inbjudan fatt reda pd att intervjun skulle ta ca 2 timmar inklusive
raster och att vi skulle bjuda pa fika.

"% Volvos kunddatabas, [1999-12-29], 6vriga killor
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Innan sjdlva intervjuerna informerade vi respondenterna om att de skulle fa vara
anonyma och att vi skulle spela in samtalet. For att littare kunna analysera
materialet forde vi dven anteckningar under diskussionerna. For att ge en mer
rdttvisande och drlig bild valde vi att inte berétta vem var uppdragsgivare &r eller
syftet med studien forrén efter intervjuerna. Saledes har respondenterna inte vetat
om att vi fokuserar pa mobila tjanster.

Vidare borjade vi alltid med att presentera oss sjdlva och redogora for vad en
fokusgrupp innebdr och att de allihop ar hédr i egenskap av fordldrar. Vi
poédngterade ocksa att inga svar &r ritt eller fel och att respondenterna skulle tala
fritt ur hjértat. Vi uppmuntrade dem att dven ta vid nér ndgon annan talade och att
gédrna utveckla resonemanget samt att beskriva kénslor, humér och hur de trodde
att andra medlemmar i familjen uppfattar olika situationer. I de fall d4r barnen varit
lite dldre har vi bett fordldrarna jamfora och beskriva skillnader mellan nér barnen
var yngre och nu. Detta eftersom vi tror det dr littare for de inblandade att
reflektera och klarare se hur situationen ser ut och eventuellt har féréndrats.

Vi upplevde inga direkta problem under intervjuerna och vi tror att respondenterna
upplevde detsamma. For att fortydliga vart resonemang valde vi dven att rita upp
de tre scenarierna pa tavlan: vardagen (uppdelad pd morgon, dag och kvill),
helgdag, och langresa. Vi valde att dela upp vardagsscenariot darfor att vi tror att
det blir lattare for respondenterna att associera och pa sé sétt fa med hela vardagen.
Vi var dven noga med att forklara for de inblandade att inte begrdnsa sig till en
specifik dag, utan i stéllet forsoka beskriva i mer allménna ordalag.

Vi upplevde stidmningen under intervjuerna som relativt avslappnad och de
intervjuade var mycket engagerade i d&mnet. | vissa fall fick dmnet dem att bli s&
engagerade att alla tyvérr pratade i mun pa varandra. Vi fick vid vissa tillfillen
styra in dem pa ritt spar igen da diskussionen ibland drog ivdg fran dmnet. Vi
forsokte dven se till att alla fick komma till tals och att alla fick borja svara nagon
gang under intervjuerna.

Efter ca 50 minuter hade vi en rast pa ca 15 minuter varefter vi fortsatte
intervjuerna. Nar vi mérkte att ca 1,5 timmar hade forflutit borjade vi sa sakta att
runda av diskussionen, vilket inte alltid var sd ldtt p ga respondenternas
engagemang. Vi berittade slutligen vad vér uppsats handlade om, att Volvo var var
uppdragsgivare och vad resultatet av intervjuerna skulle anvindas till. Flertalet av
deltagarna ansdg att &mnet var mycket intressant och att det hade varit en rolig
upplevelse. Dessutom hoppades de att deras beskrivningar av sitt liv skulle komma
till nytta. Slutligen 6verlamnade vi presentartiklar fran var uppdragsgivare, vilket
sdgs som mycket positivt av de inblandade forédldrarna. Vi tackade @ven for deras
medverkan och lovade dem en sammanfattning av var uppsats nér den blir klar.

For oss éterstod bara att skriva ut de inspelade intervjuerna, vilket tog ett antal
dagar i ansprak. Totalt blev det ca 60 utskrivna sidor . Materialet visade sig vara
oumbdrligt for var analys. Vi rekommenderar de som eventuellt ska genomf6ra en
fokusgruppsintervju eller liknande att anvidnda sig av en mycket strukturerad
intervjuguide med klara och specifika fragor. Det dr dven Onskvirt att boka upp
reservpersoner om nagon lamnar sent aterbud.
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7.6 Felkillor och undersokningskvalitet

Risken for att fel uppstér finns genom hela undersokningsprocessen.''! Eftersom
olika felkillor kan leda till att felaktiga slutsatser av undersokningen dras, dr det
viktigt att i storsta mojliga man forséka eliminera dem. Saledes &r det nodvéandigt
att vara medveten om de olika felkéllorna som kan paverka uppsatsens kvalitet och
inriktning.

7.6.1 Bortfall

Alla undersokningar kan drabbas av bortfall, det vill sdga att information inte
erhdlls frdn de som ingér i urvalsramen. Ett bortfall kan vara antingen internt eller
externt.'”” Internt bortfall 4r det ndr ndgon som har accepterat att delta i
unders6kningen, undlatit att svara pad ndgon fradga pd grund av exempelvis
personliga skil eller bristande kunskap. Externt bortfall innebér att personer i
urvalsramen antingen inte kan eller vill delta i undersdkningen.

7.6.2 Fel inriktning och innehall

Om syftet dr fel blir resultatet oanvéndbart. Ett felaktigt syfte resulterar i att
felaktiga fragor stélls till respondenterna, vilket leder till att resultatet blir
virdelost. Ar dessutom problemanalysen inte tillrdicklig finns risken att
undersokningen ger svar pa fel fragor. Undersokningens innehall kan dven bli fel
om undersokningsproblemet inte dverensstimmer med syftet eller om otillrdckliga
avgriansningar gjorts.

7.6.3 Bearbetnings- och analysfel

Tre typer av fel kan uppsta vid bearbetning och analys av insamlat datamaterial.'"
Den forsta typen &r hanteringsfel som innebdr fel i overféringen av data fran
respondenterna till bearbetningsbart material. Den andra typen dr analysfel, vilka
ar fel som beror pé felrdkningar, inadekvata analysmetoder eller bristande formaga
att ldsa resultatet av analysen. Sa& kallade tolkningsfel uppstar om felaktiga
slutsatser dras utifrdn resultatet, vilket kan bero pa att felaktiga antaganden gors
utifran den insamlade datan eller att alltfor stor vikt ldggs vid betydelselosa
samband.

7.6.4 Intervjuarfel

Risken for felkillor finns alltid vid en intervju. En risk kan vara att intervjuguiden
blir subjektivt sammansatt trots att férsok till objektivitet gjorts. Om respondenten
inte kan eller vill ge riktiga svar uppkommer sé& kallade respondentfel. Kénsliga
fragor kan dven ge felaktiga svar genom att han/hon svarar som han tror &r socialt
onskvirt.''* De sé kallade intervjuarfelen syftar pa det samspel som uppstér mellan
intervjuare och respondent. Intervjuaren kan paverka denne pa olika sitt,
exempelvis genom att stélla ledande fragor.

" Lekvall, P och Wahlbin, C, [1991]
2 Davidsson, B och Patel, R, [1991]
'3 Lekvall, P och Wahlbin, C, [1991]
"4 Kinnear, T.C och Taylor, J.R, [1996]
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7.6.5 Miitfel

Mitfelen kan vara av tva slag, ndmligen lag validitet (giltighet) respektive lag
reliabilitet (tillforlitlighet). De kan i en undersokning uppkomma genom att
mitinstrumentet dr felkonstruerat och/eller att mitinstrumentet anvinds felaktigt.
Instrumentfel kan uppstd om métinstrumentet dr felaktigt utformat. Det kan dven
foreligger en risk for att métfel uppstdr om frdgorna dr diffust formulerade, av
kanslig karaktér eller ledande. Antal svarsalternativ och fragornas ordningsfoljd &r
ocksa tva typer av métfel som kan kopplas till métinstrumentet.

Eftersom vi sjdlva har utformat de instrument som ska anvéndas i undersokningen
uppstar problemet att det dr svart att veta att den informationen vi har fatt fram
handlar om just det som avses.''> Det dr dven svart att veta hur siker informationen
ar. Det dr alltsd visentligt att veta om vi undersoker det vi avser att undersoka,
dvs vi maste veta att vi har en god validitet. Dessutom maste vi veta att
undersokningen dr gjord pa ett tillforlitligt sitt, d v s att vi har en god reliabilitet.
Kvaliteten pd en unders6kning vérderas saledes utifran dess validitet och
reliabilitet. Validitet dr en bredare och svarare friga att bedoma #n reliabilitet.'°

7.6.5.1 Validitet

Med validitet menas att man miter det som #r avsett att mitas.''’ Validitet
beskriver forekomsten av systematiska fel, vilka skapar ett konstant fel i1
mitningen. Det kan dock vara svart att med sékerhet bestimma om en méitmetod &r
valid eller inte, eftersom bedomningen ofta blir mer eller mindre subjektiv. Det kan
ske exempelvis genom bedomningar av den teoretiska bakgrunden som ska
forklara orsakssamband, eller att man later en expert bedoma validiteten av ett
visst orsakssamband.

Vanligtvis skiljer man pa intern och extern validitet. Den forstndmnda behandlar
sambandet mellan den teoretiska och den empiriska delen. Extern validitet
behandlar mojligheten att generalisera fran en specifik studie. Begreppsvaliditet
innebdr att det finns en forstdelse for de bakomliggande teorierna hos
undersokaren.'"® En sadan forstaelse dkar mojligheten att erhélla en hdg validitet.
Innehéllsvaliditet didremot handlar om att en expert subjektivt anser att
mdatinstrumentet dr ldmpligt for att méta det undersdkaren avser.

7.6.5.2 Reliabilitet

Reliabilitet dr mattet pa mditinstrumentets tillforlitlighet, d vs att upprepade
métningar ger samma utslag. En hog reliabilitet innebédr séledes att sjélva
mitningen inte paverkas av vem som utfér den eller de omstidndigheter den sker
under. Bristande reliabilitet betyder att respondenternas svar varierar mer én vad
som &dr acceptabelt, vilket kan bero pa olika métfel som exempelvis instrumentfel,
intervjufel eller respondentfel.

115 patel, R och Davidsson, B, [1991]
16 Kinnear, T.C och Taylor, J.R, [1996]
"7 Svenning, C, [1997]

8 Kinnear, T.C och Taylor, J.R, [1996]
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Med reliabilitet menas att resultaten #r trovirdiga'' och det beskriver
métmetodens formaga att undvika slumpinflytande.'”® Man kan ocks4 stilla fragan
om en annan person skulle kommit fram till en liknande slutsats om de anvént
samma tillviigagangssitt.'*'

Vid 16st strukturerade intervjuer dr det latt att intervjuareffekt upptrader, vilket
paverkar resultatet. For att 6ka reliabiliteten kan tva eller flera intervjuare anvindas
for att kontrollera varandra. En annan férdel med tva eller flera intervjuare &r att
dessa efter intervjun kan jimfora sina uppfattningar och registreringar av svar och
observationer.

7.6.6 Vara felkiillor och var undersékningskvalitet

Genom att anvinda oss av ett personligt intervjuforfarande 6kar vi méjligheterna
att fa vara fragor besvarade och pa sd sitt minskar risken for internt bortfall.
Tyvérr har vi fatt ett visst externt bortfall. Vi har medvetet forsokt att gora en
utforlig problemanalys for att kunna komma fram till ett relevant
undersokningsproblem. Dessutom har vi arbetat mycket med vara avgréansningar
for att minska risken for att undersokningens syfte inte ska stimma Gverens med
dess innehall. Daremot har vi, p g a att det finns relativt lite teorier om mobilitet
och mobila tjénster, till viss del gjort subjektiva bedomningar och virderingar dven
i problemanalysen.

Bearbetningsfelen 1 var undersokning &r i princip obefintliga, eftersom vi anvénder
oss av bandspelare nér vi gor intervjuerna. De eventuella hanteringsfel som kan
uppsta sker i s& fall vid renskrivning av de bandade intervjuerna. Nér det géller
analysfelen sa finns det alltid en risk for att det uppstar feltolkningar. Betraffande
intervjuarfel har vi vid utskriften av intervjuerna markt att en del fragor tenderade
att vara ledande. Det beror till stor del p g a att vi inte har anvént oss av en helt
strukturerad intervju och inte heller har stor vana av att utféra fokusgrupps-
intervjuer.

Betriffande den interna validiteten anser vi att den &r forhallandevis hog eftersom
vi genomgaende gor intervjuer och tar fram relevanta teorier for att hitta
undersokningsproblemet. Sedan viljer vi den undersokningsansats som vi tror bést
kan koppla problemanalysen till empirin for att pa s& sitt l6sa vart
undersokningsproblem. Vi véljer medvetet att inte ta upp psykologiska teorier.
Detta kan till viss del férsémra den interna validiteten. Bl a anser vi att det handlar
om ren psykologi och att det darfor faller utanfor var &mnesram. Det optimala tror
vi borde vara att arbeta tillsammans med néagra beteendevetare eller psykologer. Vi
tycker dven att begreppsvaliditeten dr relativt hog. Vi arbetar hart och anstranger
oss for att fa forstdelse for de bakomliggande teorierna. Nar det giller
innehallsvaliditeten anser vi att den for var del bidrar till en hog validitet. Var
handledare Helene Hafstrand, forskaren Karin Ekstrom pa Marknadsforings-
avdelningen pa Handelshogskolan i Go6teborg och etnologen Magnus Bergquist
anser att métinstrumentet dr relevant och lampligt for var undersokning.

% Svenning, C, [1997]
120 Kinnear, T.C och Taylor, J. R, [1996]
2! Wiedersheim, P och Eriksson, L-T, [1993]
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For att 6ka undersokningens validitet i avseende pa métinstrumentets anvandning,
genomfor vi alla fokusgruppsintervjuerna sjdlva. Det garanterar att en i dmnet
insatt person kan ge fortydliganden och reda upp oklarheter samt tvetydigheter.
Nackdelen med att gora intervjuerna sjilva kan vara att frdgorna vi stiller kan bli
fargade av vara asikter och kunskaper, vilket kan gora att vi “paverkar” vissa svar
och saledes pédverkas validiteten negativt. Dessutom &r det forsta gangen vi utfor
denna typ av undersokning, vilket gor att var brist pa erfarenhet kan péverka
validiteten negativt. Vidare har vi valt att inte intervjua barnen i familjen utan
endast fordldrarna. Detta pga att vi inte ansdg detta vara mojligt bade
kunskapsmaéssigt fran var sida och dven rent praktiskt. Detta kan ocksa péverka
validiteten i fel riktning.

Vi vill poédngtera att dd vi gor en kvalitativ undersékning innebdr det att var
uppsats till stor del kommer att baseras pa tolkningar och idéer av denna
undersokning. Det innebér att det inte gér att dra ndgra generella slutsatser utifran
vart resultat. Det dr inte sdkert att andra hade kommit fram till samma slutsatser
och resultat, &ven om de hade anvint samma undersokning med tillgang till samma
information. Reliabiliteten anser vi darfor vara lidgre &n oOnskvért. Nagot som
daremot stirker reliabiliteten i arbetet ar att vi vid samtliga intervjuer dr nérvarande
bada tva. Vi stiller fragor bada tva, vilket vi hoppas hindrar oss fran att komma in
pé fel spar och ha for stor paverkan pa intervjupersonerna.

7.7 Metodavgrinsning

Var malséttning var att genomfora intervjuer med fyra grupper, men eftersom det
ar svart att fa folk att stilla upp blir det bara tre. Vidare har vi insett att vi maste
frangd uppdelningen av grupperna i olika kén och att barnen ska vara i samma
aldersintervall (2-7 &r och 7-15 ar) inom gruppen. Dessutom &r vi tvungna att
overge kravet att respektive fordlder i familjen ska berétta i olika grupper.
Anledningen till ovanstaende &r att vi har insett att barnfamiljer r vildigt upptagna
manniskor. De krévs en hel del for att fa dem att kunna planera in tva timmar med
intervjuer, inklusive raster.

Vidare har vi inte intervjuat nagra barn i familjerna, utan endast fordldrarna. Om vi
hade haft mer tid och mer ekonomiska resurser skulle vi d&ven ha genomfort fler
fokusgruppsintervjuer. Undersokningen &r dven begrinsad till barnfamiljer inom
Goteborg, p g a praktiska och ekonomiska skal.
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7.8 Sammanfattning ay vald metodstrategi

Vi har i figur 7:1 valt att sammanfatta den metodstrategi vi har valt att anvédnda oss

av.
Inhémta kunskap och Definiera undersoknings- Problem- och Insamling av material
identifiera problem- problem samt identifiera metodavgrénsning for att kunna losa
omréde. informationsbehov. ' undersokningsproblem.
Primardata Sekundirdata Primérdata
Intervjuer Fokusgrupper

Figur 7:1 Vald metodstrategi.

Vi vill podngtera att de eventuella slutsatser som vi drar av den kvalitativa
undersokning, som utférs med hjdlp av fokusgrupper, endast kan hinforas till de
barnfamiljer som kommer att intervjuas. Saledes kan inga generella slutsatser dras.

48



Handelshogskolan vid Goteborgs Universitet

8 RESULTAT OCH ANALYS

1 detta avsnitt kommer vi forst att presentera de fokusgruppsintervjuer som vi har
genomfort pa olika barnfamiljer och sedan analysera resultatet av dessa. D v s vi
kommer att forsoka besvara undersokningsproblemet. Vi vill cin en gang podingtera
att vi endast har intervjuat fordldrarna i barnfamiljerna och saledes inte barnen.
Vi hdnvisar till vart intervjuunderlag, se bilaga 2. Ddrefter tdnker vi vidare
analysera materialet for att kunna utréona mobiliteten och utifran denna se de
nuvarande och eventuella framtida behoven av mobila tjdnster. Observera att
undersokningsproblemet har bilanvindandet i fokus.

8.1 Undersokningsproblemet - beteenden

Vilka beteenden har barnfamiljerna och finns det ndigra “problem” i samband
med detta?

For att 16sa vart undersokningsproblem har vi 14tit respondenterna diskutera kring
tre olika scenarier med bilanvéndandet i fokus: vardag, helgdag och langresa med
bil. Vi har valt att redovisa resultatet och analysen av detta utifran dessa tre
scenarier. Observera att namnen pa de intervjuade personerna &r fingerade.

8.1.1 Beskriv hur en vardag i familjens liv kan se ut

Vi har, som vi tidigare har nidmnt, valt att dela in vardagen i tre olika delar:
morgon, dag och kvill. Dérfor har vi valt att analysera och presentera resultatet av
det forsta scenariot utifran dessa delar.

8.1.1.1 Morgonen

Vi har sett en tendens att ju yngre barnen &r desto mer energi gar at till att ’ta hand
om” dem. Barn som &r pa t ex dagis tenderar att behdva mer hjédlp med paklddnad
och de har mindre koll pi sig sjdlva. Aldre barn tar mer ansvar och skéter sig
sjdlva i stor utstrackning.

Caroline, mamma till tva barn (snart 4 och 6 ar):

“Men det, jag tror liksom, det som dr jobbigt dr ju att mina barn dr sa sma.
De ska klds pa, det ska borstas tdnder pa dem, man ska hjdlpa dem pa med
overall eller ytterkldder, med vantar, Var dr den vanten?’ (barnrost). De
har liksom ingen koll pa sig sjdlv...”

Lars, pappa till tre barn (8, 14 och 19 ér):

“Jag tycker det dr rdtt lugnt pa mornarna nufortiden. Det var vdirre ndr flera
skulle ldmnas...Da skulle alla ivig samtidigt. Nu dr det lite mer spritt, den
dldsta tosen jobbar nditterna sa hon skoter ju sig sjalv.”

49



Handelshogskolan vid Goteborgs Universitet

Ylva, trebarnsmamma (8, 14 och 19 ér), syftar pa nir barnen var yngre:

"Nd just det praktiska att de, man maste hjdlpa dem pa med kidderna och sa
och det dr ju inte alltid sa ldtt om det dr...de dr trotta eller lite griniga och fa
dem...Ndr man ska ta pa dem kldderna da — det dr ju ldttare sedan ndr de
gor det sjdlva.”

Vi tror darfor att det blir mindre stress ju édldre barnen blir eller mer riktigt mindre
stress pa morgonen for fordldrarna. Givetvis paverkar dven morgonhumdor pa
familjemedlemmarna, hur morgontrétta de &r och i 6verlag hur de dr som person.

Caroline:

”...och sedan sa vdcker jag barnen och sedan sa borstar vi tinderna pa dem
och klir pa dem och forsoker att halla dem pa gott humor sa att det gar
smidigt. Minsta lilla felsteg sa dr det ju liksom ett brak som tar en kvart extra
eller nagot sadant ddr..."

Eva-Britt, mamma till ett barn (3 ar), instimmer:

bl

“Jag vet inte om alla barn dr sa flummiga... ... eller liksom sa trotta.”’

Nir det géller bilanvéandandet pa morgonen har det visat sig att de ménga skjutsar
sina barn till skolan/dagis och detta sker ofta i samband med att nagon av
fordldrarna, eller bada, dr pa vég till arbetet. Det handlar till stérsta delen om korta
strickor, mindre dn 15 minuters aktid i bilen for barnen.

Inger, mamma till tre barn (10, 14 och 18 ar):

"Nej, (syfiar pa att gora lixor och ldisa bocker i bilen till skolan) det dr for
kort resa ddr, det dr bara lite snack emellan dem sd, men annars dr det
tyst.”

Caroline:

bl

“Sedan kor jag bort till dagis vilket bara tar fem minuter...’

Aktiviteterna i bilen utgors till storsta delen av sdng, prat mellan barnen och med
barnen, men dven musiklyssnande och 1 vissa fall sémn/vilande. Till skillnad fran
vad vi trodde innan vi gjorde undersokningen har det visat sig att det inte ar si
vanligt att barnen har med sig leksaker i bilen under de kortare resorna.

Magnus, pappa till ett barn (2 ér):

"Sa han brukar ofta sitta och...antingen sitter han och pratar for sig sjdlv
och pekar pa traktorer och julgranar eller vad det nu dr, eller sa sitter han
med napp i munnen.”
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Pernilla, mamma till tvd barn (4,5 och 6,5 ar) och styvmor till tva andra (6 och
8 ar):

"Nu kan man ju prata om man vill, men oftast vill de lyssna pa nagon sadan
ddr Emilia, Abba teens, Celine Dion eller nagot sadan ddr populdr musik pa
morgonen och sa sitter de ddr och diggar ddr bak.”

Hon fortsitter:

“Ja (syftar pa att lyssna pa musik) om det inte dr nagot sant ddr som...det
har hdnt nagot i skolan sa att min stora flicka inte vill daka dit och da pratar
man forstas om det och sadant ddr.”

Det har visat sig att majoriteten av barnen och fordldrarna trivs i bilen pa
morgonen. Ménga fordldrar ser det som en mojlighet att diskutera med barnen
under resans gang och att umgés. Négra familjer bor dock sd nira skolan att
barnen gér dit sjdlva, alternativt att ndgon forélder foljer med dem.

Lars:

“Jag tycker bade for min egen del...for egen del tycker jag det dr vdldigt
positivt, det dr ytterligare en stund som man har en chans att sitta och prata
lite granna va och...sedan da jag inte brukar skynda mig sa det dr inget
storre problem. Jag tror att de gillade den resan (syftar pa resan pa
morgonen, Lars skjutsade barnen oftare ndr de var mindre) ocksa for da
hann de prata lite grann...”

Magnus:
"Man forsoker ah dh...om man aker natt lite ldngre forsoker a ha koll
liksom pa...halla honom lite aktiv for att han inte ska ha trakigt, men han dr
nojd ndr han sitter och tittar pa bilar och...”

Karin, mamma till tva barn (5 och 7 ar):

“Ja (svarar pa om barnen tycker om att aka bil). Det har dom ju gjort sedan
dom foddes sa det e, tycker dom att det dr vdldigt bra.”

Efter att barnen har kommit ivég till dagis eller skola, i det fall dér foréldrarna
aker vidare med bilen till jobbet el dyl, lyssnar manga pa musik och upplever det
som relativt lugnt och skont, om de inte kénner tidspress.

Per-Arne, pappa till tre barn (10, 14 och 18 ar) om nir han aker till jobbet:
"Nd det dr blankt, jag bara kor och lyssnar lite pa radio (skratt).”
Pernilla:

"Nd, men jag forsoker samla mig lite innan dagen sa. Jag tycker att det dr
Jjdtteskont att kora bil, sa jag trivs med det.”

51



Handelshogskolan vid Goteborgs Universitet

Inger:

“Ja (svarar pa om det dr lugnt och skont i bilen), ndr man vdl ldmnat
barnen ja.”

I de fall dér resan till jobbet, skolan eller dylikt &r relativt 1ang, desto mer verkar
det som att personerna upplever ineffektivitet och lite frustration. Situationen i de
fallen har dock varit lite speciella. Kent pendlar langa strackor varje vecka fran
Smaland till Géteborg. Pernillas barn gar i skolan dir pappa bor, vilket innebér att
hon maste pendla langa strackor (ca 4 mil en vdg) de dagar hon har barnen.

Pernilla:

“Ja jag dr stressad, det dr jag. For ndr jag har ldmnat de da och kort fyra
mil da ska jag kora fyra mil tillbaka till Goteborg igen.”

Hon fortsitter:

"Ah det kan ju vara vdldigt stressat om man har en tid att passa och sa
kommer man in till Goteborg igen och sa skall alla andra mdnniskor daka till
jobbet och sa star man i ko. Det kan jag uppleva som vdldigt jobbigt. Jag
aker ju oftast sa pass tidigt sa att ndr jag aker upp da till Ingared sa dr det
oftast inga koer alls, men ndr jag kommer tillbaks sa dr det ju det. Och det
kan jag ju tycka dr lite jobbigt for jag har ju ingen chans att undvika det da
for jag kan inte kéra dem senare for da kommer de for sent till skola och
dagis och frukostar och sadant och jag kan inte aka tidigare for det blir
absurt tidigt. Sa ddrfor sitter jag sjdlv da i kon sedan ndr jag har ldmnat
dem.”

Kent:

"Sa det dr ju em baggis att kora sexton mil en vdg (har jobbat som
yrkesforare). Nd, strickan dr inget problem. Det dr klart det dr tradigt man
tanker timmarna bara rinner i vig, man gor inget nyttigt under tiden i stort
sdtt.”

Pernilla:

"Det tycker jag vdil egentligen (svarar pa om resorna kdnns ineffektiva),
men eftersom det dr som det dr sa dr det ju inget som man...Nd, jag sitter
inte och tanker pa det. Jag tycker vil det egentligen, men jag tcnker inte pa
det for att det dr ... hjdlper ju inte, det blir man ju bara frustrerad over.”

Det finns dven exempel pa familjer som #dven upplever korta strickor som
ineffektiv tid, men de forsoker oftast gora det bésta av situationen.

Nicole:

"For oss var det ocksa spilltid. Det var ddrfor vi flyttade.”
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Hon fortsitter:

"Sa jag slosade bort en halvtimme varje morgon. Plus att jag var tvungen
att gora mig i ordning fore jag skulle ivig med henne for jag ville inte
komma in i skolan i morgonrock (skratt). Nu behover jag inte vara klar nér
hon gar, nu kan jag ga i morgonrock tills hon har gatt och sedan gora mig i
ordning...sa jag tidnar mycket tid pa det. ”

Rupert, pappa till ett barn (3 ér):

"For varan del sa dr det spilltid, det dr ju ingen nytta med att sitta i bilen pa
morgonen.”

Lars, uttrycker det pé ett annorlunda sitt:

"Nd jag ser det nog inte det som nagon spilltid, det gor jag inte, inte ndr
man har nagon med sig, det dr vdrre ndr man dr sjalv.”

Det &r ocksa en relativt stor skillnad mellan personer som maste vara framme vid
maélet en viss tid och de som sjdlva kan bestdmma. Detta innebdr t ex att en person
som #r pa vag till sitt arbete pa morgonen och inte har flextider kan uppleva stress
p g a att personen maste komma i tid.

Lars, som har flextid i sitt jobb:

“Inte for min del (svarar pa om han upplever stress pa morgonen) for jag
bestimmer ju arbetstider sjdlv i rdtt hog grad va...”

Sammanfattningsvis har vi sett att tiden i bilen tillsammans med barnen vanligtvis
upplevs som positiv under morgonen. Vi valde ju att intervjua familjer med barn
mellan 2 och 15 ar, men vi har sett att variationen ar stor dven inom denna
aldersgrupp. Antalet barn kan péaverka t ex hur stressad forédldrarna blir medan
tillgangen till fler bilar oftast forenklar koordineringen. Barn utanfor forhéllandet
kan dessutom leda till léingre transporter.

Vi har nu forsokt askadliggéra hur morgonen kan se ut for barnfamiljer. Fragan &r
hur det fortsétter senare under dagen?

8.1.1.2 Dagen

Efter det att fordldern/fordldrarna har 1amnat barnen (i de fall dér det sker) varierar
det om bilen tas till arbetet/skolan eller inte. Detta beroende framst pé tre olika
orsaker:

@ Det dr dyrt och svart att parkera, speciellt inne i centrala Géteborg.

@ Antalet bilar, d vs om familjen bara har en (1) bil far foérdldrarna komma
dverens om vem som har storst nytta av bilen.

@ Avstandet till arbetet/skolan.
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Magnus:

“Jag forsoker, eller vi forsoker gora sa att jag inte behover ha bilen med
mig in till stan eftersom det dr sa ja*#la dyrt a parkera.”

Eva-Britt:

"Nej, en (1) bil (svarar pa hur manga bilar de har i familjen). Sa blir jag
skjutsad till...vart arbete och sedan tar Rupert bilen hem igen da, nagra
timmar, eftersom han hjdlper mig da, sedan tar han bilen hem och sedan
hdmtar han mig fran arbetet pa kvdllen da, sa dr det vdl oftast.”

Ylva:

"Nu har vi, vara barn blivit lite storre sa nu, jag arbetar ganska ndira min
bostad, sa nu gor jag sa att jag promenerar till arbetet.”

Allmént har det visat sig att familjen, 1 samtliga fall, befinner sig pa olika platser
under dagen. Det dr inte heller sa vanligt att bilen anvénds under arbetsdagen om
inte arbetet har en resande karaktér, d v s att personen i frdga anvénder bilen som
tjanstebil. I de fall ddr bilen tas till jobbet sa star den ofta still.

Kent:

"Ah, den (syftar pa bilen) har ju statt utanfor jobbet och nu star den utanfor
skolan sa att...”

Inger:
"Suck, den (syftar pa bilen) star still pa en parkering utanfor jobbet.”

I de fall bilen anvinds under arbetstid forsoker en del vara effektiva i bilen och
utrétta olika saker, tex att ringa samtal och pa sa sétt hélla kontakt med andra
maénniskor.

Nicole:

“Jag forsoker gora saker i bilen. Ja, om jag aker ensam i bilen da ringer jag
alltid, eller ofta, till nagon, for man har ju nagot att bestimma eller prata om
och sa. Sa da ringer jag inte hemifran, da ringer jag fran bilen istdllet och
bestammer saker och pratar med folk, kompisar och sa.”

Rupert:

“Ja, som du sa det hdr med, ja vad heter det, ja pa morgonen dr det ju dotid.
Men sen ndr man dker runt pa dagen med bil sa da ringer man ju och
forsoker ordna sant, sant som man inte hinner med annars.”

Nar arbetet eller studierna dr slut for férdldrarna upplevs tiden i bilen till stor del
pa samma sétt som nir de 4r ensamma i bilen p4 morgonen. Skillnaden &r att pa
morgonen ses tiden i bilen som en forberedelse, ett sitt att “ladda batterierna”,
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infér dagens arbete. Efter jobbet/studierna ar det ett sitt att varva ner och slappna
av och pa sé sétt forbereda sig infor motet med familjen.

Inger:

”Men jag tycker att det dr, liksom den hdr fristen som man far, man har haft
Jdttestressigt pa jobbet kanske hela dagen a sa far man en stund liksom att
smdlta allt mojligt som har hdnt under dagen. Man kommer liksom inte
direkt hem och in den snurren utan man far sig en liten...”

Karin:

“Jag tycker att det kan vara ganska avkopplande. Ganska skont och bara
sitta ddr och inte gora nanting. Men jag menar ddr kan du ju inte gora sa
mycket.”

Magnus:

”Mcdnniskan har ju ett behov av avkoppling, men samtidigt tycker jag att
man far den avkopplingen i bilen. Det dr ju sa. Skulle jag vara hemma skulle
Jjag inte fa den ddr tiden for mig sjdlv. Det spelar ju ingen roll vad jag skulle
gora jag skulle...”

En faktor som kan paverka hur bildkandet upplevs &r barnens alder, t ex att sma
barn maste hdmtas upp fran dagis och liknande pa fasta tider.

Karin:

“Jag kan ju ha problem med det hdr att hdmta, for det kdnner jag att det
ligger ju vdldigt mycket pa mitt ansvar att hdmta barnen da senast 5... "

En person som dr pa vdg hem fran jobbet och som inte behdver hamta barnen pa
dagis, upplever inte den stress som &r forknippad med t ex bilk6er pa samma sitt
som personen som maste hdmta barnen vid en viss tid. Flertalet av de intervjuade
upplever alltsa att bilkoer kan ge upphov till frustration.

Karin:

“Ja hamnar man i en bilkoé kan man ju bli lite halvfrustrerad om man har
brattom, om jag har brattom. Det...men som sagt var, jag kan ju tycka att
det kan va ganska sa bekvamt att sitta ddr och ligga och kora ganska lugnt
och langsamt utan att det gor mig nanting.”

Inger:

“Fastdn just det ddir koandet (syftar pa bilkoer) kan man bli ldtt irriterad
pa.”

Sammanfattningsvis kan vi se att familjen vanligtvis spenderar dagen atskilda fran
ovriga familjemedlemmar och bilen star da oftast still pa nagon av forildrarnas
arbetsplats eller skola. Beteendet varierar till storsta delen p g a vilket yrke eller
annan sysselsittning som barnfamiljerna har under dagen. I de fall dar bilen
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anviands pa dagen sd forsoker personen utrdtta saker i bilen, som tex att ringa
mobilsamtal. Om personen i frdga dr under tidspress sé blir personen létt stressad
trots att han/hon vanligtvis upplever tiden i bilen som behaglig, vilket vi har sett
exempel pa ovan. Nu har vi fétt en inblick i beteendet under dagen kan se ut. Vad
hander da pa kvillen?

8.1.1.3 Kvdllen

Efter en dag dér familjemedlemmarna befunnit sig pa olika platser samlas de oftast
igen. | de fall dar barnen d4r sma har de blivit himtade pé dagis och oftast
tillbringar de tiden med foréldrarna pa kvillen eftersom de dr for sma for att dgna
sig at olika aktiviteter. Om barnen &r lite dldre &r det vanligt att de foljer med
nagon kompis hem eller att de &r engagerade i olika aktiviteter sdsom idrott,
miniorer och musik. Saledes har aldern pa barnen en stor betydelse.

Det dr vanligt att nagon av fordldrarna hdmtar sina barn om de ar hos vanner och
att mamma eller pappa skjutsar till och fran olika aktiviteter.

Nicole:

“Ja, korta (menar att de flesta resorna dr korta under en vardag), dels till
affdrer och hdlsa pa vinner och sa och hdmtar Jenny hos kompisar a sa, for
hon foljer ofta med nagon kompis hem efter skolan da. Da far man dka och
hdmta henne for de bor ofta utanfor stan eller rdtt langt bort.”

Per-Arne:

”Och den lille har lite badminton ocksa och det klarar han, men sedan har
han innebandy en gang i veckan under vardagen och ddir bade kor vi och
hdamtar vi for han dr liksom ensam fran varat hall numera. Sa tidigare har
det varit fler barn med och da varierade vi lite grann, gjort upp fran gang till

gang.”

Det &r ocksa ganska vanligt att samordning av skjutsningen till olika aktiviteter
sker med andra foréldrar och deras barn. Ofta skjutsar en fordlder fran en familj
medan en annan fordlder frdn en annan familj h&dmtar barnen alternativt att
familjerna skjutsar och hamtar en vecka var eller liknande.

Caroline:

"Men vi har faktiskt en sadan samordningsgrej efter dagis for att Johanna
och hennes kompis gar pa samma kor och da ldmnar den mamman dem ddr
da sa hdamtar min man dem.”

Kent:

"Vi har ocksa en san grej. Den minsta gar pa dans da och da dr det en
annan som ocksa gor det. Det dr ju fyra mil till Virnamo sa da véxlar tva
fordldrar da.”

Vi har dven sett att det inte alltid 4r sa l4tt att fa saker och ting att ga ihop nér det
géller att koordinera allas aktiviteter i familjen. Dessutom kridvs ofta att
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fordldrarna gemensamt sétter sig ner och gar igenom vad som ska hénda, vem som
ska himta barnen etc.

Karin:

”Det hade varit onskvdrt att det hade fungerat, men det gor det dessvdirre
inte (skratt).”

Magnus:

"Vi forsoker ha nan, han dr pa dagis 35 timmar i veckan nu sa att det dr ju,
vi forhandlar varje vecka...”

Sammanfattningsvis har vi sett att de sma barnen oftast &r hemma med f6rildrarna
pd kvillarna, medan de &dldre barnen 4r hos kompisar och &dgnar sig at olika
aktiviteter. Aven da brukar forildrarna skjutsa barnen, men det #r dven vanligt att
man samordnar med andra fordldrar.

8.1.1.4 Gemensamma drag for vardagen

Under vardagen anvinder fordldrar och barn, tiden i bilen generellt till att
smaprata och umgés. Under vardagarna aker de mestadels korta strickor och
fordldrarna upplever overlag att den tid som de spenderar ensamma i bilen ger
dem en chans att "ladda batterierna”. Vi har dessutom forstatt att samordningen
och koordineringen av alla familjemedlemmarnas aktiviteter inte alltid ar sé latt.
Vidare har vi markt att vissa faktorer enligt oss dr mer betydelsefulla &n andra.
Med det menar vi att dessa i storre grad paverkar familjens beteende, deras sitt att
leva och hur de anvéinder bilen. Dessa faktorer &r t ex aldern pa barnen, antalet
barn, antalet bilar familjen har tillgang till, avstind till skolor och dagis samt om
nagon av fordldrarna har barn med nagon annan sedan tidigare.

8.1.2 Beskriv hur en helgdag i familjens liv kan se ut

Vi viljer hédr att ta upp de mest markanta skillnader som vi har sett gentemot hur
en vardag kan se ut och ddrmed inte i detalj beskriva hur helgen ser ut. Det ar
alltsa onskvart att kapitel 8.1.1 ldses forst.

Till skillnad fran vardagen har familjen mer tid att gora saker tillsammans och att
umgas, dven med andra vénner och sliktingar.

Karin:

"Forsoka att tillbringa eller forsoka att gora nanting tillsammans pa
helgerna hela familjen, eftersom vi inte har sa mycket tid pa vardagarna
ihop alla fyra.”

Nicole:

“Ja, man aker ju och hdlsar pa folk ldngre bort da for att man har tid att
aka sa langt bort.”
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Detta innebar inte nodvéndigtvis att bilen &r en del av helgen. Man aker oftast inte
bil for akandets skull, utan det finns alltid ett mal med att anvidnda bilen.

Magnus:

”Sa att for varan del dr det nog tva helger i manaden som bilen kan fa sta,
mojligen med undantag for att man far aka och handla nanting.”

Det har dock visat sig att ju mer barnen &r aktiva i exempelvis olika idrotter, desto
mer styrs helgen for familjen av barnens aktiviteter. Ofta dr matcher och tévlingar
placerade pa helgerna.

Inger:

“Ja, vi har ju vdldigt idrottsinriktade barn sa det dr ju mycket det som
prdglar vara helger.”

Vad vi har sett dr bl a att barnfamiljerna har mer tid att umgés med varandra och
med vinner pa helgerna, till skillnad fran vardagarna. De reser dven ibland ivég pa
langre strackor. Beteendet blir saledes lite annorlunda. I de fall dédr barnen é&r aktiva
i t ex idrott, styrs helgerna mycket av eventuella tdvlingar och matcher. Det dr dock
inte nodvéndigtvis sé att bilen alltid &r “en del av” helgen. Vi har nu fatt en inblick
i vad som skiljer helgen fran vardagen och ska darfor ga vidare till nésta scenario:
en ldngresa med bil. Vi vill gora ldsaren observant pa att nista scenario, bilresa
till/fran lédngre resmal, till viss del dven kan intréffa under helgen.

8.1.3 Beskriv bilfirden med familjen till och fran ett liingre resmal

Vi vill gora ldsaren uppmairksam att det &r bést att forst ldsa kapitel 8.1.1 och 8.1.2
som handlar om vardagen och helgen. Detta p g a av att vi hir bade analyserar och
jamfor med scenarierna under de kapitlen.

Vid langresor har ofta barnen svért att komma 6verens med varandra i baksétet.
Det &r vanligt att en av fordldrarna, vanligtvis mamman, far flytta bak och sitta
emellan de barn som brékar for att pa sa sitt "hélla isdr dem”. Ett problem som
verkar vara vanligt bland syskon &r att ndr en av dem tex vill lyssna pa ett
speciellt band si vill "sjalvklart” den andre lyssna pd nagot helt annat. Enligt
fordldrarna i intervjun, sa ér det bara pa det séttet.

Caroline:

”Men dven om man har barn som mina da, som dr i samma dlder, sa dr det
liksom...om Johanna vill hora pa Ronja Rovardotter sa vill ju Joakim
absolut inte hora pa det utan da vill ju han hora pa Pippi pa de sju haven,
sa ddar va.”

Enligt fordldrarna sa mérks en skillnad i barnens beteende nir bilresans mal ar
nytt och intressant. Barnens forviantningar hojs och stdmningen blir ofta béttre i
bilen da barnen blir mindre griniga, krdvande och besvérliga.
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Lars:

"I och for sig, men inte sa ddr farligt va, men jag tror ocksa att
forvintningarna var ju storre om man aker ner (syftar pa kontinenten) dn
till fidllen...forvantningarna var mycket storre och de var mycket mer
intresserade, nyfiken att vara med.”

Det framgick &ven att det vanligtvis d&r mannen som kor nér bada foréldrarna aker
i bilen tillsammans. De kvinnor som var med i undersdkningen forklarade detta
med att de var osdkra pé sin egen kdrning och att deras mén var mer korvana.

Eva-Britt:

“Jag overlater gdrna korningen till honom i och med att han (syftar pa sin
man) dr mer korvan.”

Pé langre resor forsoker fordldrarna gora aktiviteter tillsammans med barnen i
bilen och ta med sig saker som barnen kan sysselsitta sig med. Till de mindre
barnen &r det vanligt att fordldrarna packar en védska med leksaker.

Caroline:

“Jag har en speciell viska packad med liksom grejer som man ska ha att
gora i bilen”.

De aktiviteter som utfors dr vanligtvis lekar, tdvlingar, spela Gameboy, sjunga,
lyssna pa musik, sagor och bocker samt ldsa tidningar. Ofta upplever de mindre
barnen att det &r roligast nér alla i familjen utfor aktiviteter tillsammans. Tévlingar
och lekar &r ofta enkla och forknippade med omgivningen utanfér bilen.
Téavlingarna och lekarna brukar utgd fran att rdkna saker, gissa eller att ’bygga
vidare” pa t ex ord och registreringsskyltar.

Kent:

"Till Sdlen sa hade vi ju typ, det borjade bli skymning sa man sag inte
bilarnas fdrg pa avstand, sa sa man ndsta bil "Vad har den for fdarg?’ Det
var extas i bilen ndr alla holl pa. Man kom inte ens ihag vad den andra sa
for firg...(skratt). Men det var roligt for det var en aktivitet for allihop. Man
blir ju lite slo i bilen annars.”

Vidare har vi forstétt att det vid ldngre resor kan vara svért for de mindre barnen
att forsta avstand och tid. Det krdvs ndgon referens som barnet kdnner till och
forstar, men det kan &ndé vara svart for barnen att ta till sig detta.

Caroline:

"Nja (svarar pa om de maste forklara tiden for barnen), vi brukar sdga, aha
hur lang tid dr det kvar, Aha det dr Bollibompa (ett barnprogram) tva
ganger. Jaha! (skratt)”
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Pernilla:

“Ja (svarar pa om de maste forklara tiden for barnen), de maste ha
nagon...en fast ram sa att det hdr kanner de till sa...”

Lars:

"Det ligger mycket i det dr med att inte ha nagot begrepp om tiden...(syftar
pa barnen)”

Sammanfattningsvis har vi nu sett att beteendet under de ldngre resorna ibland kan
upplevas som stokigt, dd barnen ofta brakar med varandra och vill gora olika
aktiviteter. Ibland upplever barnen resan som allmént jobbig. Sma barn tenderar
dock att uppleva resan som jobbigare dn vad &ldre barn gor, vilket kan péverka
humor och beteende. Vidare har vi sett att vissa fordldrar packar védskor med
leksaker, bocker etc for att barnen skall ha ndgot att gora. Det dr dven mycket
vanligt att familjen hittar pa tévlingar, lekar etc for att underhalla varandra under
bilresans gang. Beteendet paverkas da till stor del av den gemensamma aktiviteten.

Efter att ha fatt en inblick i hur olika barnfamiljers liv och beteenden kan se ut i
olika situationer kommer vi hdrnést att analysera ovanstaende och forsoka se ett
monster i familjernas rorelse, d v s vilken mobilitet de har.

8.2 Mobilitet - vilka olika typer av mobilitet har barnfamiljer?

For att kunna urskilja eventuella behov av mobila tjdnster hos barnfamiljerna har
vi, med stod av problemanalysen, sett att det dr en fordel att kdnna till och utga
fran mobiliteten. For att gora det mer 6verskadligt véljer vi att dven hér diskutera
utifran de tre olika scenarierna: vardag, helgdag och lidngre bilresa. Vi vill dven
podngtera att mobiliteten pd vardagen och helgen vanligtvis dr begrinsat till ett
visst geografiskt omrade. Barnfamiljerna vi har intervjuat bor, arbetar och gar i
skola/dagis inom ett relativt begransat omrade.

8.2.1 Mobiliteten pa vardagen

Enligt de forédldrar vi har intervjuat visar det sig att vardagarna &r véldigt
planerade. De kan sin resvdg utan och innan och de vet var problem brukar uppsta i
trafiken etc. Vardagarna har till storsta delen samma rorelsemonster med
forutbestdmda stopp sa ldnge inget oforutsett intriffar vilket gor att personen maste
anpassa sig. Stoppen sker mestadels vid hamtning/ldamning pa dagis och skola, resa
till och fran arbete, skjutsning till och fran olika aktiviteter och védnner samt vid
inkop av olika saker.

Inger:

”Den ena mandagen dr lik den andra mandagen, men alla dagar dr inte lika
varandra.”
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Karin:

”Men, sa mina dagar ser vdldigt likadana ut. Jag tar bilen, stdller den nere
i centrum, far antingen skjuts eller tar taget och sen sa daker jag tag hem och
sa tar jag bilen och hdmtar barnen. Dom dr sig timligen lika ja.”

Det kriavs dock mer planering ju yngre barnen dr och ju fler de dr. Detta delvis
p g a att fordldrarna har ett ansvar for barnens liv och vidlmaende. Ju éldre barnen
blir desto mer ansvar far de ta for sina egna liv.

Inger:

"Fastdn jag kdnner igen mig, det var nog mer sadant planerande ndr barnen
var mindre. Ndr de blir storre sa dr det inte riktigt sa. De tar vilka kidder
som de vill och det dr aldrig nagot tjafs. De kan fraga mamma 'Har du sett
den trojan?’ och sa hjdlper man dem med det.”

Barnfamiljernas vardagar &r saledes till stor del planerade och de kan sin resvig
utan och innan. Enligt forédldrarna &r varje méndag lik den andra och det 4r bara nér
nagot oforutsett intrdffar som avvikelser uppstar. Det har visat sig att ju yngre
barnen 4r och ju fler de dr, desto mer planering krévs.

Vi anser p g a ovanstaende att barnfamiljernas vardag till stérsta delen paminner
om det Bergquist kallar pilgrimens beteende, med forutsdgbarhet i rérelsen och att
malen bestdms innan bilresan. Vi ser dven likheter med personer som &r sk
“travelling”, enligt Kristoffersen och Ljungbergs'** definition, dir malet &r det
priméra och inte resan i sig. Tiden i bilen dr bara ett nodvéndigt ont for att komma
fram till malet.

Lars:

"Du dker inte den biltiden for att umgas, det gor du ju inte va. Utan du har
Ju ett mal, du ska ldmna av. Det dr huvudsyftet sa att sdga. Sedan ndr du
anda dr dar sa klart att da far man ju gora det bdista av det. Man anvdnder
Jju den tiden, man fyller ju den pa nagot sditt.”

8.2.2 Mobiliteten pa helgen

Nér det géller helgerna dr de inte lika planerade och rutinméssiga som vardagen,
men bilresorna &r @nda till storsta delen planerade. Det &r vanligt att familjen
foretar “lidngre” bilresor, exempelvis till sldktingar och som vi ndmnt tidigare s far
de fordldrar som har aktiva barn ofta skjutsa till matcher och tiavlingar. Detta géller
framst helgen, men givetvis dven pa vardagskvéllarna.

Karin:
"Det varierar (svarar pa hur helgen ser ut), skulle jag vilja sdga,

Jdttemycket fran helg till helg. Jag har ju inget bestdimt monster i vad vi gor
utan det dr vad som faller sig in just da.”

122 Kristoffersen, S och Ljungberg, F, [1999-10-19], Internet
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Lars:

"Till kompisar skjutsar vi i princip inte. Ddremot sa tavlar de tva dldsta
barnen. De spelar fotboll och badminton. Det dr alltid matcher, det dr alltid
tavlingar och det dar trdaningar.”

Det dr inte speciellt vanligt att familjen aker ut med bilen bara f6r att aka omkring.
Inger:

”Man vdljer ju inte att scitta sig och ut och dka i bilen, utan det gor man om
man har bestdmt att man ska hdlsa pa nagon eller de hdr matcherna och
detta. Det kan ju varit att man har kombinerat nagon resa ihop med det
ocksa, det har vi ju gjort nagon gang.”

Aven hir kan vi se att mobiliteten till storsta delen liknar pilgrimens. Endast i de fa
fall dar familjen &ker ut med bilen for att bara dka omkring, liknar de nomadens
rorelse dar mélen bestdms under férden och inte innan. Helgerna ar sdledes mindre
rutinmédssiga dn vardagen, men bilanvindandet dr dnda till storsta delen planerad.
Aven hir ser vi likheter med personer som #r s k “travelling”. Det dr vanligt att
familjen aker pd “ldngre” resor pa helgerna och som vi ndmnt tidigare far de som
har aktiva barn skjutsa till matcher och tivlingar.

8.2.3 Mobiliteten under en liingre bilresa

En langre bilresa pa helgen eller under en lidngre period planeras oftast ett tag
innan den ska goras. Det &r enligt vissa av de intervjuade en skillnad om man har
akt resvédgen forut, d v s man vet hur omgivningarna ser ut och kan dérfor planera
bade korta (tex fikaraster) och langa stopp (tex Overnattningar) till specifika
platser. Exempel pa detta dr den arliga Sélen resan som en fordlder beskrev. Reser
man pé okdnda strickor med bil, exempelvis ute i Europa, dr det vanligt att de
langre stoppen planeras, t ex 6vernattningar.

Ylva:

"Vi har bestamt innan vart, hur vi ska aka och vart vi ska overnatta om man
aker (hon syftar pa att aka med bilen) soderover da.”

Nicole:

"Nu ndr vi dkte till Amsterdam da planerade vi sa att vi akte pa
efiermiddagen hdrifran och sa kom vi fram pa formiddagen ah sa att vi dakte
pa natten da ocksa. Sa turades vi om att kora och da kunde Jenny sova en
atta nio timmar pa natten ddr, sa det inte blev sa jobbigt for henne.”

Déaremot &r det inte lika létt att planera de korta stoppen om végen dr okind, utan
dessa sker istéllet impulsivt eller vid behov. Oavsett om det &r en kidnd eller okénd
resvig sa dr stoppen mycket viktiga.
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Caroline:

"Barn gillar ju, mina barn gillar ju om man gor ett tillfdlligt stopp. Varje
stopp man gor dr ett dventyr.”

Kent:

"Det dr nodvindigt (syfiar pa stoppen) for att for det forsta ska man gora
sina behov och sen sa dr det sa att man far ny energi for att sitta i bilen igen
om man sdger sa.”

De lidngre bilresorna pd helger och annars planeras oftast ett tag innan. Det har
visat sig att det kan vara en skillnad om man har &kt resvigen forut. Da vet
familjen hur omgivningarna ser ut och kan darfor planera bide korta (tex
fikaraster) och langa stopp (t ex Overnattningar) till specifika platser. Om familjen
aker en resvdg som inte dr kind kan de planera langre stopp, medan de korta sker
mer vid behov eller mer impulsivt. Oavsett vilken typ av resa det dr sa &r stoppen
viktiga.

Familjerna dr enligt oss dven hér till storsta delen pilgrimer under resans géang.
Déremot ndr malet eller delmalet har uppnatts tenderar de att bli turister. Att
uppleva och utforska malet blir viktigt och rérelsemonstret foljer ingen given
planering. Héar liknar familjerna behov av utrustning den person som é&r sk
“wandering”, dér forflyttningen sker inom ett lokalt omrade. Nar delmalet/malet
lamnats dtergar mobilitet oftast till att likna pilgrimens.

Sammanfattningsvis anser vi att barnfamiljers mobilitet till stérsta delen liknar
pilgrimens oavsett vilket scenario de befinner sig i. Rorelsemonstret dr forutsdgbart
och malen bestdms innan bilresan. Vi ser dven likheter med personer som &r s k
“travelling”. Mélet 4r det priméra och inte resan i sig. Tiden i bilen &r bara ett
nodvindigt ont for att komma fram till malet. Den stora skillnaden kan vi se under
en lidngre bilresa ddr familjen far en mobilitet som liknar turistens med en
oplanerad rorelse. Att uppleva och utforska malet blir da det viktigaste.

8.3 Behoy - vilka behov av mobila tjiinster har barnfamiljer?

Efter att ha analyserat beteendet och mobiliteten och till viss del &ven behoven,
har vi insett att behoven inte bara dr beroende av mobiliteten. Darfor viljer vi att i
detta avsnitt frdngd var indelning att forst presentera resultaten och sen analysen.
Detta gor vi p ga att vi kommit fram till att behoven till stor del varierar med
vilken roll de olika familjemedlemmarna befinner sig i, och siledes inte enbart pa
mobiliteten. Med roll menar vi att en person har vissa prioriteringar som &r
forknippade med “situationerna” denne befinner sig i. Vi har sett att de olika
personerna i fokusgrupperna har relativt lika beteenden och prioriteringar i samma
typer av situationer, d v s 1 olika roller. Vi har dérfor valt att indela dessa olika
prioriteringar, beteenden, behov och tidpunkter i olika roller. En person kan
inneha flera olika roller, t ex under en dag, och nir det giller behoven varierar
dessa efter antalet personer som finns i bilen, d v s om det bara &r féraren eller om
det &r flera ménniskor med under bilfdrden.
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Under intervjuerna har vi sett att férdldrarna framst kan pendla mellan tre olika
roller under ett dygn, ifrdga om bilanvindandet: familjerollen, dir mamma
och/eller pappa ér tillsammans med barnen, privatpersonrollen, dér fordldern ar
borta ifrdn familjen forutom i yrket, och yrkesrollen, d v s nir fordldern arbetar.
Rollerna presenteras i figur 8:1 nedan och vi vill podngtera att vi inte kommer att
diskutera yrkesrollen utforligt i detta arbete. Till skillnad frén fordldrarna har vi
kategoriserat barnen i endast en roll, barnrollen, forutom familjerollen. Detta
eftersom var uppdelning utgér ifrdn barnfamiljen med bilanvindningen i fokus
och att barnen aldrig anvénder bilen ensam. Vi anser ovanstaende uppdelning &r
relevant da vi har sett ett visst monster hos de fordldrar som intervjuats, trots att
varje person &r unik.

33‘\ (S

...bilen i atanke

(®)

o

p--!;

Familjerollen

Yrkesrollen Privatpersonrollen

Figur 8:1 En tolkning av en barnfamiljs olika roller.

Barnens prioriteringar, oavsett alder, dr framst, enligt férdldrarna, att ha roligt i
bilen och de &r ofta nyfikna pa omgivningen etc. Barnen har, enligt oss, endast
rollen som barn nir det giller bilanvdndandet. Deras behov av mobila tjdnster
beror istéllet till storsta delen pa deras dlder. Sma barn har helt andra behov &@n de
dldre barnen som t ex klarar av att ldsa.

P g a av att vi har insett att rollerna har en stor betydelse véljer vi att presentera
resultat och analys utifran de tre rollernas olika behov av mobila tjinster.

8.3.1 Familjerollens behov

Familjerollen skapas nér privatpersonrollen och barnrollen méts, vilket innebar att
beteendena och dven behoven fordndras. Vi har dock valt att inte diskutera
barnens roll enskilt d& de inte anvénder bilen sjdlva utan oftast &r tillsammans
med forédldrarna i bilen. Dérfor har vi valt att diskutera deras behov under denna
rubrik.

Vanligtvis borjar en fordlders vardag med familjerollen dér prioriteringarna ligger
pé att ta hand om barnen och umgés med dem s& mycket som mdojligt. I de fall dér
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barnen skjutsas till dagis/skola finns det en gemenskap i bilen. Vi har utifran
intervjuerna fatt uppfattningen att denna gemenskap vérderas mycket hogt av
fordldrarna och att man vill spendera s& mycket tid som mdjligt med sina barn.
Tjénster som bara &r riktade mot en enskild person i bilen tror vi inte kommer att
tilltala en barnfamilj i den situationen, atminstone inte under kortare strackor.

Ylva:

"Nd, men det dr ju sa att ndr man har barn att man lever med sina barn och
vixer med sina barn... Det blir liksom ett liv pa ett sdtt. Man kan ju inte bara
vdlja bort det, man har ju valt att ha barn.”

Denna gemenskap dr alltsa, enligt de intervjuade fordldrarna, mycket viktig for
familjen. Detta oavsett om det dr vardag, helg eller langresa. En stor skillnad
mellan langresan med bil och de 6vriga dr givetvis langden pa strackan. Enligt de
vi har intervjuat d4r gemensamma aktiviteter under langre resor att foredra. Ibland
ar det dock onskvért att familjemedlemmarna har mojligheten att gora saker pa
egen hand i bilen. Detta giller framforallt barnen och i &n hogre grad om det &r
stora dldersskillnader mellan barnen. Den typ av tjdnster som familjen kan ha
behov av dr sadana som stédjer de gemensamma aktiviteterna i bilen, men att det
dven kan vara aktuellt med mer “egoistiska™ tjdnster, framforallt for barnen. Vi
tror att denna kombination till storsta delen géller vid léngre bilresor oavsett nir
de intrdffar. Som vi tidigare ndmnt 4r barnens prioriteringar oavsett alder, enligt
fordldrarna, att framst ha roligt i bilen och de &r ofta nyfikna pa omgivningen etc.
Det bor papekas att fordldrarnas olika roller framst géller under vardagar och
helger och i mindre grad under en lang semester med bil. I det sistndmnda fallet
tror vi att familjerollen kommer att ta verhand.

Det ovanstidende anser vi till storsta delen géller ndr familjen agerar likt
pilgrimens rorelsesétt. Daremot nér familjen dvergér till att rora sig likt turisten
fordndras formodligen behoven. Familjen blir mer mottaglig for intryck och
information utifran och de behover mer stod for sitt rorelsemonster. Tjanster som
kan vara aktuella dr sddana som tillhandahaller information om omgivningen och
olika erbjudanden. Rollerna fér alltsa en underordnad betydelse under en langresa.

Vi har dven tolkat att det kan finnas ett behov av nagon typ av forenklad
samordning nir det géller att halla ordning pa familjens alla aktiviteter etc. Vi tror
att det kan vara onskviért for att enklare kunna planera in kommande hiandelser.

Sammanfattningsvis kan vi se att den typ av mobila tjénster som barnfamiljen i
familjerollen kan ha behov av ér sddana som stddjer de gemensamma aktiviteterna
i bilen. Vi har dven tolkat ett behov av mer “egoistiska” tjénster, framforallt for
barnen och under lidngre resor. Detta anser vi till storsta delen géller nér familjen
agerar likt pilgrimens rorelsesétt. Daremot nér familjen 6vergar till att réra sig likt
turisten fordndras behoven. Barnfamiljen blir mer mottaglig for intryck och
information utifrdn och behovet gor att de krdver mer stod for sitt rorelsemonster.
Dessutom tror vi att det behdvs en mojlighet att ldttare halla ordning pé
familjemedlemmarnas olika aktiviteter, vilken tid dessa &r etc.
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8.3.2 Privatpersonrollens behov

Néar fordldern har ldmnat barnen pa skola eller dagis 6vergar han/hon frin
familjerollen och kliver in i privatpersonrollen. Om f6rdldern dr ensam i bilen,
vilket ofta &r fallet om han/hon inte saméker med négon, &r behovet mer
“egoistiskt”, d v s man vill dgna tid at sig sjdlv och “’ladda batterierna”. Nér nagon
véljer att dka bil tillsammans med andra ménniskor tror vi att det ter sig naturligt
att umgas och samtala. Det gemensamma behovet prioriteras troligtvis fore det
enskilda. Darfor ser vi det som mycket troligt att det &ven hér ar svart med tjinster
riktade mot enskilda personer.

Vidare har vi sett att tiden &r en kritisk faktor i manga barnfamiljers liv. Samtidigt
finns det fordldrar som menar att om exempelvis tiden i bilen fran arbetet till
hemmet kunde effektiviseras, skulle den tiden som sparas in uppfyllas av andra
masten forknippade med familjen. Dvs tiden i bilen upplevs som relativt
avkopplande och om den anvinds till annat kan den tiden “aldrig” tas igen
eftersom familjelivet har s& manga andra krav. De flesta i var undersokning bor
dock inte s ldngt fran sina arbetsplatser, vilket vi tror paverkar deras sitt att se pa
effektivisering och tidsatgangen i bilen. I de fall ddr personen aker langa avstand
upplevs tiden i bilen som relativt avkopplande, men attityden till effektivisering &r
mer positiv. Vi skulle kunna tdnka oss att grinsen gar nagonstans mellan 30-40
minuters resvig enkel vig.

P ga ovanstdende ser vi tva olika behov av tjanster nidr fordldern &ar i
privatpersonrollen. Det ena behovet bestir av tidsbesparande mobila tjdnster for
de som éker lite lingre strickor. Med tidsbesparing syftar vi pa sadant som
personen inte kan gora i bilen, men @nda maste utfora eller inte har hunnit med att
gora. Mobila tjanster skulle hidr kunna fylla en funktion genom att erbjuda en
mojlighet f6r anvédndaren att gora tidseffektiviseringar. Det andra behovet bestér
av mer “sjdlvtillfredsstdllande” mobila tjanster som kan vara aktuella f6r bada
typerna.

8.3.3 Yrkesrollens behov

Under dagen har personen en yrkesroll och behoven av tjdnster varierar
formodligen med typ av yrke och anvindning av bilen. Vi har valt att inte
diskutera denna roll da vi anser att den 4r helt beroende pa vilket yrke personen
har. For att kunna dra nagra slutsatser om behov inom den rollen krivs det
formodlingen en undersokning som é&r specifikt inriktad pa yrket/yrkesgruppen.
Nar arbetsdagen dr slut atergar rollen forst till privatpersonrollen och sedan till
familjerollen nér barnen aterses.

8.3.4 Ej rollrelaterade behov

Intervjuerna har dven visat att barnfamiljer har mera generella behov som inte ar
relaterade till vilka roller de befinner sig i. Vissa behov kan vara sddana som
endast dr beroende av mobiliteten och dir aktuella tjanster t ex skulle kunna vara
sddana som gor det lattare att nd malet. Andra generella behov kan vara mer
situationsberoende och saledes vickas nir som helst, oavsett av roll, scenario eller
mobilitet. Tjénster som efterfrdgas kan t ex vara sddana som hjélper familjen i en
“nddsituation”.
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8.4 Summering av resultat och analys

I detta kapitel har vi forst presenterat resultatet av var undersokning och besvarat
vért undersokningsproblem som handlade om barnfamiljernas beteende med bilen
i fokus. Direfter har vi analyserat beteendet och utrénat mobiliteten, d vs
rorelsemonster hos barnfamiljerna. Givetvis kan detta variera, tex under
yrkesrollen, men vi har #nda sett att barnfamiljernas mobilitet till stor del
paminner om det som Bergquist bendmner pilgrimen. Vi har ocksi sett att
mobiliteten under en langre bilresa kan 6verga till att likna den s k turisten.

Vid den vidare analysen har vi sett att fordldrarna frimst kan befinna sig i tre
olika roller under en dag ifraga om bilanvindandet: familjerollen,
privatpersonrollen och yrkesrollen. Vi anser att denna uppdelning dr relevant
eftersom vi har sett att fordldrarnas behov och beteenden under ett dygn varierar i
olika situationer beroende pa vilken roll de befinner sig i. Trots att varje fordlder
som intervjuats dr unik som person har vi dnda sett ett visst monster som vi har
utgatt fran och dérefter skapat de olika rollerna.

Vi har dven utifrdn analysen kommit fram till att de olika rollernas behov av
mobila tjdnster grovt kan delas in i tva sorter: bilrelaterade behov och icke
bilrelaterade behov. De forstnimnda krédver mobila tjénster som svarar mot behov
och problem som &r forknippade med bilanvidndandet. De icke bilrelaterade
mobila tjidnsterna dr skapade for att mota behov som uppstar i den livssituation
som barnfamiljer lever i utanfor bilen. Tanken med dessa &r enligt oss att de ska
implementeras i bilen, men stddja ett behov som inte direkt &r kopplat till bilen.

Vi har tidigare under problemanalysen diskuterat kring att mobiliteten &dr det som
till storsta delen styr behovet av mobila tjdnster, men vi har sett att
prioriteringarna for vad som dr viktigt och nédvéndigt kan vara olika i rollerna,
samtidigt som mobiliteten kan vara densamma. Vi anser darfor att Bergquists
teorier om mobilitet inte dr tillrdckliga for att ta reda pa behoven hos en malgrupp
och for att skapa ett intressant innehall i tjdnsterna - “content”. Vi har alltsa
kommit fram till att det inte &r tillrackligt att erbjuda mobila tjdnster som bara ér
anpassade efter kundens mobilitet. Vad som ddremot krévs dr att barnfamiljernas
olika roller med sina ingéende delar studeras, forutom mobiliteten.
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9 MOBILA TJANSTER FOR BARNFAMILJER

Efter att ha analyserat och redovisat resultatet for vart undersokningsproblem,
dv s barnfamiljernas beteende, och tolkat mobiliteten samt behoven av mobila
tignster hos barnfamiljer tinker vi forsoka uppfylla den sista delen av syftet med
uppsatsen. Det tinker vi gora genom att forst utrona vad som krdvs av de mobila
ticgnsterna for att de ska kunna forstirka relationen till slutkunderna, dv s
barnfamiljerna. Ddrefter avser vi komma med forslag pa mobila tjdinster som bor
utvecklas och detta kommer att grunda sig dels i barnfamiljernas behov samt
eventuella framtida behov, och dels i vad som krdvs for att stirka just
relationerna. Slutligen avser vi att ge rekommendationer till var uppdragsgivare
och att ge uppslag till framtida studier inom dmnet. Vi vill dven podingtera att
ingen av fordldrarna vi har intervjuat har uttalat ett specifikt behov av mobila
tidnster och saledes dr det vi kommer fram till i detta kapitel en tolkning av
fordldrarnas behov.

9.1 Vad kriivs av de mobila tjinsterna for att de ska kunna
forstirka relationen till barnfamiljerna?

For att kunna méta barnfamiljernas olika behov géller rent generellt att de mobila
tjdnsterna som utvecklas dr utformade med vissa saker i atanke. For det forsta
giller det att gra de mobila tjinsterna mer konkreta, som Schostack'? uttrycker
det, for att fa barnfamiljerna att anvidnda och vélja de mobila tjdnsterna géller det
att Volvos grundpelare kvalitet, milj6 och sédkerhet praglar de mobila tjénsterna.
Saledes &r kvalitet i design, utférande och framforallt enkelhet i anvindar-
granssnitt avgérande. Dessutom anser vi att det &r ytterst viktigt att dven
hardvaran® och designen pé& denna fungerar, tilltalar och utstralar det som Volvo
vill att de mobila tjdnsterna ska associeras med.

En annan aspekt som maste beaktas &r att det s k sanningens 6gonblick och “one-
to-one marketing” vid den mobila tjdnsteleveransen. Det dr viktiga faktorer for att
skapa en s k god cirkel dir barnfamiljerna 4terkommer som kunder. Normann'?*
diskuterar kring den nya kommunikations- och informationsteknologin och
papekar att den okar mojligheterna att “lagra tjidnster” och att géra samspelet
ansikte-mot-ansikte i leveransen mindre nodvandigt. Vi menar att detta stimmer
véldigt bra med hur verkligheten for mobila tjdnster ser ut i dagsldget. Déremot
tror vi att det kan uppsta problem nér de mobila tjénsterna blir mer komplicerade
och informationstunga. Vi tror dérfor att det dr otroligt viktigt att barnfamiljerna
kan ringa nagon typ av callcenter” i hiindelse av problem eller frigor i allméinhet
kring den mobila tjdnsten. Vidare dr det av betydelse att komma ihag att ju mer
komplex tjénsten blir desto mer “utbildning” av barnfamiljerna krévs, vilket ocksa
stodjer var tanke att ett callcenter kommer att behdvas. Dessutom krévs
“utbildning” om barnfamiljerna anvénder en enklare tjénst for forsta gdngen, d v s
nir anvindaren till storsta delen &r det som Bowen/Schneider'” bendmner “ensam
producent” av den mobila tjansten. Foretaget OnStar bekrédftar ovanstdende
genom deras callcenter som &r Oppet dygnet runt och stddjer anviandarna och

12 Shostack, L, [1977], artikel
124 Normann, R, [1992]
125 Bowen, David E, Schneider, B, [1988], artikel
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delvis utfor tjénsterna at dem. Detta oavsett om den mobila tjdnsten, i deras fall
Telematicstjénster®, 4r komplexa eller enkela till sin natur. Vidare dr det ocksé
viktigt att komma ihég att mobila tjénster endast kan upplevas och deltas i. De kan
dessutom inte tas pa eller smakas pa innan kdp. Den individuella uppfattningen
hos anvéndarna och olika situationsfaktorer blir darfor avgorande for hur de
mobila tjdnsterna upplevs. En mobil tjénst som &r perfekt for en barnfamilj kanske
inte alls tilltalar en annan.

Som vi tidigare ndmnt under problemanalysen tror vi att mobila tjanster for
Volvos del till storsta delen kommer att utgéras av s k stodtjanster, d v s tjanster
som anvédnds for att hoja virdet for barnfamiljerna, s k “value-added” tjanster.
Genom att hoja virdet f6r barnfamiljerna 6kar Volvo mojligheterna att hamna pé
den tredje nivan av relationsmarknadsforing enligt Berry och Parasuraman.'*® P&
sa satt tillhandahalls 16sningar pd barnfamiljernas “problem™, precis som
Gronroos'?” ndmner i sin definition av tjdnster. For att ytterligare hoja vérdet &r
det enligt oss bast att barnfamiljerna har mojlighet att sjélv vilja vilka tjanster de
vill anvidnda. Mobila tjdnster kommer till viss del att bli statiska, men vi tror att ett
paket av tjénster som dr sjilvvalt kan uppfattas som mer unikt och individuellt.

Genom att koppla mobila tjénster som #r icke bilrelaterade till bilen tror vi att
Volvo kan hoja “statusen” péd bilen och gora den &n mer till medelpunkten i
familjens liv. Tjédnsterna har ingen naturlig koppling till bilen, men genom att lata
bilen fungera som en sorts server® tror vi mdjligheterna att héja vérdet for
barnfamiljerna 6kar. Vi ser dock ett problem med detta da det mycket vil kan vara
sa att en annan produkt i t ex hemmet skulle kunna kopplas till tjdnsten och till
och med ha en mer “naturlig” koppling till den mobila tjansten. Ett framtida
kylskép fran Electrolux kommer kanske att bli Volvos storsta konkurrent ifraga
om vissa mobila tjdnster. De mobila tjdnster som erbjuds bor darfor vara
utformade sa att de inte pa ett enkelt sitt kan ersittas av en konkurrent, &ven om
det kan vara svart. Vi tror dven att Volvo maéste inse att konkurrensen inom
omradet formodligen kommer att bli stort och att de noggrant bor analysera
omvérlden och konkurrenterna. Det &r inte bara de traditionella konkurrenterna
som maste bevakas utan dven teknologiféretag som kan ha intresse av att bli
leverantorer av mobila tjénster till morgondagens bilar och kunder.

Berry och Parasuraman pratar om att de tjdnster som erbjuds for att n& den tredje
relationsmarknadsforingsnivan mestadels dr teknologibaserade och till f6r att géra
anvindaren mer effektiv och produktiv. Vidare siger Hansen'*® fran Nokia bl a att
mobila tjinster ger anvdndaren mer tid 6ver, krdver mindre anstringning och
organiserar det egna livet béttre. Vi anser dock att Volvo inte bara bor fokusera pa
tidsbesparande mobila tjénster utan anpassa dessa till barnfamiljernas behov och
deras roller. Enligt vér asikt dr det mer underhallande mobila néjestjanster som &r
aktuella for barnfamiljen och vi tror &ven att denna typ av mobila tjinster kan leda
foretaget till niva tre inom relationsmarknadsféringen. Vidare tror vi inte att de
tekniska losningarna kommer att vara det storsta problemet for Volvo, utan
snarare att skapa ett intressant innehall i de mobila tjidnsterna. For att det
overhuvudtaget ska kunna gé att skapa en bra langsiktig relation, anser vi att de

126 Berry, Leonard, L, Parasuraman, A, [1991a]
27 Grénroos, C, [1992], s 29
'28 Hansen, J, [1999-09-30], konferens
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mobila tjdnsterna maste fyllas med, for anvindaren, meningsfull och relevant
information.

Dessutom &r det viktigt att géra som Berry och Parasuraman'> skriver, d v s att

hela tiden lyssna pd barnfamiljerna och undersoka hur deras liv eventuellt
forandras och utvecklas. Volvo maste alltsa initiera kontakt med barnfamiljerna
och borja anvdnda modern teknik for att 6ppna kommunikationen med dem,
precis som Fords VD Jacques Nasser'?’ sdger. Han anser att foretaget maste
lyssna pa kunderna och ldra kdnna dem sé& vél att tjdnster och produkter redan
finns utvecklade och klara innan deras behov har blivit uttryckt. Vi anser att detta
stodjer den metod som vi anvint oss av i detta arbete. Dessutom fungerar
informationen fran konsumenten som ramaterial till produktionen av tjdnsten
enligt Bowen/Schneider."*! Informationen visar ju pa vad barnfamiljerna vill ha
och &r intresserad av. Att samla information om barnfamiljer blir alltsa
betydelsefullt for att kunna skapa s k livslanga relationer. Givetvis &r det viktigt
att folja barnfamiljerna igenom alla livsstadiedvergangar, d v s notera nir de
overgér fran “Prefamily” till "Family” och frdn “Family” till "Postfamily” samt
samla information om olika behov i dessa stadier.

Om ovanstadende saker beaktas tror vi att mojligheterna for att lyckas mota
barnfamiljernas behov 6kar. Det dr dock viktigt att komma ihag att det ofta finns
en overtro pd mojligheten att forutsdga och styra barnfamiljernas beteenden. En
kund &r inte alltid en rationellt handlande varelse, vilket gor att forutsdgelser om
hans/hennes attityder och beteenden och relationen dem emellan blir osdker. Det
medfor att det kan bli svart att férutsdga kundens verkliga behov. I bésta fall ar
kundens beskrivning “bara” en bra ¢verblicksbild av situationen, men den bilden
kan i sin tur fungera som en utgéngspunkt i det gemensamma vérdeskapandet.'*>

129 Berry, Leonard, L, Parasuraman, A, [1991a]

19 Wallstrom, M, [1999a], artikel
lfl Bowen, David E, Schneider, B, [1988], artikel
2 Hoij, M, [1999], artikel
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9.2 Konkreta forslag pa mobila tjinster att utveckla for
barnfamiljer

Vi har utifran analysen i kapitel 8 kommit fram till att de typer av mobila tjdnster
som bor utvecklas dr de som sammanfattas i tabell 9:1 nedan. Vi har valt att inte
ta upp mobila tjdnster som vi har ldst om (t ex e-post) och som Volvo redan
har/haller pé att forska kring. Vi kan ej heller garantera att véra forslag pd mobila
tjanster inte redan finns utvecklade eller dr under utveckling.

Tabell 9:1 Forslag pa mobila tjéinster anpassade efter behov.

Bilrelaterade mobila Icke bilrelaterade
tjdnster mobila tjinster
Familjerollens behov Se rubrik 9.2.1.1 N
Privatpersonrollens Se rubrik 9.2.2.1 1
behov \
y ¢
Ej rollrelaterade behov Se rubrik 9.2.3.1 Se rubrik 9.2.3.2

Vi vill podngtera att det formodligen kommer att krévas att vissa av de mobila
tjdnsterna inte bara dr atkomliga i bilen utan dven via t ex mobiltelefoner eller
PDA:er*. Dessa enheter ska automatiskt kunna kopplas upp mot bilen, med
exempelvis Bluetooth®, nir personen fysiskt #r i bilen eller i nirheten. Detta giller
i allra hogsta grad for de icke bilrelaterade mobila tjdnsterna eftersom det dr de
mobila tjdnster som mestadels kommer att behova nas utanf6r bilen. Darfor giller
det for Volvo och Volvo IT att antingen utveckla helt egna enheter eller samarbeta
med leverantorer av t ex mobiltelefoner som Volvo till viss del gor idag.'*® Ett
annat alternativ &r att gora bilen kompatibel med existerande mobila enheter, typ
PDA:er och mobiltelefoner.

Nir vi diskuterar olika forslag pa mobila tjénster i den 16pande texten kommer vi
endast att bendmna dem tjanster.

9.2.1 Mobila tjinster for att stodja familjerollen

Som vi tidigare har ndmnt i analysdelen har vi sett att barnfamiljernas mobilitet i
alla roller till stor del paminner om det som Bergquist bendmner pilgrimen. Vi har
ocksa sett att mobiliteten under en léngre bilresa kan 6verga till att likna den s k
turisten och att alla i familjen, naturligt sett, mestadels tenderar att befinna sig i
familjerollen. Vi har dven insett att behoven i familjerollen varierar med léngden
pa resvdgen och att barnfamiljernas behov av mobila tjinster vid de kortare
bilresorna tillsammans troligtvis inte &r speciellt stort. Vi kan inte se nagot
specifikt behov av mobila tjénster vid dessa tillfillen och denna roll. Vi ser det
anda som troligt att de under vissa omstidndigheter kommer att anvidnda andra
tjanster, exempelvis de som vi redogér for nedan.

'3 Muntlig intervju med person pi Volvo

72



Handelshogskolan vid Goteborgs Universitet

9.2.1.1 Bilrelaterade mobila tjdnster
”Volvo-Ville”

Idén till ”Volvo-Ville” grundar sig inte i en analys av nagot behov, utan
anledningen till denna "tjénst” &r helt enkelt att skapa ndgonting roligt f6r barnen.

Tanken &r att ”Volvo-Ville” 4r en digitaliserad figur som genomsyrar allt utbud
som Volvo har av mobila tjanster riktade mot barnen. Exempelvis kan Volvo-
Ville” ldsa sagor fran talbocker, presentera och forklara tévlingar och spel, tdvla
mot ett ensamt barn och vara en del av undervisningstjdinsten och tidsvisnings-
tjdinsten, se nedan.

PSimple games”

Under de langa bilresorna, nir barnfamiljens mobilitet liknar pilgrimens, dr det
vanligt att familjen vill gora saker gemensamt. Enklare lekar utfores ofta
tillsammans. Vi tror dérfor att enklare spel ddr hela familjen kan vara med
kommer att vara onskvérda.

Denna tjanst har vi tdnkt oss som ett paket av olika spel dér hela familjen kan
delta. Darfor krivs ett enkelt granssnitt som kan vara bade rost- och/eller
bildbaserad sé att dven foraren kan vara med. Forslag pa spel kan vara:

Sten, sax, pase.

e ©

Bingo.
Memory.
Luffarschack.

Pictionary, med mojlighet att anvidnda bade ord och/eller bild for att
forsoka forklara ett ord inom en viss tid.

e ©

Fragelekar pa varierande teman, tex anpassat till omgivningarna dér de
aker eller till sjélva resmélet.

@ “Random count”, vilket innebér att datorn slumpvis genererar saker som
ska rdknas pé en viss tid, t ex bla bilar.

Givetvis kan vissa av spelen dven spelas sjdlv mot datorn eller bara med vissa av
familjemedlemmarna. Denna tjinst dr dven ténkt att den ska kunna kopplas till
ndtverkstjcdnsten sa att man kan spela mot och med andra bilar som &ar
uppkopplade.

Lekar & dataspel

Tjansten svarar mot behovet av att bade gora aktiviteter ensam och tillsammans
med andra under lidngre resor. Trots att vi fick uppfattningen att fordldrar vill
begrinsa barnens tid med dataspel anser vi att det dr relevant med denna typ av
tjdnster. En funktion som forédldrarna styr 6ver kan byggas in och som begrénsar
barnens tid med spelet.
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Vi tror att det bade behdvs applikationer* som gor att man kan koppla in t ex ett
eller flera Playstation, men dven sadana som gor det mgjligt att koppla in
spelkontroller. Dataspel ska finnas tillgéngliga i ett arkiv dédr barn och/eller
fordldrar kan vilja det som passar bast. Spelen kan man spela sjélv, tillsammans
med/mot andra i bilen eller med/mot personer i andra bilar dér bilarna
kommunicerar med varandra.

Utbildning

Denna tjanst dr framst tankt f6r lingre resor och for att mota behovet av att gora
aktiviteter for sig sjlv.

Var tanke &dr att denna tjdnst ska ge fradmst barnen allmén utbildning om
exempelvis trafiksidkerhet eller historia om omgivningen. Tjénsten skulle kunna
kopplas till exempelvis ndgon av fragelekarna under ”Simple games”. Saledes kan
tjdnsten anpassas for ett enskilt behov eller till flera personer som tdvlar mot
varandra. Givetvis ska det dven finnas mdjlighet att ldra sig traditionella saker
som t ex att rdkna och l4sa.

Tjansten kan dven riktas mot den fordlder som inte kor bilen, t ex om denne vill
lara sig ett nytt sprak. I detta fall skulle det vara mojligt att lara sig enkla fraser
som &r nyttiga att kunna pa resmalet. Givetvis kan dven barnen utnyttja denna del.

Tidsvisning

Vi har under analysen forstatt att det kan vara svart for fordldrarna att
askadliggora for barnen den tid som dr kvar 1 bilen tills det att malet nés. Detta
giller givetvis de yngre barnen. Darfor tror vi att en tjédnst som péa nagot sétt kan
askadliggora detta pa ett enkelt och Gverraskande sitt kan vara roligt for barnen
och smidigt f6r forédldrarna.

Det skulle kunna vara en sorts enkel karta dér avstdndet symboliseras med férger,
hindelser och bilder. Det maste dven vara forknippat med en tidsram som barnen
kan relatera till och forsta.

Talbocker/musik/film/karaoke

Manga barn lyssnar uppenbarligen péa talbocker/musik nir de 4r i bilen under
langre resor. Det dr dven vanligt att det blir vissa problem vid val av saga/artist
och da ar det vanligt att fordldrarna 16ser detta genom att lta barnen ha freestyle.
Vi tror dérfor att det kan vara 6nskvirt med en tjinst diar de kan vilja saga, bok
eller musik frén ett arkiv. Detta skulle 4ven kunna fungera med film. Denna idé ar
inspirerad fran Viktoriainstitutet dar en liknande tjdnst med kop av musik for
pendlare #r under utveckling."*

Tanken &r att ndgon i familjen som vill lyssna péa en bok eller en saga, via t ex en
server, ska kunna koppla upp sig och ladda ner talboken till bilen for att lyssna pa
den. Denna tjanst kan dven bli aktuell for privatpersonrollen, men inte nér det
géller film. Fordldrarna i var undersokning ndmnde ocksa att de brukade sjunga
tillsammans med barnen i bilen. Vi tror darfor att karaoke kan vara aktuellt for

134 Nilsson, A, [1999-10-19], ovrig killa
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bade barn och fordldrar framst i familjerollen, men eventuellt &ven nir fordldrarna
ar 1 privatpersonrollen. I detta fall skulle arkivet besta av musik med tillhérande
video och lattext. Vi tror att detta skulle vara en mycket uppskattad gemensam
aktivitet, men &@ven intressant for den enskilde personen. En kombination av rorlig
bild, text och ljud blir aktuell.

Information om mdlet och omgivningen

Denna typ av tjdnst dr framst aktuell for ldngre resor med bilen till mal och efter
vdg som inte & kdnd. Den kan anvidndas bade ndr barnfamiljen ror sig likt
pilgrimen och turisten, men kanske framst for den sistndmnde typen. S k "push-
tjinster™ passar mycket bra speciellt for turisten eftersom dessa kan ge forslag pa
ett 6verraskande stt.

Tjansten ska kunna ge information om ldmpliga stopp pa vdgen till malet,
information om malet och omgivningen (ev i form av fragelek, se “Simple
games”) eller hur langt det dr kvar etc. Har blir det viktigt med bade ljud och bild.

9.2.2 Mobila tjiinster for att stodja forildern i privatpersonrollen

Nar fordldern &r i denna roll vill han/hon ofta koppla av och fa tid for sig sjélv.
Behovet dr sdledes mer egoistiskt. Vi har dven sett en viss skillnad mellan korta
och langa resor, dir fordldern tenderar att bli mer mottaglig for effektivisering.
Det ovanstaende géller framst ndr personen dr ensam i bilen. Om det dr andra
personer, som inte tillhor familjen, i bilen tror vi att dialog och gemenskap tar
overhand. Det medfor att det kanske inte &r aktuellt med mobila tjénster som &r
specifikt anpassade for den situationen. Om nagon typ av mobil tjadnst ska
utvecklas kravs det formodlingen att dessa svarar mot de gemensamma behoven.

9.2.2.1 Bilrelaterade mobila tjdnster
Prenumeration pa ett valt innehall

Eftersom tiden for sig sjidlv och avkoppling vérdesitts hogt under privatperson-
rollen tror vi att denna tjénst kan vara intressant.

Tjansten gor att personen kan vilja att “prenumerera” pa nagot som denne &r
intresserad av och tycker dr kul. Med “prenumerera” syftar vi pé att personen kan
ta del av information, framst genom ljud, fran exempelvis en server. Exempel pa
innehall kan vara nigot som &r relaterat till personens hobby. Denna tjdnst kan
vara aktuell for flera personer om de delar intresset.

”Betting”

Aven denna tjinst dr tinkt att hoja ndjesnivén pa tillvaron i bilen nér fordldern ér i
privatpersonrollen. Vi tror att tjansten frdmst ldmpar sig for en ensam person i
bilen.

Tanken &r att Volvo, antingen ensam eller i samarbete med ndgot spelforetag,
utvecklar en tjdnst som gor att en person i bilen kan spela olika typer av
insatsspel, t ex BlackJack, trav, tips eller lotto. Vi tror att det krévs att tjdnsten
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dven kan mandOvreras med hjdlp av rosten och att det kopplas mot en
betalningstjdnst.

¥Shopping”

Denna tjénst dr framst avsedd for att effektivisera tiden och vi tror att den kommer
att tilltala de personer som sitter en ldngre sammanhéngande tid i bilen. Tjansten
kan givetvis d4nd4 vara aktuell {for kortare resor.

”Shopping™ dr en tjdnst som ska kunna utfora alla mojliga typer av ink6ép och
bestillningar fran bilen. Det kan vara allt fran mat till kapitalvaror. Till denna
tjanst skulle dven information om det personen vill kdpa kunna kopplas.

9.2.3 Mobila tjéinster for att stodja ej rollrelaterade behov
9.2.3.1 Bilrelaterade mobila tjdnster
Sambandscentral - chat

Gemenskap och ndéjesinriktade tjanster dr formodligen onskvédrda pa lidngre
bilresor. Med denna tjinst skulle barnen kunna chatta med varandra, med barn i
andra bilar eller med slidktingar. En mgjlighet &r att barnfamiljen innan en
langresa kan “knappa in” malet med resan, exempelvis Paris, och sedan chatta
med andra som ocksa ska till Paris. Givetvis kan denna tjanst dven vara aktuell f6r
fordldrar och barn som vill halla kontakt med andra personer. Det ska finnas
mojlighet att 6verfora annan data* som t ex bilder, filer eller bara kunna koppla
upp tex en laptop mot en server nagon annanstans. Kommunikationen kan ske
bade genom rorlig bild, text och ljud. Vi tror dven att denna tjdnst kommer att
vara aktuell for de personer i var undersokning som sa att de férsokte utritta saker
i bilen pa vardagen, exempelvis att ringa.

Vi tror ocksa att det kan vara intressant for de personer som nyttjar bilen att veta
var bilen &r och var den/de personerna befinner sig i forhallande till bilen. Det
skulle innebéra att bilen hela tiden sénder ut dess status, t ex pagédende inbrott och
var den befinner sig. Det sistndmnda skulle d&ven kunna kopplas till en karta dver
omradet. Bilen skulle dven kunna halla reda pa vart alla i séllskapet befinner sig
och skicka denna information till de 6vriga. Vi tror att tjdnsten dr mest aktuell nédr
anvandaren/anvidndarna befinner sig i en okdnd milj6, exempelvis pd semestern,
eller ndr det &ar ett svaroverskadligt omrdde, som tex en mycket stor
parkeringsplats. De utsénda signalerna skulle kunna tas emot via exempelvis en
PDA.

Kommunikation bil till bil

Avsikten med denna tjénst &r att bilarna i sig kommunicerar med varandra, t ex
genom att en framforvarande bil varnar en bakomvarande (kanske nagra km
bakom) att exempelvis en olycka har hént eller att vdgen dr hal. Givetvis kan
kommunikationen ske med andra “enheter” som kan vara intressanta, tex
servicestationer. | det senare fallet kan det vara intressant om bilen kan
diagnostisera sig sjdlv och tala om eventuella fel och behov av service, samtidigt
som den sdnder ut detta till ndrmaste serviceplats. Givetvis skulle detta kunna ske
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genom att Volvo tar emot bilens diagnostisering av sig sjdlv, for att dérefter
skicka tillbaka t ex tips, radgivning eller annat till anvindaren av bilen. Att Volvo
skulle kunna erbjuda bildgaren kvalificerade rad i frdga om bilreparationer o dyl
tror vi skulle vara mycket uppskattat av bildgarna.

9.2.3.2 Icke bilrelaterade tjdnster
”Reminder”

Den hir tjdnsten grundar sig pa att flertalet fordldrar ndamnde att deras barn hade
en tendens att glomma saker. Det kan vara allt frdn gymnastikkladder i skolan den
dagen till att de maste passa en tid hos tandldkaren.

Denna tjénst &r tdankt att pAminna bade barnen och foréldrarna om t ex saker som
de behdver ha med sig i skolan eller jobbet beroende pa de aktiviteter som ska
utforas. Den ska kopplas till den synkroniserade almanackan och den ska dven
paminna om saker som kommer att hinda under dagen. PAminnelserna ska bade
finnas som text och ljud. Till de mindre barnen ska det &ven finnas bilder pa de
saker som ska tas med, p g a deras bristande ldskunskaper. Denna tjinst ska dven
kunna kopplas till externa databaser®, till Internet eller egentligen till vad som
helst som personerna vill paminnas om. Det kan bygga pa att en vald parameter i
en extern databas har dndrats och att ndgon i barnfamiljen vill fa information om
detta. Anvéandaren vill kanske veta nér en viss sorts evenemang intriffar och ska
da bli pamind om detta. Personen ska dven kunna kopa biljetter till evenemanget
genom bilens “shoppingtjdnst”.

Synkroniserad almanacka

Anledningen till denna tjénst dr att en del forédldrar uttalar att bada forédldrarna
maste sdtta sig ner tillsammans och planera vad som kommer att ske under
veckan. Vem ska hidmta barnen? Vem ska handla etc? Ménga anvidnde dessutom
telefonen for att komma Sverens om olika saker. D v s det behdvs en mojlighet att
lattare halla ordning pa familjemedlemmarnas olika aktiviteter, vilken tid de &r
etc.

Tanken med denna tjénst &r att forenkla fordldrarnas planering av framforallt
vardagarna. I denna almanacka ska all relevant information om familjemed-
lemmarnas aktiviteter finnas tillgidnglig i mer eller mindre grad. Tanken é&r att
tjdnsten ska vara anvindarbaserad dir varje medlem i familjen kan mata in
uppgifter och &dven vilja om de ska vara tillgingliga eller inte for Ovriga
familjemedlemmar. Anvéndaren ska ocksa kunna vélja om bara vissa personer ska
fa tillgdng till uppgifter. Exempelvis vill kanske endast fordldrarna dela viss
information. Saledes kan information som &r av intresse for ndgon i familjen
finnas tillgdnglig s& att han/hon kan planera en viss aktivitet eller dylikt.
Dessutom krdvs inte nagon enskild almanacka f6r varje person, utan den
synkroniserade almanackan kan @ven anvédndas i exempelvis arbetet. D4 behover
bara information om tex start och slut pa arbetsdagen finnas tillgéngligt for
ovriga familjemedlemmar.
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”Remote control”

Vi tror att det dr 6nskvirt med en tjdnst som tillgodoser det behov som kan upp-
komma i samband med Bergquists sidkerhetstrend.

Denna tjédnst ska gora det mgjligt for barnfamiljen att dvervaka och fjérrstyra sitt
hem. Tjénsten kan vara aktuell om du t ex vill sldppa in en hantverkare i ditt hem
eller 6vervaka hemmet for att motverka inbrott. Det gor att personen kan kdnna
sig tryggare ndr han/hon &r ivdg fran hemmet. Kommunikationen kan ske genom
rorliga bilder, roststyrning och textkommandon.

Budget

Hos en barnfamilj tror vi manga ginger att det kan finnas ett behov av att fa
kontroll 6ver sina utgifter och inkomster eftersom de tenderar att vara planerade
till sitt satt.

Hir skulle en tjanst som ridknar fram en budget eller rittare sagt héller ordning pa
familjens kostnader vara intressant. Bilen skulle kunna kommunicera med allt
som genererar utgifter i exempelvis hemmet och dven i bilen. Genom att betal-
tignsten finns 1 bilen s& kan dven budgettjcnsten fa uppgifter om utgifter och
inkomster, d v s transaktioner som har skett pa valt konto.

Digitalt lagringsutrymme

Denna tjénst tror vi framst dr aktuell pa ldngre resor men dven annars. Det ska t ex
finnas mojlighet att dverfora bilder fran en digitalkamera till lagringsutrymmet nér
kamerans minne #r fullt. Det kan dven vara aktuellt att "tanka™ dver uppgifter till
bilen for lagring frin exempelvis PDA:er och laptops.

Recensioner

Vi tror att det kan finnas ett behov av en mobil tjdnst som ger anvindarna
mojlighet att recensera platser, resmal, végar, restauranger, evenemang, produkter
etc. Denna databas skulle vara tillgénglig for alla anvidndare och kunna hgja
bilresandets upplevelse genom att alltid kunna ge rad och tips. Anvéndaren skulle
kunna ange sina preferenser och lata tjdnsten ge forslag utifrdn databasen. Allt
skulle vara kategoriserat i “dmnen” och det skulle finnas fasta kriterier for
recensionerna. D& den dven kan innefatta recensioner av Volvos produkter och
tjdnster skulle det vara ett utmirkt medium f6r att halla kontakt med
barnfamiljerna och fa deras ésikter online.
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9.2.4 Sammanfattning av mobila tjinster

Vi har i nedanstdende tabell 9:2 valt att ssmmanfatta de olika forslagen pa mobila
tjdanster. Vi har dock inte delat upp de mobila tjinsterna i bilrelaterade och icke
bilrelaterade, p g a att sammanstéllningen endast dr tankt att 6ka 6verskadligheten.

Tabell 9:2 Sammanfattning av forslag pa mobila tjénster.

Familjerollens behov Privatpersonrollen Ej rollrelaterade behov

@ "Volvo-Ville”? @ Prenumeration pd ett @ Sambandscentral —
@ ”Simple games” valt innehall chat
® Lekar & dataspel @ ”Betting” @ Kommunikation bil
’ . till bil
@ Uthildning @ "Shopping o "Reminder”
L
© Tidsvisning @ Synkroniserad
@ Talbiocker/musik/ almanacka
film/karaoke @ ”Remote controll”
@ Information om milet o Budeet
och omgivningen v pudge
@ Digitalt
lagringsutrymme

@ Recensioner

9.3 Att tinka pa for Volvo

Vi anser att det dr viktigt att verkligen tdnka igenom vad som hénder nir de
mobila tjdnsterna borjar anvéndas. Vi ser det som mycket troligt att ett flertal nya
beteenden skapas och att det ur dessa vixer fram helt nya behov. Mobiltelefonen
ar ett bra exempel pa att detta har skett tidigare. Innan den slog igenom var det i
princip otdnkbart att det skulle finnas ett behov eller ett beteende som innebar att
man skulle gd omkring pa stan och prata i telefon. Det kan dven vara sa att ett
enligt anvdndarna oprioriterat behov forstarks genom att foretaget erbjuder en
tjénst som tillgodoser detta. Vi tror att det kan vara sa med de s k tidsbesparande
mobila tjdnsterna i bilen. Om de erbjuds till férdldrarna tror vi dnda att de i viss
man kommer att anvéndas, trots att de 4r medvetna om att de inte kommer att fa
igen den tid som de kallar f6r "tid for sig sjalva”.

Nir det géller sjélva utvecklandet av mobila tjénster boér man ha i dtanke vad som
ar utmirkande for teknologin. Vi syftar da framst pa med vilken enkelhet
information kan samlas in, spridas vidare till personer och produkter, bearbetas
och analyseras och slutligen lagras. Allt detta kan ske med stora méingder
information och dven med ett stort antal ménniskor och produkter involverade. Ett
exempel dr e-post som en person kan sprida vidare till ett mycket stort antal

133 L eijon, D, [2000-02-01], 6vrig killa
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personer med en enkel knapptryckning. Enligt Bergquist'*® #r Internet och

ménniskors beteende diar mycket intressant att studera, ta lirdom av och givetvis
inspireras av, vid utvecklandet av mobila tjénster.

Vidare kommer det givetvis att krdvas att olika sorters hardvara installeras i
bilarna for att de mobila tjanster som vi har gett forslag pa ska kunna anvéndas.
Hér innefattas hogtalare, mikrofoner, kameror, “displayer”, horlurar,
spelkontroller, ev “touch-screens” etc. Exempel pa mjukvara® som kommer att
behovas dr sadan som gor det mojligt for anviandare och dator att kommunicera
genom roststyrning. Gréanssnitten mot anvéndaren dr av mycket stor vikt, bade de
grafiska och de som baseras pa rost (audio). Vi tror att det krdvs grénssnitt,
oavsett typ, ddr den mobila tjinstens “input/output” styrs med mycket enkla
kommandon. Ifrdga om barnfamiljerna maste de mobila tjdnster som vinder sig
till barnen ha grinssnitt som &r anpassningsbara till deras alder. For de yngre
barnen &r det darfor aktuellt med enkla bilder och roststyrning medan det for de
dldre kan vara aktuellt med bilder, text och roststyrning. I vara forslag kan det
4dven bli aktuellt med GPS® och eventuellt Smartcards® for att lagra information i
exempelvis budgettjdnsten. Det krévs dven en séker identifiering av anvéndarna
for att kunna garantera integritet och sdkerhet etc.

De mobila tjdnster som vi har gett forslag pa bygger till stor del pa varandra. Vid
utveckling och forbéttringar av ett tjénsteerbjudande bor foretaget tinka pa att
enskilda mobila tjdnster ofta kommer att ingd i system tillsammans med andra
tjénster, befintliga och/eller nya sddana. Med detta syftar vi pa att det ar viktigt att
tdnka pad de mobila tjdnsterna som delar i ett system, innan bestdende av bilen
(produkten) och de mer traditionella tjdnsterna som Volvo erbjuder, och anpassa
dem efter varandra. I problemanalysen papekade vi ocksé att det dr viktigt att de
mobila tjdnster som tas fram inte dr ldtta att kopiera for konkurrenterna for att
lattare kunna skapa langsiktiga relationer. Vi anser att de forslag pd mobila
tjdnster som vi har presenterat ovan tekniskt sett dr relativt ldttkopierade, men nér
det giller innehallet - “content™ - och servicen runt omkring tror vi att det blir
svarare att efterlikna.

Som vi tidigare ndmnt &r det mycket viktigt att de mobila tjdnsterna avspeglar det
varumérket Volvo star for, s att de ses som en naturlig del av det. Hir har dven
designen av hardvaran i bilarna en stor betydelse d4 minniskor delvis bedémer
egenskaper hos en tjdnst pa basis av vad de ser. Darfor krdvs att displayer,
granssnitt etc formedlar den rétta associationen av de mobila tjinsterna till
barnfamiljerna.

Vidare ar det viktigt att tinka pa att de mobila tjanster som vénder sig till féraren
av bilen maste kunna anvindas utan att gora avkall pa trafiksidkerheten. Det
kommer troligtvis att krivas att foraren och datorn kan kommunicera via
roststyrning. For passagerarna ser vi inga direkta faror i frdga om trafiksékerheten.

Vi har fatt kdnslan av att manga tror att mobila tjanster har langt kvar innan de
kommer att sla igenom bland “den stora massan”. Vi anser att genombrottet ligger
ndrmre 1 tiden #&n vad ménga kanske tror. Detta pga den nya overforings-

3¢ Bergquist, M, [1999-11-01], intervju
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standarden GPRS"* och UMTS", vilket kommer att medfora 6kade hastigheter och
nya mojligheter.

Oavsett vilken typ av mobil tjdnst som ska utvecklas dr det viktigt att den &r
anpassad till foljande saker:"’

Den vinder den eventuella begransade displayen till sin férdel.
Den tar hédnsyn till de olika omstidndigheterna och anvéndarplatserna.

ﬁ'
o
@ Den kombinerar teknologi och applikationer pa ett innovativt sétt.
o

Den levererar ett verkligt virde for anvéndaren.

Vart slutliga rad till de som bestdmmer sig for att utveckla mobila tjadnster &r att
dven om tjdnsterna &dr tekniskt rétt designade och av god kvalitet enligt
utvecklaren, dr det inte sjdlvklart att det p g a detta blir en bra mobil tjanst utifran
anvandarens synvinkel. Vi vill darfér rekommendera att utvecklarna anvinder ett
kultiveringsperspektiv® vid skapandet av nya mobila tjénster. Ddr bor de forst och
framst ta hinsyn till olika roller anvdndarna kan befinna sig i. Sen géller det att
utréna mobiliteten hos dem och dérefter se vilka olika typer av uttalade och dolda
behov som anvidndarna kan tdnkas ha. De mobila tjédnsterna bor sedan utvecklas
utifrdn behoven for att pa bidsta sétt kunna skapa langsiktiga relationer med
kunderna. Svaret pa var uppsatstitel blir darfor: Ja, om ovanstaende beaktas anser
vi att det finns goda mojligheter att skapa langsiktiga och goda relationer med
barnfamiljerna, med hjélp av mobila tjdnster.

9.4 Vidare studier inom dmnet

Enligt oss finns det manga aspekter i detta arbete att vidare underséka bl a
eftersom det &r ett s& pass nytt omrade. Vart priméra forslag &dr att antingen
utveckla ndgot av véra forslag pa mobila tjdnster, t ex som en uppsats i Informatik
eller att géra en uppféljning efter att ndgon/nagra av de mobila tjénsterna har
utvecklats och se vad barnfamiljerna anser om dem. En annan aspekt &r att studera
hur mobila tjanster ska prissittas eller att kartldgga konkurrensen pa omradet.

57 Riivari, J, [1999-09-30b], konferens
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INTERVJUGUIDE — PERSONLIGA INTERVJUER

Vi #r tvd studenter, Jonas Astrom och Daniel Smith-Berndtsson, fran Goteborgs
Handelshogskola och vi skriver f6r ndrvarande uppsats at Webprogram Center pa
Volvo IT inom Marknadsforing av tjinster. Amnet #r: "Vilka mobila tjédnster ska
automobilindustrin utveckla for att stodja langsiktiga relationer till sina
slutkunder?".

Syftet med var uppsats &r att skapa en okad forstielse for slutkunders nuvarande
och framtida behov av mobila tjénster och hur dessa skall kunna anvéndas for att
stdrka relationen till kunderna.

Vi kommer att anvidnda oss av bandspelare under intervjun om du tillater det.
Detta for att underlédtta sammanstéllningen, men dven for att lattare kunna fora en
dialog med dig.

Nedanstaende material d&r de huvudomraden vi har ténkt diskutera med dig. Du
talar fritt ur hjartat om det som du anser vara relevant och de fragor du inte vill
svara pa hoppar vi 6ver. Ar det nigonting som du vill tilligga eller papeka under
intervjun sa gor girna det.

Vi har skrivit under ett sekretessavtal for Volvo. Om du har nagra fragor om
detta, viinligen prata med viara handledare Peter Hedborg 031-765 51 49 eller
Claes Runnquist 031-765 97 84.

Tack for att du stéller upp!!
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Mobilitet och mobila tjinster

Vi kommer hér att diskutera vad som kénnetecknar mobilitet och mobila
tjdnster. Exempel pa fragor kan vara hur framtiden ser ut, vilka fordelar och
nackdelar mobila tjdnster innebér etc. Vidare tar vi upp hur olika aktorer
interagerar och hur utveckling fér mobila tjdnster ser ut.

Relationer med kunden

Under denna punkt pratar vi om huruvida mobila tjadnster kan forbéttra
och/eller forstirka relationen med slutkunder. Hur ska kvaliteten avgoras?
Hur ska en tjénsteleverantor kunna péaverka héndelseforloppet vid inter-
aktionen med kunden om det inte finns ndgon personal?

Bilindustrin och mobila tjinster

Har fokuserar vi pd hot och mojligheter for Volvo. Hur ska foretaget agera
och hur ska en mobil tjinst utvecklas? Vilka malgrupper dr aktuella och
vad krivs for att Volvo ska kunna ta betalt for tjanster och hur skapas
l6nsamhet? Vem ska de mobila tjdnsterna riktas mot och vem &ger ritten
till tjansten — dgaren av bilen eller den som ursprungligen kopt tjdnsten?

Traditionell tjéinsteteori vs mobila tjinster

Vi kommer hér bl a att prata om konflikten som kan uppsta nér en kund vill
bli individuellt behandlad och den mobila tjdnsten till stor del &r
standardiserad.

Teknik

Héar fragar vi om tekniska begrénsningar i bilen och vad det finns for
mojligheter att utveckla mobila tjdnster for bilen.
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INTERVJUUNDERLAG FOR FOKUSGRUPPER

Detta frageunderlag dr endast avsedd for oss som intervjuar. Det ska vara ett stod
for att halla diskussionen inom vissa ramar. Saledes har det tillkommit fragor och
de &r inte alltid stédllda i nedanstaende ordning.

Undersokningsproblem:

Vilka beteenden har barnfamiljerna och finns det ndgra “problem” i samband
med detta?

1L

©

©

Beskriv hur en vardag i familjens liv kan se ut.

Utga fran din senaste vardag innan denna traff och beskriv hur den ség ut.
Dela upp dagen i tre delar — morgon, dag och kvill — och fokusera pa
bilanvdndandet. Turas om att borja med de olika delarna. Jamfoér med hur
det var innan ni fick barn och hur det har utvecklats nér barnen har vuxit
upp. (Jamforelsen gor vi eftersom vi tror det dr léttare for de inblandade att
reflektera och klarare se hur situationen ser ut).

- humor, kdnslor?
- barnen och respektive - ur kénner och uppfattar de situationen?

- tiden — stress? Stress i bilen? Upplever ni att ni har spilltid som ni inte
kan utnyttja eftersom ni &r last i bilen?

Vad sédger ni till varandra — hinner ni prata med varandra?

Var och nidr under dessa tre delar upplever ni flest kontroverser, konflikter,
“problem™?

Hur anvénder ni bilen och hur uppfattar ni den? Vad gor den for er, vilka
mojligheter eller svarigheter skapar den for er? Ténk dig en period pé tva
veckor utan bil — hur skulle de se ut? Vad gor ni med bilen, dvs vad
anvinder ni den till? Fasta stopp? Nya mal eller ett specifikt? Lénga eller
korta strickor? Nér tar ni beslut om var ni ska, dvs mélet? (hemma, i bilen
etc). Hur mycket tid tillbringar du i bilen under en vardag?

Hur 4r arbete —fritid uppdelat under dagen?

Beskriv barnens fritid? Vad hénder? Vad gor de?

Behdover ni ofta prioritera bort saker som ni vill géra? I sa fall vad?
Vad specifikt vill ni ha hjélp med i vardagen?

Hur upplever ni bilanvdndandet nér barnen &r med resp inte dr med?

Hur upplever ni er kontroll 6ver hemmet/barnen/respektive nir ni anvénder
bilen? Vad skulle ni vilja kunna kontrollera?
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@ Hur upplever ni bilkérningen — med utan bil?
@ Samarbete med andra familjer?
2. Beskriv hur en helgdag i familjens liv kan se ut.
Samma som under 1, men dven:
@ Hur skiljer sig helgen fran vardagen (bilanv i fokus)?
@ Beter ni er annorlunda under en helg?
3. Beskriv bilfiirden med familjen till och fran ett lingre resemal.

Vi tror att denna fréaga till viss del sammanfaller med scenario tva.
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LEXIKON

Applikation

B

En applikation &r ett program avsett att
anviandas for datorer. Ett exempel pa
detta &r Microsoft Word som é&r en
applikation f6r ordbehandling. Se dven
Mjukvara.

Bandbredd'®

Bluetoot

Ordet bandbredd 4r hiamtat fran
radioteknik, ddr det syftar pa frekvens-
omfang. Storre frekvensomfang (bredd)
ger Okad kapacitet for datadverforing.
En "snabb" forbindelse dr egentligen
inte snabbare &n en "ldngsam", det &r
snarare skillnaden mellan en lastbil och
en personbil. Man far Over lasten
snabbare med lastbil dérfor att den
rymmer mer, inte for att den dr snabb.
"Bandvidd" dr en délig forsvenskning.
Det heter bandbredd eller dverforings-
kapacitet.

REL

Bluetooth 4r en standard grundad av
foretagen Ericsson, Nokia, IBM, Intel
och Toshiba. Idag finns ca 250 medlem-
mar i detta konsortium. Bluetooth gor
det mojligt att inom en viss rackvidd (ca
10 meter) tradlost, med snabb Over-
foring automatiskt kunna sammansluta
tex en bédrbar dator till exempelvis ett
nitverk. Se dven Ndtverk.

Se ocksa <www.bluetooth.com> for
mer information.

Buzz-word

Ett "buzz-word” &r en annan bendmning
pa modeord som helt enkelt anvinds
ofta.

lfg <http://domino.idg.se> [2000-02-14], Internet
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C

Callcenter

Ett callcenter 4r en avdelning eller
liknande dit kunderna kan ringa i
héndelse av problem eller dylikt. Kund-
tjdnst dr en annan beskrivande forklar-
ing.

Content

Content dr den engelska bendmningen
for innehall.

D

Data

Data dr symboler, tex siffror eller
dylikt. Nagon tolkning &r ddremot inte
inblandad. Ett exempel kan vara siffran
?40” eller kombinationen “5Tyjjkio”.
Detta till skillnad fran information som
ar tolkad data. Om tex ”40” &r data sa
ar doktorns tolkning av denna siffra,
exempelvis att det handlar om feber,
information.

Databas

En databas &r helt enkelt en samling av
en mingd data (se dven Data). Nu for
tiden 4r det vanligt med datoriserade
databaser.

Desktop

En desktop &r en vanlig bendmning pa
en stationir dator, d v s en dator som ér
avsedd for ett skrivbord och inte for att
flyttas omkring.

Driver support

Med driver support menar vi tjénster
som stodjer foraren av en bil. Ett
exempel dr en karta som hela tiden visar
var foraren ska kora for att komma till
ett specifikt mél. Se &ven Infotainment.
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G

GPRS

GPRS, General Packet Radio Service,
ar ett paketbaserat niatverk ovanpa
GSM. En fordel ar att det kan hantera
paket av typen TCP/IP som ér ett
protokoll som anvénds for dverféring
via Internet. Se dven Protokoll.

GPS

GPS, Global Positioning System, &r ett
system for att med hjdlp av satellit
kunna avgéra var tex en viss enhet
exakt befinner sig, s& nir som pa ett
tiotal meter. GPS gor det mgjligt att
skapa tjanster med exempelvis informa-
tion om resvigar etc.

GSMMO

GSM, Global System for Mobile
communication eller Groupe Speciale
Mobile, dr ett heldigitalt system f{or
mobiltelefoni som kan anvédndas for
datorkommunikation. GSM dr den
standard som &r mest spridd i Europa.

H

High-end user

En “high-end user” dr en anvidndare som
gérna och snabbt tar till sig ny teknik
och tycker att det dr intressant.

Hybrid

En hybrid 4r en sammansittning eller
blandning av flera enheter/saker, tex
Nokia Communicator som bade &r en
mobiltelefon och en handdator.

140 1bid

Hardvara

Hardvaran &r de fysiska delarna som en
dator bestar av, t ex minnen, cdrom och
harddisk. Se dven Mjukvara.

1

Informationslager

En samling av information samlad pa ett
stélle. Se dven Data.

Infotainment

Med infotainment menar vi de tjénster
som nagon kan ha nytta eller néje av
och som inte dr sk driver support.
Exempel pé infotainment dr mojligheten
att ldsa e-post och spel. Se d@ven Driver
support.

Intranet

Intranet, eller Intrandt, &r en
sammankoppling av datorer inom ett
begrdnsat omrade, tex ett foretag.
Saledes  dr  informationen  och
anviandningen av Intrandtet begrinsat
till ett visst antal personer, exempelvis
de anstdllda inom foretaget.

IT-plattform

En IT-plattform &r de fysiska delar som
utgér grunden 1 ett datorsystem.
Plattformen kan bestd av datorer,
kablar, m fl enheter.

J

Javabaserad

Java dr ett programmeringssprdk som
skapades i borjan av 1990-talet. Att
nagonting &r Javabaserat innebdr helt
enkelt att de program som anvénds ar
programmerade i Java.

K

Kultivering

Kultivering innebér att tex ett foretag
fokuserar pa anvidndarens beteende, tor
att dérefter skapa en tjanst/produkt som
moter anviandarens behov.
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M

Mjukvara

En mjukvara dr alla typer av data-
program. Se é&ven Applikation och
Hardvara.

Mjukvaruplattform

En mjukvaruplattform &r en grund for
flera olika mjukvaror att utvecklas efter.
Se dven Mjukvara.

Mjukvaruutvecklare

En mjukvaruutvecklare dr den person
eller de personer som producerar och
skapar mjukvaran, d vs programmen.
Se dven Mjukvara.

N

Nctverk

Ett ndtverk 4r en sammankoppling av 2
eller flera datorer sd att dessa kan
“kommunicera” med varandra.
Sammankopplingen kan ske pa ett antal
olika sétt, men vi véljer att inte utveckla
dessa hir.

o

Operator

En operator i detta sammanhang &r det
foretag som bla “kopplar samman”
exempelvis tvd mobiltelefonsamtal med
varandra. Exempel pa operatorer i
Sverige &r Telia och Comviq.

PDA

En PDA, Personal Digital Assistant, &r
en relativt liten enhet som forst och
framst anvinds for att organisera en
ménniska. Den kan ha funktioner sdsom
kalender, adressbok, e-post etc. PDA:n
kan kopplas upp tradlost till ett natverk

(se &ven Ndtverk) med hjédlp av
exempelvis en mobiltelefon.

Protokoll

Ett protokoll &r i datorsammanhang ett
antal regler och riktlinjer som gor det
mojligt for tex 2 datorer att
kommunicera med varandra. Detta
under forutsittning att de inblandade
datorerna kommunicerar med detta
protokoll. Ett exempel pa ett vanligt
protokoll som anvénds pad Internet &r
TCP/IP.

Pull-tjcnster

En “pull-tjdnst” dr en mobil tjanst dér
anvindaren sjélv behdver gora nagot for
att fa tillgang till informationen etc. Ett
exempel dr om en person aker i sin bil
och vill veta var den bésta femstjarniga
restaurangen ligger i nédrheten. Han/hon
anvander da sin mobila tjdnst med hjalp
av sin enhet.

Push-tjdnster

En ”push-tjanst” &r en mobil tjdnst som
”soker upp” anvéndaren utan att denne
behover gora ndgot. Ett exempel dr om
en person aker i sin bil och far ett
meddelande till sin enhet att det om 5
km finns en avfart till en mycket billig
restaurang dér personen erbjuds rabatt
eftersom det dr dennes fodelsedag.

S

141
Server'?

En server dr den "gemensamma" datorn
i ett nitverk. Ett ndtverk kan innehélla
flera servrar med olika uppgifter,
exempelvis en filserver dér ett man kan
lagra alla sina dokument eller en
kommunikationsserver som  skdter

1 <http://www.pi.se> [2000-02-14], Internet
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kommunikationen med datorer utanfor
det lokala nitverket. En dator som &r
uppkopplad mot en server kallas for
klient eller arbetsstation.

142
Smartcard"

Ett Smartcard r ett litet kort som kan
fungera pa olika satt. Vissa fungerar
som telefonkort och kan inte aterladdas.
Andra kan det och vissa kan dessutom
krdva en kod eller att anvidndaren
identifierar sig pd nagot annat sitt.
Vanligare pa senare tid (sommaren
1997) ar att korten bestar av tva kom-
ponenter, ett datachip och en mikro-
processor som gor att kortet gar att
programmera. Meningen med dessa kort
ar att de i1 framtiden ska kunna fungera
som en mycket mangsidig informations-
barare. Exempelvis kan ett kort inne-
halla pengar (som ju dr en form av in-
formation), identitetsbevis, hélsoinfor-
mation, behorighetsinformation o s v.

T

Telematics
Termen Telematics anvinds ofta for att
bendmna den typ av tjinster som
anvands i bilsystem i kombination med
GPS satellitnavigering och tradlos
kommunikation. Se d&ven GPS.

U

UMTS'"

UMTS, Universal Mobile
Telecommunications System, dr en
teknik f6r den sé kallade "tredje
generationen" av mobiltelefoner. UMTS
ska kunna hantera text, bild och video
och har anammats av de flesta
leverantorer och berdknas vara i drift ar
2002. Den bygger pa GSM-tekniken. Se
daven GSM.

142
143

<http://www.itv.se>, [2000-02-14], Internet
<http://domino.idg.se> [2000-02-14], Internet

V

w

WAP

WAP - Wireless Application Protocol -
ar ett protokoll (se dven Protokoll) som
gor det mojligt for anvindarna att fa
tillgang till olika tjénster via nagon typ
av mobil enhet anpassad for WAP, till
exempel en mobiltelefon eller en PDA
(se dven PDA).

Word-of-mouth

Word-of-mouth, &r den engelska
bendmningen for att ndgonting sprids
verbalt “frdn mun till mun”. Det kan
vara bade positiva och negativa saker
som exempelvis en person berdttar for
en annan om t ex ett féretags beteende.






