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Abstract

Det ar svart att utveckla en mobiltelefon som ar attraktiv for alla olika typer av slutanviandare.
En av faktorerna som gor att mobiltelefonen anses som attraktiv ar att den skapar mervarde
genom att uppfylla slutanviandarens behov och 6nskemal. Studien undersoker vilket varde som
laggs pa anviandarresponsen, som inhamtas via anviandningstest, i utvecklingen. Detta forsoker
studien besvara genom kvalitativa intervjuer med tva testledare fran Sony Ericsson, samt sex
anvandare som deltagit i anvindningstest. Intervjuerna fokuserade pa respondenternas asikter
om vardet av anvandarrespons. Detta gav ett helhetsintryck av hur anvandarresponsen varderas
under utvecklingen av mobiltelefoner. Studien fann att Sony Ericsson kunde vardera
anvandarresponsen hogre genom att vilja anvindare fran en bredare malgrupp och involvera
dessa i ett tidigare skede av utvecklingen. Studien fann dven att de anvandare som deltagit i
anvandningstest ansag sig vara kluvna till hur Sony Ericsson viarderade deras respons. Detta da
de fick en kénsla av deras deltagande var vardefull men de fick trots detta inte ta del av vad deras
respons hade inneburit for utvecklingen.
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1. Inledning

Mobiltelefontillverkare onskar att hela tiden salja nya modeller till konsumenterna som ersatter
deras gamla modeller. Darfor finns det manga kraftfulla ekonomiska incitament for utvecklare
av mobiltelefoner att standigt utveckla och tillfora ny funktionalitet. Dock kan inte nya tjanster
anses lyckade om de inte anvinds av slutanvindarna. (Repo et al., 2004)

”A mobile service cannot be considered successful if people do not begin to use it
— no matter how technologically advanced it is” (Repo et al., 2004, p. 1)

Denna snabba utveckling och lansering av nya modeller medfor att det ar troligt att de nya
tjansterna kan ta lang tid att bli accepterade av slutanviandarna. D4 tjansterna inte alltid
uppfyller slutanviandarnas 6nskemal och behov, leder detta till att tjansterna anvands pa ett satt
som inte utvecklarna forvantat sig. (Repo et al., 2004)

Genom att involvera anviandare i utvecklingen kan man fa en forstaelse for deras 6nskemal och
behov (Hwang och Thorn, 1999). Vilka positiva effekter anvindarmedverkan har for utveckling
av funktioner har dock litteraturen pa omradet skilda uppfattningar om. Hwang och Thorn
(1999) anser efter en metaanalys av utvecklingsprojekt inom IS, att anvindarmedverkan leder
till nojdare slutanvandare, battre kvalité och hogre anvandningsgrad av produkten. Gallivan och
Kiel (2003) anser dock att anvindarmedverkan inte ensamt leder till en lyckad utveckling.
Utvecklarna maste enligt dem ha bredare fokus pa anvindarmedverkan an att bara se till den
information som de producerar. For att uppna detta maste man skapa en miljo dar anvindarna
vagar uttrycka sig och dar utvecklare har en god kommunikation med anvindarna genom hela
utvecklingsprocessen (Gallivan och Kiel, 2003).

Enligt Von Hippel (1982, 1986, 1988, refererad av Magnusson, 2003) har sa kallade lead users
deltagit i utvecklingen av majoriteten av produkterna i manga verksamhetsomraden. Lead users
ar personer som ar intresserade av, och vildigt enkelt tar at sig ny teknik. Det ar dirmed inte
sakert eller troligt att dessa anvandare har samma referensram, om vad en bra eller nyttig
funktion ar, som vanliga anvandare. Lead users representerar cirka 2.5% av den totala mangden
slutanviandare (Rogers, 1995, Magnusson, 2003). Att lead users representerar en si liten del av
befolkningen antyder att de inte ger en bra representation av de 6vriga 97.5% av anvandarna,
vilket kan leda till skapandet av onodiga och overflodiga funktioner (Magnusson, 2003).

Att nya tjanster och funktioner inte alltid uppfyller slutanvindarnas onskemal och behov kan
alltsa bero pa att anvindarmedverkan inte varderas tillrackligt hogt i utvecklingen men aven att
de anviandare som deltar i utvecklingen ar till storsta delen lead users. Darfor har vi intresserat
oss for hur responsen fran anvindare varderas under utvecklingen av tjanster och funktioner, for
mobiltelefoner.
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1.1 Problemformulering

Malet att fa konsumenter att byta mobiltelefon ofta medfor att manga olika modeller lanseras
inom korta tidsramar (Repo, 2004). Detta medfor att det stills allt hogre krav pa
systemutvecklare. Man ska hinna med att utveckla systemet under hard tidspress samtidigt som
det maste ske inom de uppsatta ekonomiska budgetramarna. Om en deadline existerar och
tidsbristen ar ett faktum sa finns det risk att anvindarmedverkan blir lidande. Det finns inte tid
till att ta till sig alla 6nskemal fran testanvandare. (Ljung och Allwood, 1999) Vi tror att detta
paverkar hur responsen fran anviandartest virderas samt i vilken utstrackning responsen
anvands som underlag for utveckling av tjanster och funktioner. De anviandare som deltar i
anvandningstest ska representera slutanvandarna av produkten, darfor ar det aven relevant for
undersokningen hur dessa ansag att deras respons viarderades. Darfor har vi valt foljande
tvadelade fragestillning.

e Vilket varde laggs vid anvandarresponsen vid utvecklingen av mobiltelefoner utifran
testledares och anviandares perspektiv?
e Hur upplever anvindare att deras respons varderas?

1.2 Syfte

Syftet med studien ar att belysa vilket viarde som laggs vid anvandarrespons vid utvecklingen av
mobiltelefoner utifran asikterna fran de personer som ansvarar och utfor anvandartest. Genom
detta syfte hoppas vi kunna ge ett delsvar avseende hur vil anviandarnas asikter och
forvantningar beaktas under utvecklingen. Darfor ar det 4ven intressant for studien hur
anvandarna, som deltar i testen, anser att deras respons viarderades.

1.3 Avgransning

Vi ska inte undersoka vad som sker i utvecklingsprocessen efter det att testledarna har
vidarebefordrat anvindarresponsen. Exempelvis hur utvecklarna anviander sig av den
anvandarresponsen. Eftersom vi endast kommer att belysa anviandarrespons varde utifran
anvandarnas och testledarnas synvinkel kommer vi inte att undersoka hur utvecklare,
projektledare och ovriga roller i utvecklingen varderar responsen.

Studien kommer inte att ga in narmare pa faktorer, sisom mobilens tekniska specifikationer,
mobilens fysiska design och funktionernas tillginglighet fran operatorer, som daven mojligtvis
kan forklara varfor nya funktioner inte alltid uppfyller anviandarnas 6nskemal och behov.
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1.4 Definitioner av begrepp

Utvecklare

Med benamningen utvecklare i studien menas de avdelningar eller personer som tar hand om
implementeringen av den funktion som testas i ett anvindningstest.

Respons

Respons ar ett relativt vitt begrepp. I studien anvander vi respons nar vi syftar pa de asikter,
synpunkter, kdnslor eller liknande information som en anvandare aterger i ett anvindningstest.

Anvandare
Med anviandare syftar vi pa en person som deltagit i ett anvandningstest.

Testanvandare
Med testanvandare syftar vi pa en anvandare som deltagit i var undersokning.

Slutanvandare
Med slutanviandare syftar vi pa de personer som kommer anvianda den fardiga produkten.

Testledare

Testledare syftar till den personen som ansvarar, strukturerar och ar med vid genomférandet av
ett anvandningstest.
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2. Teori

Den teori vi har valt att inkludera i studien syftar till att belysa interaktionen mellan
anvdndare och utvecklare samt varfor det dr vdrdefullt med anvdndarmedverkan. Kapitlet
borjar med definitioner av olika begrepp for att klargora dessa. Vidare tas nagra exempel pa
olika forfaranden under ett anvdndningstest. Detta inkluderas for att fa en vidare forstaelse
for hur anvdndningstest kan genomforas och i forlingningen hur de vdrderas.

Modellen for kommunikation mellan anvdndare och utvecklare valdes baserat pa att den tar
upp ett idealiskt samspel mellan anvdndare och utvecklare. Den belyser dven fallgropar och

deras konsekvenser under kommunikationsstegen. Slutligen tas Rogers olika anvdndartyper
upp for att kunna dra paralleller till Sony Ericssons urval av anvdandare till anvdndningstest.

2.1 Definitioner

I detta avsnitt klargors begreppen anvandbarhet och anvindarmedverkan utifran litteraturen.
Detta eftersom dessa begrepp kan te sig ganska vaga och da vi vill fora ett resonemang kring hur
dessa begrepp realiseras i diskussionen.

2. 1.1 Definition av anvandbarhet

Nielsen (1993) menar att det finns 5 stycken attribut som definierar anvandbarhet.

e Det ska vara latt att anvinda systemet s att anvandaren kan fa négot gjort redan i borjan
av anvandandet.

e Systemet ska vara effektivt att anvanda. Nar en anvandare lart sig anvanda systemet ska
det finnas mojlighet till okad produktivitet

e Systemets anvindning ska vara liatt att komma ihdg. Om man inte anvant systemet pa en
langre tid ska man inte behova lara sig hela systemet om pa nytt.

e Systemet bor ha sa fa fel som maojligt. Det ska vara litt att kunna arbeta vidare 4ven om
ett fel forekommer, katastrofala fel far ej forekomma.

e Systemet ska vara tillfredstéllande att anvinda, man ska kidnna att det gor nadgon nytta.

Vidare definierar Ottersten och Berndtsson (2002) anvandbarhet som en kvalitetsegenskap hos
interaktiva produkter. Om produkten har hog anviandbarhet desto bittre uppfyller den
malgruppernas syfte. For att skapa en anvandbar produkt behéver man ta hiansyn till bland
annat det manskliga systemet, alltsé egenskaper som bars av individerna som anvander
produkten. Sedan maste man ta hansyn till det sammanhang dar produkten ska anvéndas i.
Produkten maéste anpassas till bland annat det fysiska sammanhanget, exempelvis délig

4
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belysning eller kanske det psykiska sammanhanget, exempelvis stress. Vidare forvantas det att
produkten ger nytta av nagot slag. Det kan vara i form av forenkling, effektivisering eller noje till
en individ. Det kan dven vara nytta i form av ekonomisk vinst och verksamhetsnytta.

2. 1.2 Definition av anvandarmedverkan

Enligt Hwang och Thorn (1999) bor en distinktion goras mellan termerna anvandardeltagande
och anvandarengagemang. Anvandarengagemang som ett behovsbaserat mentalt eller
psykologiskt tillstind av anvandares mote med systemet och dess utvecklingsprocess.
Anviandardeltagande definierar Hwang och Thorn (1999) som ett iakttagbart beteende av
anvandare under utvecklingsprocessen av ett system. Termen anvandarmedverkan refererar till
antingen en eller bada dessa begrepp samtidigt.

Barki och Hartwick (1989) foresprékar att definitionen av anvindarmedverkan ocksa bor ses
som ett subjektivt psykologiskt tillstand istillet for att se pa anvindarmedverkan som handelser
och aktiviteter utférda av anvandaren. De skriver att en anvindare inte kan ses som
medverkande om denne inte anser att produkten eller tjansten ar bade viktig och att den ar
personligt relevant for anvandaren. (Barki och Hartwick, 1989)

2.2 Anvandningstest

For att skapa en battre produkt ar det lampligt enligt Ottersten och Berndtsson (2002) att
anvanda sig av anvandningstest. Dessa test gar ut pa att lata den tanka anvandaren utfora
realistiska uppgifter. Tanken med att utfora realistiska uppgifter ar att identifiera mojliga
orsaker till problem som kan tdnkas uppsta niar produkten ska anviandas. Detta bidrar till 6kad
kunskap om hur produkten kommer att fungera i praktiken. Vidare skriver Ottersten och
Berndtsson (2002) att det finns ett par olika sétt att genomfora anvindningstest pa.

Strukturerat anvdandningstest ar da anvandaren far ett antal realistiska uppgifter som ska 16sas
dar anvandaren far "tdnka hogt”. Uppgifterna som ges till anvindarna ar formade utifran
uppstillda anvandbarhetsmal eller utifran fragestallningar som beror viktiga egenskaper hos
produkten. Det finns tre till fyra olika roller i ett strukturerat anvandningstest. Dessa roller
bestér av anvindare, en handledare som ansvarar for frigor som anvindare har, en observator
som har till uppgift att notera vad som hander och till sist ett vittne. Vittnet ar en person som har
ett intresse av utviarderingen, det kan vara en verksamhetsansvarig eller en bestillare. Men
rollen ar valdig lik observatorens och kan uteslutas. (Ottersten och Berndtsson, 2002)

I partest far anvandare jobba i par och diskutera sinsemellan. Handledaren 6verbevakar
diskussionen och hjilper anviandaren att leda den pa ratt spar. (Ottersten och Berndtsson, 2002)

Walk-up-and-use tekniken anviands nir anvandaren har mycket liten forkunskap om produkten.
Anvandaren far definiera uppgiften och genomféra den och i detta fall 4r handledarens roll att
uppmuntra anvandaren att "tanka hogt” och stilla fragor. Det ar valdigt svart att dra generella
slutsatser utifran detta test eftersom anvindare kommer att utfora olika uppgifter. (Ottersten
och Berndtsson, 2002)
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2.2.1 Nar bor anvédndningstest utforas

Enligt Ottersten och Berndtsson (2002) finner anvandare alltid en rad olika problem i
anviandningstest. Meningen &r att dtgarda dessa problemen men det ar mycket viktigt att stélla
sig fragan det finns tid och resurser for att atgarda dessa problem. Ar detta inte fallet ar det inte
lont att 1agga tid och pengar pa anvandningstest. Ett anvandningstest kan genomféras i olika
skeden. Det beror pa vad syftet med testet 4r. Om meningen ar att utvardera en anvandares
upplevelse av produkten, da ar det sjalvklart att produkten har s manga detaljer som mojligt
fardiga. Ar syftet att endast utviardera en viss funktionalitet sa racker det med delvis klara delar.
(Ottersten och Berndtsson, 2002) En hog grad av anvandarinvolvering i olampliga faser kan
resultera i mindre inflytande i de mer viktiga faser dar anviandarna verkligen kan gora nytta.
(Gulliksen och Goéransson, 2002)

2.2.2 Utvardering och aterkoppling

Nielsen (1993) skriver att det ar lampligt att lata anvandaren efter testet, fa tala lite mer fritt om
synpunkter som dok upp under testets gang. Nielsen (1993) menar att sidana forslag kanske inte
alltid leder till att produkten dndras och andra anvandare kanske kom upp med helt motsatta
forslag, men det viktigaste med den har typen av synpunkter ar ifall produkten i framtiden skulle
behova omdesignas.

Utvarderingen som sker efter testet bidrar dven till att testledaren kan fa en battre 6verblick om
hur anviandaren uppfattade saker och ting. Testledaren kan enkelt reda ut saker han inte férstod
vad anvindaren menade. Det ar inte alltid sdkert anvindaren minns varfor han gjorde nagot
specifikt under testets gang men fragorna kan dnda klargora visa otydligheter kring deras
antaganden. (Nielsen, 1993)

Aven Gulliksen och Géransson (2002) anser att nir anvindningstesten dr klara bér insamlingen
av alla anvindarsynpunkter och dokumentation ske. Genom att ta stillning till alla
anvandarsynpunkter och fatta beslut forst darefter, skapas en klar bild over situationen och
anvandarnas onskemal. Om en forandring som anvandare haft synpunkter pa inte behandlas ar
det viktigt att informera anvindaren om varfor denna forandring aldrig utfordes. Om detta inte
gors ar det en 6verhangande risk att anvandare blir missnojda och inte vill delta i framtida test
eller blir motvilligt instillda till slutprodukten eller tjansten. (Gulliksen och Goransson, 2002)

2.3 Kommunikation mellan anvandare och utvecklare

Gallivan och Keil (2003) anser att den mesta forskningen som ror fragan om huruvida
anvandarmedverkan paverkar anviandningsgraden och genomslag av en ny produkt och inte
reflekterar 6ver kommunikationen som sker mellan anviandare och utvecklare. De modeller
framtagna i sddan forskning antar bara att om anvandare deltar i utvecklingsprocessen kommer
detta leda till bra kommunikation, vilket i sin tur forsakrar att den slutgiltiga produkten ar
skapad for att mota anvandarnas behov. Gallivan och Keil (2003) anser att det ar helt vitalt att
anvandare och utvecklare har en bra kommunikation dar bada ar likvardiga, kommunikationen
sker i en korrekt miljo, och att bade anvindare och utvecklare har 6ppna sinnen och lar av
varandra under hela processen. De har tagit fram en modell for att beskriva det 6nskvarda flodet
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1 kommunikationen mellan anvandare och utvecklare.

Figur 2.1 - Kommunikation mellan anvdandare och utvecklare

1. Users Formulate 2. Users Transmit 3. Developers Receive
Messages Messages and Interpret Messages

Communication channel A (user design meetings)

Users
Participating
in System
Development

System
Developers

I Communication Channel B

/ (user surveys)
Other Users

(not directly
participating)

Organizational Context 4. Developers Set
Organizational culture Priorities and
Competitive environment Take Action

Target User Population _
Development environment

Legend:

Une-way communication

Two-way communication

Figurtext: Modell i fyra steg 6ver kommunikation mellan anvindare och utvecklare (Gallivan och Keil,
2003, 5. 43)

Om det inte finns en 6ppen och arlig kommunikation mellan anvandare och utvecklare, sa kan
detta leda till att slutprodukten inte passar anvandarnas behov och darfor kommer det bli
avvisat eller underanvant. Gallivan och Keils (2003) processmodell 6ver utvecklare-anviandare
kommunikation specificerar fyra olika steg vilka dr nodviandiga for att utvecklare ska forsta
anvandarnas onskemal och behov. Modellen beskriver dven hur utvecklare gor en korrekt
prioritering av de problem som kraver 16sning.

Anvandare formulerar meddelande

I det forsta steget 6vervags hur anviandarna blir medvetna om den information som de senare
kan kommunicera med utvecklarna. Anvandare kanske inte tror att vissa av deras asikter om
systemet ar verkliga problem eller sd anser de att problemet inte dr relevant att kommunicera till
utvecklarna. Har géller det att fa anvandarna medvetna om hur de ska kommunicera och att
deras asikter ar relevanta. (Gallivan och Keil, 2003)

Anvandare kommunicerar meddelande

Nar anvandare val har formulerat sina idéer kan de vilja att kommunicera dessa genom en eller
flera olika kanaler. For att lyckas méaste dock tre forutsattningar vara uppfyllda. Anvandare
maste vara medvetna om vilken information de ska kommunicera, de maste ha en mgjlighet att
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kommunicera informationen med utvecklarna samt att anvindarna maste vilja att
kommunicera meddelandet via en av kommunikationskanalerna (Gallivan och Keil, 2003).

Den information som kan vara extra svar att fa fran anvindarna, enligt Gallivan och Keil (2003),
ar den informationen som det inte normalt talas om inom organisationen. Information av detta
slag diskuteras inte och blir ofta inte ifrdgasatt, kan jamforas med oskrivna regler. Om
utvecklarna behover information av detta slag méaste de se till att anvianda ratt sorts kanaler och
ratt sorts miljo for anvandarna.

Utvecklare mottager och tolkar meddelande

Detta steg representerar hur utvecklare tar emot eller inte tar emot de olika meddelanden som
anvandare skickar till dem. Att meddelanden nar utvecklarna kan forhindras av olika filter pa
vagen. Dessa filter kan besté av sprakbarriarer mellan olika sociala grupper, olika kognitiva filter
men framfor allt da en mellanhand finns positionerad pa kommunikationskanalen.
Mellanhander kan bade forstiarka eller forvranga kommunikationen pa en kanal. Exempelvis vid
en telefonundersokning dar en mellanhand genomfor samtalen med anviandarna och sedan
framfor det centrala i vad anvandarna har uttryckt till utvecklarna. I detta fall tar inte
utvecklarna del av all informationen utan later ett filter agera pa kanalen. Viktig information kan
forsvinna da denna mellanhand kanske inte har kompetens nog, eller ar tillrackligt insatt i
projektet, for att filtrera ut det som ar viktigast. Meddelandet fran anvindarna har med andra
ord mottagits och tolkats minst en gang innan det ens nar utvecklarna. (Gallivan och Keil, 2003)

Utvecklare sétter prioriteter och agerar

I det slutgiltiga steget summerar utvecklarna den information de slutligen far fran anvandarna.
Utifran detta gor de prioriteringar pa vilka problem eller dtgirder man ska fokusera pa, detta
bestams antingen av projektledaren eller av utvecklarens egen uppfattning om hur de ska
prioriteras. Da utvecklarna far ta emot en stor mangd information fran anvindarna kan mycket
av denna forsvinna. Detta kan bero pa att det ar s mycket storningar” pa
kommunikationskanalerna. De riktigt vasentliga meddelandena som anviandarna kommunicerar
forsvinner latt bland alla de andra problem och signaler som anvindarna kommunicerar.
Sarskilt framtradande kan detta bli om anvandarna inte identifierar det verkliga problemet,
beroende pa att det riktiga problemet kan vara svart att sitta fingret pa. Det vasentliga
problemet kan da bli ol6st, sarskilt om utvecklarna fokuserar pa de problem som ar mest
frekvent rapporterade fran anviandarna. (Gallivan och Keil, 2003)

2.4 Urval av anvandare

Det finns en huvudregel betraffande testanvandare. Regeln sager att testanvandare bor
representera de tankta slutanvindarna i s hog grad som mojligt. Ska man utveckla ett system
internt inom ett foretag ar de tankta slutanvindarna desamma som de anstillda. I detta fall ar
det inte svart att hitta testanviandare, men ska en produkt utvecklas f6r manga olika typer av
manniskor sa borjar det genast bli lite svarare att hitta dessa representativa anviandare. Har man
ett universitet nira lokaliserat kan det vara lampligt att anvinda studenter som testanviandare.
Studenter bestar dock ofta av yngre manniskor och darfor bor de noga 6verviagas om de ar
representativa for alla de som produkten slutligen ar tankt att anvandas av. Detta ar dock nagot
som maste has i atanke varje gang ett test genomfors pa endast en specifik grupp i samhallet.
(Nielsen, 1993)
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For att vilja ut personer som dr lampade for ett anvandningstest finns det flera faktorer att
beakta. Gulliksen och Goransson (2002) har arbetat fram ett antal riktlinjer for urval av
anvandare for att anviandningstestet ska bli s& representativt som mojligt. Han anser att:

e Strava efter att maximera skillnaderna mellan olika anvandarkategorier.

e Involvera anvandare som ar flexibla och forandringsbenagna och som innehar en stark
social kompetens. En enskild “sabotor” kan forstora ett helt utvecklingsprojekt.

e Deltagandet av testanviandare maste vara frivilligt.

e Konsfordelning har alltid varit en onskvard faktor, under forutsattning att det
forekommer i anvandargruppen. Traditionellt sett har det visat sig att den manliga
medverkan har lett till att utvecklingen blir mer inriktad pa teknisk prestanda. Medan
kvinnors medverkan istillet har lett till att utvecklingen blir mer inriktad pa méanskliga
behov.

e For att maximera skillnaden mellan olika anvandarkategorier ar det lampligt att alla
mojliga dldrar ar representerade.

e Fokusi urvalet bor ligga pa de anvandare som ar minst kunniga inom omradet.

2.4.1 Olika anvédndartyper

Enligt Rogers (1995) tar manniskor &t sig nya teknologier eller innovationer olika snabbt. Rogers
(1995) har tagit fram en S-kurva som visar i vilken utstrackning olika kategorier av anvandare
tar at sig teknik.

Figur 2.2 - Anvandartypers anpassningsférmdga till ny teknik

Innovatirer Tidiga motiagare Tidlg majoritet Sen majoritet Eftersiantars
2.5%. 13.5% 34% 4%, 16%:

Figurtext: Rogers (1995) har delat upp sin S-kurva i fem olika kategorier: Innovatér, tidig mottagare,
tidig majoritet, sen majoritet och eftersldntrare.

En innovator (lead user) ar en mottagare som vagar ta risker, det dr nastan som en besatthet.
Det finns en del forutsattningar for att vara en innovator, bland annat maste denne vara tekniskt
kunnig och ha en stor forstaelse for dess komplexitet. Oftast innehar en innovator ett par ars
hogre utbildning och tjanar ratt bra. Den tidiga mottagaren ar en mottagare som kan ses som
nagon man kollar av laget mot. Den tidigare majoriteten bestar av mottagare som ar ganska
forsiktiga och tar at sig innovationer forst strax innan den vanliga medelmottagaren gor det.

(Rogers, 1995)
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Den sena majoriteten ar mottagare som ar ganska skeptiska till nya innovationer och tar &t sig
de forst efter den vanliga medelmottagaren gor det. Den sena majoriteten av mottagare vill helst
att osdkerheten som en innovation kan frambringa bor vara borta innan denna innovation tas
emot. Den sista kategorin bestar av efterslantrare. Eftersldntrarna ar de mottagare som tar till
sig innovationer sist av alla och de tar just till sig dessa idéer nar de ar sidkra pa att de inte
kommer att misslyckas. Darfor valjer de att avvakta innan de tar at sig en innovation, detta kan
bero pa den ekonomiska sitsen efterslantrare innehar. De har helt enkelt inte rad att riskera sin
finansiella situation. (Rogers, 1995)

2.5 Vardet av anvandarmedverkan vid utveckling

Lin och Shao (2000) skriver att anvandare kan delta och interagera under flera faser av ett
projekt, sdsom planering, analys, design, testning och implementation, och genom detta bista pa
manga satt under utvecklingsprocessen. Effekten pa slutprodukten av att involvera anvandare i
utvecklingsprocessen anser de vara till storsta delen positiv. De skriver att det finns ett positivt
samband mellan anvindarmedverkan, anvandarattityder till slutprodukten, och
anvandardeltagande. Detta samband implicerar, att genom att involvera anviandare i
utvecklingsprocessen kan man forbéttra hur slutanvandarna upplever den slutliga produkten
eller tjinsten. Aven Hwang och Thorn (1999) har funnit ett liknande samband. De har funnit att
det finns en positiv korrelation mellan anvandarmedverkan och produktens slutgiltiga framgang
hos slutanvandarna. Denna lank visade pa att genom att involvera anvindare under
utvecklingen 6kar kvalitén pa produkten, vilket i sin tur leder till bade 6kad anviandning och
tillfredstallelse med produkten hos slutanvandarna (Hwang och Thorn, 1999).

For att 6ka chansen for anviandarna, som deltar under testen, att ge relevant feedback bor dessa
vara involverade under hela utvecklingsprocessen. Detta ger dem en storre mojlighet att ge
asikter och feedback fortlopande om design av produkten. (Hwang och Thorn, 1999) Ett
samarbete mellan tillverkare och anvindare kan leda till en gemensam forstaelse av
anvandarens behov och krav. Det har visat sig att utvecklingstider kan bli betydligt kortare om
man involverar anvandare och later de testa och acceptera den fortlopande utvecklingen.
(Magnusson, 2003)

Magnusson (2003) havdar att anvandare kan bidra med annorlunda, och enligt vissa synsatt
aven battre, idéer pa tjanster 4n de som professionella utvecklare bidrar med. De idéer pa
tjanster som anvandare genererar ofta baserade pa vad som skapar viarde for dem. Detta ar
kanske dock inte s anmérkningsvirt d& slutanviandarna rimligtvis borde veta vad som ger bast
anvandningsvarde for dem. Det som istéllet &r anmarkningsvart, enligt Magnusson (2003), ar
att enligt hans resultat producerar anvandare dven mer originella idéer for nya tjanster dn vad
professionella utvecklare gor. De idéer som anvandare genererar ar dock ofta betydligt mer
komplicerade att implementera eller tillverka. Detta beror pa att de har andra tankegéngar an
professionella utvecklare som ofta fokuserar pa vad som ar mojligt att gora i praktiken. Trots
detta ar det viktigt att ha med anviandarna redan under idéstadiet i utvecklingen da deras idéer,
dven om de ar svara att utveckla, anda kan vara en inspiration till nya tankar, en slags
katalysator som far professionella utvecklare att tinka "utanfér boxen”. (Magnusson, 2003)

Att anvandare ofta har en annan infallsvinkel bevisas ofta da de ofta finner och anvander
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produkten pa andra sitt eller inom andra kontexter dn vad utvecklarna fran borjan har tankt sig
nar de utvecklade produkten eller tjansten. (Repo et al., 2004) Detta ar dven en av de mer
uppenbara orsaker till varfor utveckling, lansering och anvandning av nya produkter inte gar
som planerat. Utvecklarnas bild av hur och vad produkten eller tjansten ska anvandas ligger inte
i linje med anviandarnas behov och 6nskemal. Annu virre ar om utvecklarna har en bild om
anvandarna som bygger pa deras egna asikter. Det vill sdga en bild som ar grundad i en valdigt
tekniskt orienterad viarld vilket hindrar utvecklingen att bli anvindarcentrerad och utga fran
slutanvandarnas onskemal om produkten eller tjansten. (Repo et al., 2004)

For att uppna utveckling dar anviandarens 6nskemal och forvantningar speglas kravs att

organisationen jobbar med ett anvandarcentrerat synsatt och utvecklingsmetod. Detta kraver
ofta bade kulturella, tekniska och strategiska forandringar inom organisationen. (Bevan, 1999)
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3. Metod

3.1 Vetenskapsteoretisk utgangspunkt

3.1.1 Kvalitativt forskningsangrepp

Studien behandlar det uppfattade vardet av anvindarrespons utifran deltagarnas synvinkel.
Virde ar en abstrakt kénsla eller asikt hos varje enskild individ och ar darfor valdigt svar att
mata. For att kunna komma &t asikterna pa ett djupare plan ansag vi att det behovdes en
personlig kontakt med varje respondent i en siaker miljo dar dessa kunde formedla sina kianslor
och asikter.

D4 vi ville fa fram vilket varde som laggs vid anvandarrespons vid mobiltelefonutveckling valde
vi att anvianda oss av en kvalitativ studie. Detta for att viarderingar och asikter om hur
anvandarnas respons viktas, insamlas och behandlas bast speglas i en kvalitativ intervju.
Bryman (1997) skriver att i kvalitativ forskning gors studien pa djupet och anvander sig oftast av
rika intervjuer. I kvalitativ forskning ar relationen mellan forskare och subjekt valdigt nara.
Bryman och Bell (2003) anser att det ar svart att uppna samma resultat inom en kvantitativ
studie dar man enkelt missar djupet i intervjupersonens individuella tankar.

3.2 Praktiskt genomférande

3.2.1 Litteraturgranskning

For att fa en bra forstaelse for hur viktigt det ar att involvera anvandare i utvecklingen har vi
anvant litteratur som belyser anviandarcentrerad systemutveckling. Vi har 6verskadligt gatt
igenom vetenskapliga artiklar himtade fran universitetsdatabasen ELIN. Vi har bland annat
anvant oss av sokord som: “user participation”,”’system success” och “user involvement”. Dessa
genererade ett stort antal traffar men med tidens gang finslipades sokorden mer mot
mobiltelefonbranschen sdsom exempelvis “user participation in mobilephone development” och
“value of user involvement in development”. Utifran dessa fann vi relevanta referenser och gick

in djupare pa dessa.
Vidare vill vi papeka att litteraturen vi behandlat i stor utstrackning tar upp anviandare av
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informationssystem och inte anvindare av nagon sarskild produkt. Detta da vi inte kunde finna
nagon relevant litteratur, utover den vi har med, som behandlade anvindarmedverkan vid
utveckling av mobiltelefoner specifikt.

3.2.2 Pilotstudie

Vi ansag att det var viktigt att genomfora en pilotstudie. Detta da Bryman och Bell (2003)
skriver att om det ar mojligt bor en pilotstudie genomforas innan de egentliga intervjuerna
paborjas. Detta gors inte enbart for att sikerstilla att intervjufragorna fungerar som det ar tankt,
utan ocksa for att se ifall undersokningen i sin helhet blir bra. Vidare menar Yin (2003) att
pilotstudier hjalper till att foradla planeringen av datainsamlingen, den ar mer bildande och ger
upphov till utsallning av relevanta fragor. Pilotstudien kan vara otroligt viktig i en undersokning
och ibland bor man lagga ner mer tid pa pilotstudien an pa sjdlva datainsamlingen fran
intervjurespondenter.

Med pilotstudien ville vi sakerstilla att det problemomrade vi har i var studie inte beror for
konfidentiella amnen. Om intervjurespondenten i pilotstudien formedlade en kansla av att
intervjufragorna inte var lampliga sa har vi i efterhand valt att ta bort eller omformulera dessa.
Pilotstudien ville vi 4ven genomfora for att fa traning pa att intervjua da rollen som intervjuare
var ny for oss.

3.2.3 Val av foretag

Innan vi paborjade var datainsamling ringde vi och mejlade runt till de storsta telekomforetagen
som utvecklar mobiltelefoner. Vi fick bra respons fran ett av telekomforetagen, detta
telekomforetag var villigt att hjalpa oss att finna lampliga intervjurespondenter. De andra
telekomforetagen hade inte tid eller visade inget intresse. Bristen pa intresse berodde i vissa fall
pa att anvandningstestsavdelning inte 1ag i Sverige. Pa grund av detta valde vi att samla empiri
fran Sony Ericsson som &r ett stort internationellt telekomféretag. Detta telekomforetag dr bland
de tre storsta i varlden och dessutom ar det till hilften svenskigt. Ericsson har varit med sedan
borjan av mobiltelefonutvecklingen och ar 2001 slog de sig tillsammans med Sony for att bilda
Sony Ericsson. Genom denna sammanslagning kombinerade man Ericssons tekniska kompetens
inom mobilplattformar och Sonys ldnga erfarenhet av ljud och bild. Sony Ericssons
verksamhetsmal ar:

"Vdr malsdttning dr att etablera Sony Ericsson som det mest attraktiva och
innovativa globala varumdrket i mobiltelefonbranschen.” (Sony Ericsson 2007-
11-15)

Eftersom Sony Ericsson har denna malsattning samt en lang erfarenhet inom telekomindustrin
dar de standigt utvecklar nya mobilfunktioner sa anser vi att organisationen ar ett lampligt
studieobjekt for var fragestiallning samt att Sony Ericsson var det enda foretag som ville delta i
undersokningen.
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3.2.4 Urval av respondenter

Det ar viktigt att veta vad ens urval av intervjupersoner star for. Inom kvalitativa studier bor
urvalet ha en stor variation som mojligt och inte flera likartade. D& man stravar efter variation
inom kvalitativ intervju, blir urvalet inte representativt i statistisk mening, utan det ar istillet att
ett monster existerar som ar det intressanta. (Trost, 1993)

Vi valde att intervjua tva anstillda pa Sony Ericsson med liknande befattningar och
ansvarsomraden. Detta for att fa en klarare bild for hur de resonerar om anviandarmedverkan
under olika steg av utvecklingen. Vi har fokuserat mycket pa vanliga anviandares asikter och
deras kanslor gillande varde, darfor har vi intervjuat sex testanvandare. Dessa anvandare ar
personer som endast deltagit i anvandartest pa Sony Ericsson men som inte ar anstillda dar. Vi
ville med detta urval fa fram en kiansla om huruvida testanviandaren upplever att deras respons
varderas av telekomforetaget.

De tva anstillda pa Sony Ericsson ar personer som ansvarar for hur anviandningstesten gar till
och vilka anvandare som skulle kunna tankas inga i dessa. Vi vill med detta studera hur
testanvandare viljs ut och vad de far for uppgifter. Av intresse for att besvara var fragestillning
ar aven hur responsen fran testanvindarna sammanstills och viarderas och vad som hander med
den i organisationen. De testledare vi har intervjuat fran Sony Ericsson far anses vara nast intill
experter pa omradet. Detta beroende pa att de har jobbat i manga ar med generell
anvandarmedverkan och mobilutveckling i synnerhet. Da utveckling av mobiltelefoner dr en
relativt ung bransch, ar det fortfarande svart att ange experter pa omradet. Dock anser vi att 6ver
20 ars jobb med anvindarmedverkan, varav flera ar inom mobilutveckling, fir anses som valdigt
kunniga inom omradet.

Urvalet av vara testanviandare for var studie baserades pa ett urval som kan liknas vid ett
snobollsurval. Enligt Bryman och Bell (2003) ar ett snobollsurval nar tidigare respondenter
tillfragas, i varat fall Testledarna, om tankbara kandidater for kommande intervjuer. Pa detta
satt tillhandaholls potentiella intervjurespondenter, som tidigare deltagit i anviandningstest, av
testledarna. Elva namn tillhandaholls av Sony Ericsson och utifrédn dessa valde vi ut sex for
studien. Samtliga kontaktade testanviandare hade inga invandningar mot att delta i studien.

3.2.5 Intervjuer

Bryman och Bell (2003) skriver att kvalitativa intervjuer kan variera i stor utstrackning nar det
giller hur forskaren viljer att gripa sig an dem. En metod kallas semi-strukurerad intervju och
har har forskaren en intervjuguide som ar en lista 6ver forhallandevis specifika teman som ska
beroras, men intervjupersonen har stor frihet att utforma svaren pa sitt eget satt. Fragorna som
intervjuledaren stiller behover inte komma i samma ordning som intervjuguiden, fragor som
inte ingdr i intervjuguiden kan ocksa stallas.

Vi ville ha mgjlighet att f6lja en intervjuguide och kunna stilla foljdfragor till intervjupersonen.
Eftersom vi i studien vill finga personliga varderingar kring anvindarmedverkan lampade det
sig bast att anvianda en intervjumetod dar intervjun mynnar ut i en djup diskussion. Darfor
anser vi att en semi-strukurerad intervju passade var undersokning bast. Eftersom vi kan antas
vara oerfarna intervjuare och for att skapa en battre trovardighet hos intervjupersonen tankte vi
skicka ut intervjufragorna i forvag sa intervjupersonen kan forbereda sig. Enligt Oates (2006)
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kan detta vara nodvandigt i vissa fall, speciellt om man ar oerfaren intervjuare men anda vill
starka sin troviardighet. Men enligt Oates (2006) det finns dven en nackdel med att skicka ut
fragor i forvag. Intervjupersonen kan da forbereda sig och vinkla svaren politiskt sett. Vi tog
stillning till detta och bestamde oss tillslut for att inte skicka ut fragorna i forvag.

Det finns for- och nackdelar med alla intervjumiljéer dock ska den vara sa ostérd som majligt for
att inte paverka relationen mellan intervjuledaren och den intervjuade (Trost, 1993).

Eftersom Sony Ericsson har sina kontor inom vildigt rimligt avstand sa har vi valt att utfora
intervjuer pa plats hos Sony Ericsson. Detta hoppas vi ska medfora minimala storningar samt att
den intervjuade kanner sig trygg med situationen. Trost (1993) anser att det lampar sig bast att
valja en plats dar den intervjuade kianner sig trygg och inte hamnar i underlage, darfor ar alla
platser dar intervjuaren kommer i 6verlage olampliga. Att utfora intervjun pd hemmaplan och i
ett isolerat kontor skapar en avslappnad miljo for intervjupersonen vilket ar viktigt enligt Oates
(2006). Genom att utféra intervjun pa Sony Ericsson hoppas vi skapa en battre relation med den
intervjuade vilket kan leda till mer information an vi annars skulle ha fatt i intervjun. Dock
kunde endast den ena Sony Ericsson anstillde stilla upp pa en personlig intervju medan den
andre personen intervjuades via e-post. Vidare tillhandaholl Sony Ericsson oss en testanvandare
som vi kontaktade och utforde intervju hemma hos denne. Vid ett senare tillfalle valde vi att
komplettera med fem stycken testanvandare som vi utférde telefonintervjuer pa.

3.2.6 Intervjumall

Vi valde att anvianda oss av tva stycken olika intervjumallar beroendes pa vem vi skulle intervjua.
Bada intervjumallarna inleddes med fragor om vilken bakgrund och roll intervjurespondenten
innehade, detta gjordes for att forsikra oss om att intervjurespondenten ar relevant for studien.
Den storsta skillnaden mellan de tva mallarna var att den mallen som anvindes for intervjuer
med intervjurespondenter pa Sony Ericsson belyste mer vilka viarderingar och tillvigagangssatt
de har inom organisationen medan den intervjumallen for testanvandare mer riktade sig mot
anvandningstest och kanslan de fick utifran dessa.

3.2.7 Transkriberingar

Kvale (1996) skriver att transkribera ar att transformera, det vill siga dndra fran en form till en
annan. Vidare skriver Kvale (1996) att i en vanlig konversation dndras inte inneborden speciellt
mycket i det som har sagts. I en transkribering kan betydelsen av det som har sagt andras en del
beroendes pa hur noggrant man valt att transkribera. Kvale (1996) anser att det ar lampligt att
utfora en pilotintervju dar man bland annat genom denne testar sin inspelningskvalité och far
forstaelse hur man bor genomfoéra intervjuer for att uppna bast resultat kvalitetsmassigt. Vi
ansag efter pilotintervjun att var inspelningsteknik lampade sig for andamalet men trots detta
kunde det intriffa storningar, darfor har vi i var transkribering anvant oss av féljande notation
som uppmarksammar detta:

[ohdrbart] - forekommer ett fatal ganger i transkriberingen och betyder att vi inte
kunde uppfatta vad intervjupersonen sade pd grund av tekniska storningar.

>

"Namn” - dr ett fiktivt namn for en intervjupersons riktiga namn. Detta anvindes
for att respektera den anonymitet som intervjupersonen hade som krav vid
intervjutillfillet.
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3.3 Vetenskaplig och etisk kvalité

For att beskriva den vetenskapliga kvalitén i en kvantitativ studie anviands ofta begreppen om
validitet, reliabilitet, och generaliserbarhet. Enligt Bryman och Bell (2005) kan dessa begrepp
anvandas aven inom kvalitativ forskning om de anpassas efter kvalitativt synsatt. Ett annat
angreppssatt ar att anvianda alternativa kriterier sdsom tillforlitlighet, 6verférbarhet och
palitlighet inom kvalitativ forskning. Vi har i var studie valt att anvinda oss av begreppen
validitet, reliabilitet, och generaliserbarhet da vi anser dessa vara mer allmént anvianda och
forstadda. Med hjalp av dessa begrepp diskuterar vi var kvalitativa studies vetenskapliga kvalité.

3.3.1 Etik

De beslut som ror etik i en studie finns med fortlopande under hela studien och gar darfor inte
att isolera till ett speciellt stadium. Innan en forskning pa ett omrade startar bor det redan i
planeringsfasen reflekteras kring de etiska implikationer som rapporten kan medfora. Detta
géller bade for de som deltar i studien, exempelvis genom intervjuer, men dven att resultaten av
rapporten kan paverka personer eller organisationer i olika utstrackning. Enligt Kvale (1996) bor
det etiska viardet av rapporten overviaga den mojliga etiska skada som rapporten kan medfora.
Om man har misstanke om att sd inte ar fallet bor man noga 6verviga om studien alls bor
genomforas. Da var studie inte innefattade nagra direkt personligt stotande eller skadliga inslag,
samt att ett genomforande av studien kunde belysa potentiella mojligheter till forandring, ansag
vi att studien var etiskt forsvarbar att genomfora. Det fanns i initiala fasen tankar om att
resultaten mojligtvis kunde skada organisationen den genomfordes pa, men vi ansag att dessa
snarare kunde anses som mojligheter till forandring, 4n negativ kritik.

Vidare skriver Kvale (1996) om vilka etiska aspekter man bor ta hansyn till vid genomforandet
och insamlandet av empiriskt material via intervjuer. For att forsiakra sig om att intervjuerna ar
etiska finns det vissa kriterier som intervjuaren bor ge den person som deltar i undersokningen.
Informerat deltagande innebar att intervjuaren bor forst och framst informera de som deltar om
vad studien gér ut pa samt vad den kan fa for foljder for dem som personer. Informerat
deltagande innefattar dven att intervjupersonerna informeras om att de har mojlighet att avbryta
nar de vill. Deltagarna i studien bor darefter 1amna sitt godkdnnande om att de fortfarande vill
delta. En annan aspekt som okar det etiska vardet och kan hjalpa deltagarna att kinna sig trygga
ar att man erbjuder anonymitet (Kvale, 1996). Med anonymitet menas att privat information
som kan anvindas for att identifiera den enskilde deltagaren inte rapporteras. Pa grund av dessa
aspekter har vi i borjan av vara intervjutillfallen gatt igenom syftet med undersokningen samt
erbjudit anonymitet, varefter deltagarna hade mojlighet att bilda sig en uppfattning om de ville
delta eller inte. I telefonintervjuerna erbjods dven anonymitet efter intervjun var genomford, da
deltagarna pa detta vis kunde fatta sitt beslut dven baserat pa de fragor de hade besvarat.

Vi kontrollerade vara fragor med hjilp av pilotstudien for att forsakra att dessa inte var stotande.

Detta framst for att skapa en serios framtoning si deltagarna inte blev avogt instillda till
framtida studier fran Lunds Universitet och den Systemvetenskapliga Institutionen dar.
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3.3.2 Validitet

Validitet betyder generellt om studien mater det den ar tankt att mata. For kvalitativa studie
forandras fokus nagot fran matning till om man i studien observerar, identifierar eller mater det
man sager sig gora (Bryman och Bell, 2003). For att 6ka validiteten i en kvalitativ studie ska det
aven vara overensstimmelse mellan de teoretiska idéer forskaren lyfter fram och utvecklar,
kontra de observationer som gjorts under studien. Enligt Bryman och Bell (2003) kan det bli
problem med validiteten under intervjuer om respondenten uttrycker nagon annans asikt dn sin
egen, eftersom da observerar eller identifierar man inte lingre det som fragan var tankt att
besvara. Detta kan exempelvis manifestera sig genom att den intervjuade svarar pa olika fragor
baserat pa vad som ar socialt accepterat i organisationen, kulturen eller liknande. Det kan dven
uppsta problem om intervjupersonen kianner sig pressad att svara och darfér anvander sig av
anekdoter, kollegors och asikter eller ren fantasi. For att motverka detta har vi forsokt fa de
intervjuade att utveckla sina resonemang och svar sa att vi verkligen fingar deras egna asikter
och pa sa sitt okar validiteten genom att fragan "mater” korrekt varde.

3.3.3 Reliabilitet

Enligt Bryman och Bell (2003) innebar reliabilitet om resultaten blir desamma om
undersokningen skulle genomféras pa nytt. Den ror aven om huruvida resultatet paverkas av
slumpmassiga eller tillfalliga handelser. I en kvalitativ studie ar det svart att uppna reliabilitet da
resultaten ofta beror pa bade kontext och tiden da studien genomfordes. Ett satt for kvalitativa
forskare att fa hjalp med att aterskapa studien 4r om de gar in pa liknande premisser och med en
liknande social roll i forskningen (Bryman och Bell, 2003). Da vi inte bygger vidare, eller
forsoker aterskapa resultaten av en tidigare forskning, har vi utfort studien baserat pa vara egna
uppfattningar och sociala roll. For att hoja reliabiliteten av var studie har vi beskrivit vart
tillvigagangssatt sa utforligt som majligt.

Med reliabilitet menas dven att de som gor studien kommer 6verens hur man bedomer och
tolkar det man ser och hor under intervjutillfallen. Detta inbegriper aven abstrakta
uppfattningar sdsom kinslan som formedlas under en intervju (Bryman och Bell, 2003). Genom
en konstant diskussion och dialog mellan oss, bade fore och efter intervjuerna, samt under
analysen av dem, har vi forsokt halla en gemensam uppfattning om vad vi uppfattade. Detta
forstarkte vi dven genom att vi bada deltog under alla intervjutillfallen.

3.3.4 Generaliserbarhet

Med generaliserbarhet menas vilka generella slutsatser som kan dras av resultaten av studien.
Kvale (1996) menar att det finns olika typer av generalisering inom vetenskap. Statistisk
generaliserbarhet bygger pa att genom statistiska metoder sikerstéller de resultat man har och
pa sé sitt kan dra generella slutsatser om resultaten. I analytisk generaliserbarhet anvinder man
sig istéllet av resultaten som en guide om vad som kan hinda i en annan liknande situation.
Genom en vil genomford argumentation och beskrivning av resultaten kan dven de som inte
genomfort forskningen bilda sig en egen uppfattning om mojligheten att generalisera utifran
resultaten (Kvale 1996). Vi har gjort en ansats att 0ka generaliserbarheten i studien genom att
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genomfora den pa ett globalt mobiltillverkningsforetag, genom detta anser vi att resultaten bor
vara relevanta for andra mobilutvecklare av liknande storlek. Urvalen av anvindare bor dven
starka var generaliserbarhet da vi har flera personer som representerar de olika subjekten i
studien.

3.3.5 Kallkritik

Den litteratur som finns tillgdnglig pd omradet om anvandarmedverkans betydelse for utgdngen
av ett systems framgang ar relativt omfattande. Detta ror sig dock om anvindarmedverkan inom
all slags utveckling, varfor vi forsokte finna litteratur med koppling till utveckling av
mobilapplikationer. Om litteratur pa detta omrade saknades valdes istillet litteratur som
behandlade anvindarmedverkan inom Informationssystem (IS) omradet. Detta urval kan ha lett
till att vi tolkar mobilutvecklingen alltfor mycket utifran ett IS perspektiv. Mobilutveckling kan
istillet mojligtvis ha egna viarderingar som inte riktigt korrelerar med de fran generell IS
utveckling. Vi forhaller oss till dessa kallor utifran mobilutveckling, men vi anser dven att
mobilutveckling faller inom omréadet IS.

De testanviandare som intervjuades for studien tillhandaholls av anstillda fran Sony Ericsson.
Detta kan ha lett till att vi fick anvindare som de ansag skulle ge en 6vergripande positiv bild om
testen och viarderingen av resultaten. Vi fick dock tillgang ett storre antal testanvindare dn vad
som kravdes av studien. Genom att vi gjorde ett urval av vilka vi ville intervjua, utifran dessa,
minskades Sony Ericssons paverkan av urvalet. Vi fick d&ven under och efter intervjuerna kinslan
av att de inte var vinklade av ndgon specifik instdllning mot Sony Ericsson som organisation och
utvecklare. Ett 6vrigt problem med urvalet av testanviandare var att alla var i ungefar samma
alder och att niastan samtliga var studerande. Detta beror dock snarare pa urvalet av mélgrupper
for testning hos Sony Ericsson, an att vi haft ett vinklat urval for intervjuerna.
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4. Undersokningen

Kapitlet bestdar av ett antal delar. Forst forklaras citat och hur dessa anvdnds, vidare ges en
kort genomgdang av pilotstudien och dess implikationer for studien. Darefter foljer en kort
presentation av respondenterna, detta for att fa en inblick i respondenternas bakgrund och
intressen. Detta behandlas vidare 1 diskussionskapitlet. Slutligen foljer en sammanstdllning av
de svar vi erhallit via intervjuer.

Vi har anvint oss av foljande system nir vi himtat citat fran transkriberingsprotokollen:
[X,Y]

X:et star for vilken bilaga citatet ar hamtat ifran, intervjutranskriberingarna borjar pa 8.3.1 och
fortsatter till och med 8.3.9.

Y:et star for radnummer i respektive bilaga. Exempelvis ar citat med foljande numrering
[8.3.2,43] hamtat fran bilaga 8.3.2 och aterfinns pa radnummer 43.

4.1 Pilotstudie

Pilotstudierespondenten arbetar som teamchef/projektledare pa ett IT-konsultféretag. Den
avdelning som respondenten arbetar pa har hand om test av operatorernas kundanpassningar.
De testar teknisk funktionalitet si att operatorernas kundanpassningar fungerar tillsammans
med Sony Ericssons mobiltelefoners mjukvara. Respondenten har en civilingenjorsbakgrund
och har arbetat strax over tva ar med testning inom telekombranschen. Respondenten genomfor
sjalv inte nagra test utan planerar mer hur de ska ga tillvaga.

Pilotstudien gav oss en djupare forstaelse for problemomradet i studien genom att vi fick insikt i
om var problemstillning var relevant. Utifran pilotstudien fann vi dels vilka fragor som var mer
relevanta infor kommande intervjuer for studien, samt om fragorna var av stotande karaktar for
respondenten. Resultaten fran pilotstudien gav oss mojligheten att utveckla intervjuguiden. Vi
siakerstillde aven med hjalp av pilotstudien att var inspelningsteknik gav oss tillrackligt hog
ljudkvalité for att kunna anvandas pa kommande intervjuer.

4.2 Presentation av respondenter

Testledare 1 - "Stina”
Denna respondent har en befattning som kallas mjukvarutestnings-analytiker. Respondenten
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har dven jobbat flera ar i stordatorbranschen och fastnat for det har mellan teknik och
manniska. Det intryck som formedlats genom korrespondens med respondenten ar att denne
har ett mer humanistiskt perspektiv dar tonvikten ligger pa att anvindaren ska fa en kéansla av
att tekniken ar enkel att anvanda. Inom telekombranschen har respondenten arbetat ett antal ar
men forutom detta har dven respondenten mangarig erfarenhet av testning och kundsupport.
Respondentens huvudsakliga uppgift ar att halla i anvindningstest, sammanstélla resultat och
vidarebefordra dessa till 6vriga instanser inom organisationen.

Testledare 2 - "Bengt’

Denna respondent har befattningen Usability Analyst. Respondenten har jobbat med
anvandbarhetsstudier i ett antal 4r. Han har ungefar samma arbetsuppgifter som Testledare 1.
Dock har han jobbat mer mot u-lander dir manniskor har det déligt ekonomiskt stillt och har
svart for att lasa. Det intryck som formedlats genom korrespondens med respondenten ar att
dennes tankebanor ar valdigt tekniskt och ekonomiskt inriktade.

Testanvandare A - Daniel Christiansson

Denna respondent dr en student i tjugofem ars alder som ar vildigt involverad i allt som har med
mobiltelefoni att gora. Han studerar sakerhetsanordningar inom bevakningsbranschen och
jobbar extra som viktare. Respondenten har bra koll pé nya mobiltelefonmodeller och ar kunnig
inom omradet. Han kidnner ett stort engagemang till telekomindustrin i Sverige eftersom han
anser att hans anvandarrespons fran testningen gynnar den svenska arbetsmarknaden och allt
vad det innebar.

Testanvandare B - Anna Stahl

Denna respondent ar studerande pa hogskoleniva och ar valdigt intresserad av anviandartest da
hon anvander det i sin utbildning.

Testanvéndare C - Linus Malmborg

Denna respondent arbetar som ljudtekniker inom tv-produktion. Han valde att delta i testet
eftersom han var nyfiken pa hur ett anvindningstest genomfors.

Testanvandare D - Felix Hall

Denna respondent studerar civilingenjor inom datateknik. Han har d&ven sommarjobbat pa Sony
Ericsson och han valde att delta i testet mest for att stilla upp for en van som arbetade inom
avdelningen for testning.

Testanvandare E - "Kajsa”

Denna respondent studerar civilingenjor inom datateknik. Hon vet inte riktigt varfor hon valde
att delta i testet men hon tyckte det lat intressant.

Testanvandare F - Sanna Mauritzon

Denna respondent studerar civilingenjor inom datateknik. Hon valde att delta i testet eftersom
Sony Ericsson sokte viansterhénta tekniska tjejer och hon visste att det inte fanns s manga med
dessa attribut inom datateknik.
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4.3 Inhamtning av anvandarrespons

De fragor som tas upp i varje avsnitt i detta kapitel bygger pa fragorna fran intervjuguiderna. Da
dessa intervjuerna var semi-strukturerade gjorde detta att vissa svar fran respondenterna kom
under andra fragor, varfor fragorna fran intervjuguiden kan kiannas ospecificerade for avsnittet.
De fragor fran intervjuguiden som redovisas ar endast huvudfragorna, manga av dessa hade
aven delfragor. For att ta del av delfragorna se intervjuguiderna, kap. 8.1.

4.3.1 Malgrupper och Urval

Detta avsnitt behandlar fragorna huruvida anviandare involveras i utvecklingen av
mobiltelefoner och hur de viljs ut till testen. Detta motsvaras av fragorna 6 - "Hur involverar ni
anvdndare 1 utvecklingsprocessen?” och 7 - "Hur ni vdljer ut vilka anvdndare som ingar testen”
i intervjuguiden for testledare. Malgrupper och urval ar relevant da vilka anvandartyper som
valjs ut for anvandningstest mojligtvis paverkar vilken malgrupps behov som responsen fran
anvandarna speglar.

Enligt Testledare 1 anvands mobiltelefoner viarlden 6ver och det finns manga olika marknader.
Behoven kan skilja enormt mycket fastin mobiltelefonen siljs i samma land. Som t.ex. i sodra
och norra Kina.

[ ...] sen vet man ju generellt ocksd att det dr olika marknader. De befinner sig
pd olika nivaer alltsa beroende pd ekonomi eller teknikintresse. Japan dr
naturligtvis jdtte teknikintresserade” [8.3.1, 145]

Testledare 1 papekar att det varierar en hel del vilka anvindare man ska fokusera pa att ha med i
en malgrupp beroendes vilken typ av funktion man ska utveckla. Det ar applikationsplanerarna
som bestimmer malgruppen som testet ska anvianda sig av. Ibland gors urvalet av anvandare av
en externt inhyrd konsultfirma och ibland ar det testledaren sjalv som far gora urvalet.

’[...] de hdr applikationsplanerarna bestimmer vilken malgrupp telefonen dr
tillverkad for sa om de bestdller en studie sd sdger de att "'vi vill att
testpersonerna ska...” och sen sa talar de om vilken mdlgrupp de ska vara och da
far vi vilja utifrdn det. Sen finns det ju saker som vi kanske tycker att ”’Ja men det
hér skulle vi ju vilja kolla lite ndrmare pa” utan att nagon har bestdllt det fran
organisationen. [...] ” [8.3.1, 190]

4.3.2 Tidpunkt for anvandarmedverkan

Detta avsnitt behandlar frigorna huruvida anvandare kom i kontakt med testerna och hur
testledare ser pa anvindarmedverkan inom utvecklingsprocessen. Detta motsvaras av fraga 2 —
”Hur kom du i kontakt med tester av mobiltelefoner?” i intervjuguiden for testanvindare. Samt
fraga 4 - "Hur ser ni pa anvdndarmedverkan inom utvecklingen av mobilfunktioner?” i
intervjuguiden for testledare.
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Enligt Testledare 1 ar det svart att avgora i vilket skede i utvecklingen anviandare involveras. Men
det gar att anvianda sig av mockups och designskisser diar inhyrda foretag aker runt och visar for
folk for att hora deras reaktioner. Den vanligaste tidpunkten dar anvandare involveras ar nar
nagon sorts skiss har gjorts och anviandare bjuds in och far diskutera sinsemellan. Det intryck vi
har fatt under intervjuerna med vara Testanvandare ar att samtliga har blivit involverade sent i
utvecklingen. Detta da samtliga medverkade pa tester dir i stort sett kompletta funktioner eller
mobiltelefoner testades. Vi tolkar detta som om ingen av Testanvandarrespondenterna hade
medverkat under ett idé- eller designstadium.

"Pd forsta telefonen sd var det walkmanfunktionen och pa den andra sa var det...
media delen jag testade pd den” [8.3.4, 10]

“Det forsta testet var precis innan telefonen sldpptes [...] ” [8.3.4, 8]

4.3.3 Testmetod

Detta avsnitt behandlar fragan hur sjélva testen i sig gick till. Detta motsvaras av fraga 3 —
”De har testen du deltagit 1, hur gick de till?” i intervjuguiden for testanvandare. Samt fraga 5 —
“Hur dar testen utformade? Inspelning, dokumentation” i intervjuguiden for testledare.

Testanvandarna A-F beskriver sina deltagande som s att de satt i ett rum framfor testledaren
och allting var filmat bade uppifran och fran sidan. Testanviandare A tror detta gjordes for att
testledaren ska kunna utviardera reaktioner annu en gang fran olika vinklar for att se om det
fanns samband med andra anvandare. Samtliga Testanvindare menade att det inte fanns ndgon
annan an testledaren som var narvarande vid testet. Enligt Testledare 1 kunde det dock
forekomma att ndgon utvecklare utéver testledaren i sig deltog vid testet. Detta behandlas
narmare i kapitel 4.5.2.

Vidare fick Testanviandarna A-F beratta hogt vad de tinkte pa under testet och allt ljud spelades
in av testledaren. Testanvandare A beskriver att testledaren antecknade en hel del och forsokte
hjalpa honom med saker som han inte visste hur han skulle uttrycka sig med. Det hander att
testanviandaren fastnar i testet eller tycker att det ar jobbigt att slutfora testet. Testledare 1
uttryckte det ganska klart att hon inte ar dar for att hjdlpa dem utan hon ar dar for att studera
dem.

"Kdnner de att det dr [...] bara bryta och ga ddrifran. Och sa talar jag om att det
jag dr ute efter dr vad det tycker, deras reflektioner. Jag dr inte ddr for att hjdlpa
dem jag dr ddr for att studera. Men det dr vildigt bra om de stdller fragor ddrfor
att det dr ocksa en indikation pd... ” [ 8.3.1, 282] "hur tankegdngarna gar och vad
dem fastnar pd [...] " [8.3.1, 284]

I ett annat testfall fick Testanvindarna B-F delta i ett datorsimuleringstest. Denna metod
anvandes for att testa en funktion som dnnu inte var implementerad i mobiltelefonen. Aven dar
filmades skarmen och anviandarnas ansiktsuttryck. Om en anviandare hakade upp sig och kiande
sig forvirrad fick denne heller ingen hjalp av Testledaren utan anvandaren fick forsoka igen. I
béada testfallen ansag Testanvandarna B-F att de fick mojlighet att tala fritt med testledaren efter
testet. Det kunde vara saker om de kommit pa i efterhand eller helt allmanna asikter som togs

upp-
“jag skulle berdtta sa mycket som méjligt om det jag tdnkte.” [8.3.6, 14]
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4.4 Bearbetning av anvandarrespons

Detta avsnitt behandlar fragan hur responsen prioriteras och behandlas. Detta motsvaras av
fraga 9 — "Hur prioriteras responsen?” och fraga 16 — "Anser du att man bor behandla olika
anvdndares respons olika beroende pa deras erfarenhet, utbildning och liknande?” i
intervjuguiden for testledare.

Ungdomar har oftast mycket lattare att anvianda en produkt fastin designen kan vara svartolkad.
Enligt Testledare 2 s& behover inte produkten vara bra bara for att nagra personer har latt for
den. Testledare 2 poiangterar att "de med mindre erfarenhet har ofta mer att ge — man ldr sig
mer och om de lyckas sa har de storre tyngd” [8.3.2, 10] Darfor behover responsen beaktas
olika fran anvindarna beroendes vilka de ar.

Testledare 1 menar att det gar at mycket tid at att rdkna pa statistiken eftersom 7/...] nagot som
manga efterfragar idag dr procentuella siffror. Hur manga anvdndare har problem med det
har?[...]”[8.3.1, 302] Daremot tycker Testledare 1 att man kan tala om vad som uppfattas
positivt och vad anvindarna hade problem med och vad som kan goras annorlunda. Det ar trots
allt testledarna som avgor vad som ar relevant att poangtera fran ett anvandningstest. “Ja, visst
det dr ju mitt omdome som galler, det dar det ju” [8.3.1, 346] Organisationen har dven gjort en
utvirdering av responsen som anvandare atergett fran ett test, dar operatorer hade fatt vara med
och ta hand om anviandarresponsen. Det har visat sig att operatorerna kom fram till 95 % av det
som testledaren hade tyckt var relevant.

Testledare 1 beskriver att det forsta som gors efter att bearbetningen av responsen blivit klar ar
att resultatet sammanstalls i ett vanligt Excel-blad. Detta gors till en borjan per person och i
Excel-bladet markerar Testledaren ut positiva och negativa forslag, fragor och kommentarer.
Efter ssmmanstillningen ar det upp till Testledaren att bedoma vilka anviandare som har
problem med vad, vad som uppfattas positivt respektive negativt av anvandarna och varfor saker
och ting missforstods.

4.5 Vidarebefordring av anvandarrespons

4.5.1 Lagring av anvédndarresponsen

Detta avsnitt behandlar fragan hur responsen lagras. Detta motsvaras av fraga 9 — "Hur
prioriteras responsen”i intervjuguiden for testledare.

Den bearbetade responsen som sammanstallts av testledaren lagras i ett stort system enligt
Testledare 1 och enligt intrycket fran intervjun sa verkade det inte vara en sjalvklarhet hur den
har rapporten finnes.

’[...] sen sd skickas rapporten ut och sd lagras den i varat stora monstersystem
ddr alla har tillgang till den om man hittar rdtt” [8.3.1, 306]
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4.5.2 Spridning och genomslag i organisationen

Detta avsnitt behandlar fragan hur responsen sprids och anvinds i organisationen. Detta
motsvaras av fraga 9 — "Hur prioriteras responsen?” och fraga 15 — ” Tror du att viktig
information kan forbises om det inte finns direktkommunikation mellan anvdndarrespons och
utvecklare?” i intervjuguiden for testledare.

Testledare 1 formedlade en asikt under intervjun som berérde spridningen i organisationen. For
att verkligen fa genomslag till resten av organisationen var de tvungna att sjilva ta kontakt med
andra avdelningar for att deras resultat skulle bli uppmarksammade. Testledare 1 anser att det
ar bra nar utvecklarna deltar och visar intresse i anvandningstesten. Hittills har Testledaren haft
tur att haft tid men ibland hinner dem inte. ”[...J Ibland dr de sa stressade att de inte hinner och
da blir det hdrmed att ndr man stoter pa dem pa andra moten i andra sammanhang sa kanske
man bara fragar “Du hérde du? Sag du resultaten? Horde du vad som hédnde?”. ”[8.3.1, 336]
Det ger helt enkelt battre forstaelse for hur de ska vidareutveckla funktionerna om dem
engagerar sig i anvandningstesten.

Det ar viktigt att utvecklaren har forstaelse for varfor en andring maste ske. Testledare 1 gav ett
exempel pa en diskussion som forekom mellan en utvecklare och Testledare 1. Utvecklaren
uttryckte sig frustrerad och irriterad “Fan, att vara med om det hdr, det gar lika bra dnda,
varfor kan man inte bara anvdnda samma koder?” [8.3.1, 531] Testledare 1 forsokte forklara
for utvecklaren:

"For att det dr 80% av andra mdnniskor som inte forstar hur man ska gora [...]
Okej, da sa jag att sd hdr och sd hdr har vi gjort testerna. Sd hdr reagerade folk
och det dr ddrfor vi vill att han ska dndra. Jaha ok sa han. Och da dr det en helt
annan sak ndr man vet varfor.” [8.3.1, 531] ”[...] Jag tycker det dr jdtteviktigt att
de som ska gora dndringarna forstar varfor [...] ” [8.3.1, 533]

Testledare 2 anser att direktkommunikationen mellan anvindarrespons och utvecklare inte ar sa
viktig, men papekar dnda att det ar bra om utvecklaren dr med. "/...J om utvecklaren dr med sa
kan fordandringsarbetet paborjas snabbare, istdllet for att de behover vinta pa en rapport eller
sammanstdllning av ndgot slag”[8.3.2, 8]

4.5.3 Beloning och feedback till anvandare

Detta avsnitt behandlar frigorna huruvida beloning till anviandare paverkar resultaten och hur
feedback motiverar anvandarna. Detta motsvaras av fraga 6 —

”Fick du nagon beloning for att du deltagit i testet?”i intervjuguiden for testanvindare. Samt
fraga 10 - "Beloning och feedback? Beloning efter prestation” och fraga 12 — "Tror du att
beloning till testanvdndarna forbdttrar kvalitén och eller kvantiteten av responsen som
testanvdndarna ger?” iintervjuguiden for testledare. Vi ansag dessa fragor om bel6ning och
feedback vara relevanta da det ger en uppfattning om hur viktigt det ar att fa folk att stilla upp,
samt hur virdet med deras deltagande kommuniceras till anvindarna. Beloning kan mojligtvis
paverka vilken typ av anvandare som ar intresserade av att delta i test.

Nagot som verkligen hade uppskattats av samtliga testanvandare ar feedback efter testet. Det
hade okat motiveringen att komma tillbaks till ett annat test om man hade fatt ndgon slags
information om vad testresultaten betydde for organisationen och sa vidare. Testanvindare B
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motiverade detta pa foljande sitt: ”/...J kanske om det dr ndgot de kommer dndra efter att
testerna.. alltsG om det dr nagot speciellt som har paverkat liksom”[8.3.4, 82]. Testanvandare
A tror att dem uppskattade hans asikter men att han inte har en aning fér han fick ju ingen
information.

"Alltsa feedbacken var ju vildigt dalig efterat. [...] De kanske sldingde allt i
papperskorgen.” [8.3.3, 64]

Testledare 1 menar att all input ar vardefull oavsett om den ar mycket eller lite. Men att
anvandare inte far ndgon personlig feedback, kanske om man stéter pa dem av ndgon slump sa
kan man sdga nagot till dem. Nastan samtliga Testanviandare tycker att beloningen ar ett maste
for att de ska ta sig tiden och komma dit for ett anvandningstest. Vissa Testanvandare uttryckte
det inte rakt ut men utifran intrycket sa lat det precis som att en liten beloning var ett krav.

’[...]Jag gor inte det gratis, for jag har andra saker att gora. [...] Jag fick
parkeringsplats och allting, beméotandet var jdtte bra. Och visst efter det var sa det
svagt. Det kdnns som ja.. Det hade varit bdttre om de hade sagt: “ndsta test dr det
hdr, dr du sugen pa det?” [...] " [8.3.3, 38]

Men att fa beloning efter prestation ar inget som verkar bra for testresultaten enligt
intervjupersonerna. Dock hade Testanviandare A och C papekande som skiljde sig fran de
andras.

”[...] Hade du varit i ett utvecklingsstadie ddr du sa att sdga vill ha riktigt
kreativa idéer sa kanske.” [8.3.5, 40]

“Jag bedomer att det dr bra egentligen. [...] De som dr duktigare dn de andra kan
fa lite mer, men det ska ej vara forutbestimt.” [8.3.3, 50]

Det Testanviandare C menade ar att om produkten ar i slutskedet av utvecklingsfasen da spelar
det ingen roll eftersom det inte ar s mycket fritt spAnande, men om det ar i ett riktigt tidigt
utvecklingsstadium och man verkligen vill fa fram kreativa idéer sa kanske det hade funkat med
beloning efter prestation. Testledare 2 tror att det kan paverka vilka som deltar i testen och att
vissa grupper kan bli 6verrepresenterade.

“Det som jag ddremot vet dr att om beloningen dr ganska stor sa kan man fa
testpersoner som enkom deltar for pengarna, och kan verka ganska fokuserade pa
det. Om beloningen dr lag kan man endast fa intresserade personer att stdlla upp,
vilket klart kan leda till viss nerd-overepresentation eller sa fdar man rekrytera
bland personliga kontakter. [...] Beloningen styr dock vilka man kan rekrytera;
for ldg beloning ger manga studenter bland deltagarna!” [8.3.2, 2]

Testanvdandare C menar att det ar vildigt svart for kanske snickare och andra yrkesgrupper att ta
sig tiden att komma och delta i ett anvandningstest bara for nagon biobiljett. Darfor styrs
malgruppen lite av beloningen precis som Testledare 2 uttryckte det ovan. Studenter har ju mer
tid pa dagarna dn andra yrkesgrupper.

4.6 Respondenternas asikter om vardet av anvandarmedverkan

Detta avsnitt behandlar for- och nackdelar med anvandarmedverkan och vilken betydelse
anvandarmedverkan har i utvecklingsprocessen. Detta motsvaras av fraga 11 —
“Varfor valde du att delta i det har anvdndningstestet och anser du att det dr viktigt med
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anvdndningstest?” i intervjuguiden for testanvandare. Samt fraga 17 - ” Vad anser du att
anvdandarmedverkan har for betydelse for utvecklingsprocessen av mobilfunktioner?” och
fraga 11 — ” Problem och fordelar med anvindarmedverkan?” i intervjuguiden for testledare.

Angaende vikten av att ha anvindare som bidrar med asikter under utvecklingen av nya
funktioner skiljer sig de olika respondenternas svar &t pa vissa punkter. Testledare 1 anser att
utan anvandarmedverkan i utvecklingen finns det en 6verhangande risk att tappa ”/...] Kontakt
med verkligheten”[8.3.1, 454] under utvecklingen. Under intervjun med Testledare 1
formedlades ett intryck av att personen ansag det valdigt vasentligt med anvindarmedverkan.
Personen var dven vildigt inriktad pa att de tekniska mojligheterna inte skulle ta 6verhanden,
utan att man var tvungen att se till vilka behov folk egentligen har. Enligt Testledare 1 har detta
inte alltid lyckats under utvecklingen av deras tidigare produkter. Exempelvis anser personen
att:

”[...] Ibland kan det faktiskt vara sd att det finns massor av tekniska finesser som
folk egentligen inte vill ha.” [8.3.1, 139]

Just forandring och forankring i verkligheten, for utvecklarna, var vasentligt aven i samtliga
Testanviandares tankar om varfor dessa ansag att det var viktigt att ha med anviandare under
utvecklingen. Testanvindare A hade dven funderingar pa att anviandare kan ge nya idéer och
tankar till utvecklarna som dessa inte uppmarksammar nar de alltid ar mitt inne i utvecklingen
av funktioner for mobiltelefoner.

"Oftast dr det sa att de som haller pa med mobiltelefoner blir vildigt inramade
och tinker inom viss box och det dr dd jag kan visa min 'point of view'” [8.3.3, 6]

Aven de 6vriga Testanviindarna var i stort 6verens om att anviindartest dr viktiga att ha med i
utvecklingsprocessen, huvudargumentet var att det annars ar latt for utvecklarna att bli
insnoade i ett projekt och att anviandarna kan visa vad som ar vardefullt for dem.

’[...]Jag tror inte att en sdadan hdr utvecklingsgrupp kan sdtta sig in i alla andras
dsikter eller vad dom tycker borde finnas, sd det dr viktigt att testa.” [8.3.8, 74]

For att anvandartester ska fa nagot genomslag och ha nagon verklig effekt pa slutresultatet
maste hela organisationen forsta vardet av dem. Just virdet av att fa respons fran anviandare, var
nagot som Testledare 1 inte ansag att resten av organisationen forstar betydelsen av i alla lagen.

[...] Speciellt hogre upp i organisationen |[...] koncentrerar sig enbart pd 'oh
tekniska finesser'. [...] Det verkar som de inte riktigt tagit till sig att det inte spelar
roll om vi levererar superhogteknologiska telefoner. Om folk inte kinner att de
bemdstrar den, da blir de skitforbannade och vill inte ta i en Sony Ericsson telefon
igen.” [8.3.1, 456]

Det ar vasentligt att alltid ha med anvandare under utvecklingen enligt Testledare 1. Mélet vid
utvecklingen av nya mobilfunktioner ansag denne vara att reducera det svara till nagot som
upplevs som enkelt.

"For mig handlar det alltid om att om man kan fa det superkomplicerade att verka
enkelt, dda har man lyckats. [...] Jag behéver inte forsta hur en motor fungerar for
att kunna kora bil” [8.3.1, 490]

Anviandarmedverkan ansag dven Testanviandare A vara valdigt vitalt. Precis som Testledare 1
tyckte personen att detta var for att forbattra telefonerna pa ett sddant sitt sa de blir mer
atkomliga for “vanligt” folk, bade i avseende att mobiltelefonerna ska vara intuitiva att navigera
samt att funktioner fungerar pa ett tillfredsstillande satt.
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’[...] Jag vill dnda ha en bdittre telefon for den jag har idag gillar jag inte”
[8.3.3, 60]

Testledare 2 uttryckte en liknande asikt om att anviandarmedverkan ar viktigt for att fa en nojd
kundbas. Personen kopplar ocksa detta indirekt till att forbattra enkelheten och designen av
funktionsimplementeringen.

"Ndr antalet sdlda produkter blir sa stort som i Sony Ericssons fall och
produkterna kan vara relativt komplicerade, 6kar kravet pa anvindbarhet for att
hdlla nere antalet supportsamtal och returnerade telefoner [...] " [8.3.2, 16]

Testledare 2 riktade dven in sina tankar om anvindarmedverkan mer pa de ekonomiska vinster
som det kan medfora. Detta bade i termer av att halla nere support- och retur- drenden, men
aven for att oka marknadsvirdet for mobiltelefonerna. Anvindarmedverkan ar dven en viktig
komponent for att testa de designval som gjorts for olika funktioner under utvecklingen.

[...] verifiering av grdnssnittsdesign, men dven kring marknadsvdrde for nya
applikationer och produkter [...] 7 [8.3.2, 12]

”’[...] vad blev kostnaden for att vi inte gjorde en applikation ldttare att anvinda,
negative word of mouth, kostnad for supportsamtal, decreased loyalty and re-
purchase considerations, etc.” [8.3.2,22]

Angéende om Testanviandarna fick en kinsla av att det var vardefullt for Sony Ericsson att de
deltog under testen var det lite skiljda meningar om. De flesta Testanvandarna var av asikten att
det kiandes som att deras respons och deltagande var viktigt.

“Ja, det tycker jag. Jag tycker de verkade intresserade av vad man hade och sdga

och tyckte.” [8.3.8, 58]

De negativa kianslorna om vardet for Sony Ericsson uppstod inte under testtillfillet i sig utan
berodde snarare pa brist av feedback efter testtillfille eller tidpunkten i utvecklingen for testet.

“Ja, i alla fall pd det andra testet eftersom den inte hade kommit sa langt i
utvecklingen. Det andra.. Det forsta testet kindes inte som det kommer paverka sa
Jjdttemycket i och med att telefonen var sd ndra att den skulle slippas” [8.3.4, 74]

“Den kdnslan var ganska saddr, alltsd... Just att jag inte hort nagonting efterdt.
Efterdt kdnns det dnda OK men inte mycket mer. [...] ” [8.3.3, 70]
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4.7 Respondenternas asikter om foérbattring av anvdandarmedverkan

Detta avsnitt behandlar frigorna huruvida man kan forbattra anvindarmedverkan. Detta
motsvaras av fraga 3 — ”"De hdr testen du deltagit i, hur gick de till?” och fraga 12 — "Tycker du
ndgot hade kunnat forbdttras under testet?” i intervjuguiden for testanvandare. Samt fraga 13 -
“Hur anser du att anvandarmedverkan 1 utvecklingsprocessen hos er kan forbdttras?” i
intervjuguiden for testledare.

Angaende hur Sony Ericsson kan forbattra sin anvandarmedverkan rader lite delade asikter.
Testledare 1 anser att det finns atskilliga saker som bor forandras. Vid utvecklingen av
mobilfunktioner saknas transparens och information mellan avdelningarna. Detta gor det svart
att enkelt kunna diskutera problem med en gemensam infallsvinkel i senare skeden av
utvecklingen. For att avhjédlpa detta vill Testledare 1 ha en iterativ process fran borjan, dar de
olika avdelningarna inom organisationen har gemensamma diskussionsgrupper. I detta skede
anser inte Testledare 1 att anvandaren bor involveras.

”[...] det handlar inte alltid om att man mdste ha med anvindare i sa tidigt skede,
det handlar om att alla de olika grupperna kan diskutera gemensamt om en

prototyp.” [8.3.1, 513]

Genom tidiga diskussionsgrupper kan man aven komma runt problematiken med att man tolkar
specifikationer olika. Detta kan vara ett problem nar allt slutligen ska leda fram till en klar
funktion, ’/...J och det dr forst ndr man da far thop alltihopa som man upptdacker nej men
vdnta nu det hdr blir ju inget bra.” [8.3.1, 515]. Da ar det bra att istillet ha ett bra samarbete ”i
det lilla” mellan avdelningarna. Genom att pa detta siatt undvika tankevurpor och diskutera fram
béde hur funktionen ska specificeras, testning, samt utveckling blir det betydligt enklare nar
anvandaren vil involveras.

“"Har man dd ndgot gemensamt att diskutera kring och studera da tror jag att, nér
man vdl tar in anvindaren, sa har man ett mer homogent forslag” [8.3.1, 521]

Genom att pa detta sitt arbeta fram ett homogent forslag redan fran starten i utvecklingen, kan
anvandare faktiskt involveras dnnu tidigare an vad som sker i dagens lage. Detta framst for att
man kan genomfora tester pa den framarbetade prototypen eftersom man vet att den kommer
att vara relevant genom utvecklingen. Enligt Testledare 1 kan man da skapa tidigare
pappersprototyper och 7/...] fa med anvdndare pa ett pappersprototyp stadie.” [8.3.1, 513] dar
de kan ge respons tidigt i utvecklingsfasen.

En annan aspekt av forbattring av anvandarmedverkan vid utvecklingen av mobilfunktioner ar
den tid som ir allokerade for varje individuell respondent. Aven den totala tid som varje
kompletta utvardering av en specifik funktion tar ar av intresse. Testledare 2 ser problem med
att man bara testar och utviarderar en begransad tid som anviandaren har med mobiltelefonen
under testtillfallet. Det kan uppkomma problem vid testtillfallet som inte beror pa fel i
funktionens design eller utformning, utan snarare pa att anvindaren aldrig har anviant den
innan.

"Att folja en telefon over tid okar sdkerheten kring om man upptdckte
anvdndarproblem i initiala test som verkligen bestar over tid och som inte bara
hade med lirbarhet att géra, som ndr man anvinder en telefon for forsta
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gangen.” [8.3.2, 22]

Under anvandningstesterna utvarderas bara en specifik funktion i taget. Detta gor att problem
som kan uppkomma under anvandning med andra funktioner inte blir belysta eller upptackta.
Testledare 2 hade darfor velat “...] testa fler applikationer, och folja anvdndningen av dem
under ldngre tid, for att inte bara titta pa forsta timmen med en ny produkt”[8.3.2, 4]. De
asikter som bade Testledare 1 och 2 framforde har dven Testanvandare A uppmarksammat.
Personen ansag att det behovdes mer tid for att denne skulle kunna delge alla sina asikter.
Testanvandare A ansag dven att testen inte borde vara sa enkelspariga, och pa detta vis hade mer
information kunnat fas ut vid varje testtillfille.

”[...] For lite, alltsd for inriktat pd en sak. Alltsd just det hdr med deadlines som
giller for de som testar. Det dr kanske bdttre om man testar fler saker och
kommenterar de rent allmdnt [...] " [8.3.3, 26]

Just med deadlines menade Testanvandare A att anvindningstesten inte fick ta tillrackligt
mycket rum under utvecklingen. P& detta vis menade personen att mycket av hans respons gick
forlorad. Brist pa tid ansag dock inte Testanvandare B-F varit nagot problem, tvart om ansag de
sig haft mer an val tilltagen tid.

“Det kan vdil ha gatt pd en halvtimme eller nagonting men det var ju avsatt gott
om tid[...] " [8.3.7, 28] “Tvd timmar i stort sett jag kunde fatt” [8.3.7, 31]

Testanviandare B-F hade heller inga direkta tankar eller asikter om hur anvindartesten kunde
forbattras.
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5. Analys

I detta kapitel jamfors den insamlade empirin gentemot teorin i studien. Kapitlet dr uppdelat i
fyra avsnitt dar de tre forsta behandlar inhdmtning, bearbetning och vidarebefordring av
anvdandarrespons. Det sista avsnittet behandlar vdardet och mojliga forbdttringar kring
anvdndarmedverkan. Avslutningsvis presenteras en sammanfattning av huvudasikterna av
analysen i en tabell.

5.1 Inhdmtning av anvandarrespons

Enligt den vetenskapliga litteratur vi granskat kan det vara lampligt att anvianda studenter i
anvandningstesten om det finns ett universitet niara lokaliserat (se kap. 2.4). Nastan samtliga
anvandarrespondenter var studerande och ganska tekniskt inriktade. Fragan ir egentligen om
Sony Ericsson verkligen har overvagt om dessa studenter ar representativa for alla de som
produkten slutligen ar tankt att anviandas av. Studenter bestar oftast av yngre manniskor som
kan tdnkas ha ganska latt for att ta at sig ny teknik, man bor darfor maximera skillnaden mellan
olika anvandarkategorier. Eftersom vara testanviandare ar studenter och att de samtliga ar
tekniskt intresserade, uppstar det ett isolerat urval av anvindare. Denna malgrupp kan liknas
vid innovatorer (lead users) i Rogers S-kurva (se kap. 2.4.1 och figur 2.2).

Av de empiriska resultaten framgar det att tidpunkten for anvindarmedverkan sker i ett senare
stadium. Dock namner en testledare att Sony Ericsson har diskussionsgrupper i valdigt tidigt
stadium dar de later folk diskutera till exempel hur knappar ska se ut, men det ar fortfarande i
ett stadium dar telefonprototypen redan finns. Enligt litteraturen bor anvandare delta redan pa
ett idéstadium da aven om deras idéer kan vara svara att utveckla sa kan de vara en inspiration
till nya tankar som kan tankas fraimja professionella utvecklare att tinka "utanfor boxen” (se

kap. 2.5).

Aven efter testets utforande bor det vara mojligt for anvindaren att ventilera sina synpunkter
och fa tala lite mer fritt. Testanviandare B-F ansag att de fick mojlighet till detta och testledaren
gav dem tid till det. Enligt Nielsen (se kap. 2.2.2) leder detta inte alltid till att produkten dndras
men att det viktigaste med den har typen av synpunkter ar ifall produkten i framtiden skulle
behova omdesignas. Testledaren kan da fa battre 6verblick over vad anvandaren inte uppfattade
och fa med sig denna erfarenhet till framtida test.

Testmetoden Sony Ericsson anvander sig av kan liknas till stor del till det strukturerade
anvandningstestet som beskrivs i litteraturen (se kap. 2.2). Man ldagger stor vikt pa att lata
anvandaren tinka hogt och lata anvindaren utfora realistiska uppgifter. Testanvindarna ansag
sig bekvima med denna typ av anvindningstest och de hade inga storre invindningar kring
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testet. Nastan samtliga testanvindare ansag att det ar battre att fa utfora testet individuellt an
att fa sitta med andra testanvandare och diskutera fram gemensamma synpunkter. Detta
eftersom de fick framfora sin egen asikt och undvek att bli avbrutna av andra deltagare.

I det strukturerade anvandningstestet kan det enligt litteraturen (se kap. 2.2) medverka olika
roller fran organisationens sida. Bland annat anvidndare, testledare och observator som fungerar
som ett vittne. Samtliga testanviandare har endast deltagit i test dar en testledare har handlett
och dokumenterat testet. Det vill sdga har ingen observator varit medverkande under testets
gang. Dock pastar Testledare 1 att det brukar medverka en utvecklare pa testen, utifall de har tid
det vill sdga. Utifran de testen testanvindarna hade medverkat i holl testledaren bade i
handlednings-, dokumentations- och vittnesrollen. Det fanns ingen annan narvarande vid testen
forutom testledaren.

5.2 Bearbetning av anvandarrespons

Efter att responsen fran anvandarna samlats in och utvarderats, fick inte anvindarna nagon
feedback pa huruvida deras asikter varderades av Sony Ericsson. Testledare 1 ansag att detta inte
gors pa ett personligt plan men mer pa det generella planet. Testanviandarna havdar dock
motsatsen och de aldrig fatt ndgon information om varken det personliga eller pa det generella
planet. Gulliksen och Goransson (se kap. 2.2.2) anser att sddan typ av information ar en viktig
del i anvindarmedverkan eftersom det motiverar anvandare att dterkomma till ett framtida test
da de far en kinsla av att ha bidragit till forbattring,.

Enligt litteraturen ar det lampligt att utfora testen pa en malgrupp som har svarare att ta till sig
tekniken (se kap 2.4), Testledare 2 har samma varderingar kring detta och anser att de med
mindre erfarenhet har ofta mer att ge och om de lyckas sa har det storre tyngd 4n om en person
med mer erfarenhet hade lyckats. Det ar trots allt testledarna som avgor vad som ar relevant att
poangtera fran ett anvandningstest. Darfor ar det viktigt enligt Testledare 2 att ta extra mycket
hansyn till dessa anvandare nar man bearbetar responsen. Enligt Testledare 1 efterfragas det
mer och mer om procentuella siffror av responsens fran anviandningstest. Man vill veta hur
manga procent av anvandarna som hade problem med en specifik sak. Detta kan enligt Gallivan
och Keil (se kap. 2.3) medfora att man fokuserar for mycket pa det mest frekventa problemen
som anvandarna anser sig ha och att mindre frekventa men fortfarande betydelsefulla problem
gloms bort eller inte behandlas i den utstrackning som de kan tankas behovas.

5.3 Vidarebefodring av anvandarrespons

Angaende aterkoppling till anvindare hade det for samtliga testanviandare varit vardefullt med
nagon sorts information efter testet, det hade motiverat dem att vilja aterkomma for framtida
test. Testanvdandarna var angeldgna om att genom feedback fa reda pa hur deras respons hade
paverkat utvecklingen. Litteraturen anser att aterkoppling till anvindare en viktig del for att
uppna lyckad anvindarmedverkan (se kap. 2.2.2). Enligt Testledare 1 var detta inget som
prioriterades eftersom hon ansig att all input fran anvindarna var vardefull men férandringar
och uppskattningar for deltagande var inget som atergavs i ett senare skede, exempelvis via e-
post.
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Nar det ar dags for vidarebefordring av responsen inom organisationen, det vill saga nar
testledaren sammanstillt det relevanta fran anviandningstesten, da lagras rapporten i Sony
Ericssons sa kallade "monstersystem”. Testledaren fungerar da som en mellanhand mellan
utvecklarna och anviandarna, detta kan skapa olika filter pa viagen enligt Gallivan och Keil (se
kap. 2.3). Eftersom testledaren far sjialv avgora vad som ar relevant, finns det risk for att
responsen fran anviandarna blir forvriden. Det kan vara sa att testledaren inte innehar tillrackligt
med kompetens. I annat fall kan det vara sa att responsen forstarks genom mellanhanden
(testledaren) eftersom denna just innehar kompetens nog att kunna avgora relevansen av
responsen. Det vill sdga for varje mellanhand responsen gar igenom sa tolkas den annorlunda.
Alla anstillda ska kunna komma at rapporterna via "monstersystemet” och kunna hamta ut
responsen fran anvindningstesten. Enligt kdnslan som férmedlades ar detta inget som utfors
enkelt. Detta hinder ger upphov till ett filter i kommunikationsprocessen som kan liknas vid en
flaskhals. Denna flaskhals medfor att testledarna maste sjalva ga ut till olika avdelningar och
kontakta utvecklare och andra inblandade personer for att informera om resultaten fran
anvandningstesten.

5.4 Vardering och férbattring av anvdndarmedverkan

Gallande vilken fas i utvecklingen som de olika respondenterna anser att anvandare ska
involveras skiljer sig svaren at en aning. Testledare 1 vill girna involvera anviandarna tidigt, men
dock inte innan ett gemensamt forslag diskuterats fram inom organisationen. Pa detta sitt ska
anvandare kunna medverka under test redan innan man har en klart kérbar funktion att testa
pa. Exempelvis med hjilp av pappersprototyper sa inga fundamentala tankevurpor gjorts i ett
tidigt skede av utvecklingen. Enligt Magnusson (se kap. 2.5) kan de idéer anviandare har om
vilka nya funktioner som bor skapas skilja sig viasentligt fran de som utvecklare genererar.
Anviandarnas idéer, aven om de ar svara att utveckla, kan fa utvecklare att tanka i nya banor och
ge en bredare forankring i anviandares onskemal. Just Testanviandare A ville garna delta under
langre tid och i fler stadier da han ansag sig ha ménga idéer och asikter som inte togs tillvara pa.
Bade Testledare 1 och 2 ansag att just hur lange testen pagick var nagot de ville forandra. Genom
att forlinga tiden testen pégick ville de eliminera problem som uppkommer beroende pa att
anvandaren aldrig anvant funktionen innan. Testledare 2 utvecklade detta med att han girna
hade forandrat testen till att observera flera funktioner samtidigt, och inte isolera en specifik
funktion under testen. Aven testanvindare A ansig att det hade varit bittre med test som
inkluderade flera funktioner samtidigt, vilket hade lett till fler asikter om forbattring enligt
honom. Att férlanga tiden for test hade enligt litteraturen varit ett steg i ratt riktning, da den ar
relativt enig om att for att maximera vinsterna av anvandarmedverkan bor anvandare vara
involverade i hogsta mdjliga man under utvecklingen (se kap. 2.5). Att involvera anviandare
under en langre tid okar dven chansen for dem att 1amna relevant feedback om produkten eller
funktionen.

Slutanvandarna hittar ofta andra anviandningsomraden och utnyttjar funktioner pa siatt som
utvecklarna fran borjan inte forutsett. Detta beror enligt Repo et al. (se kap. 2.5) pa att
utvecklarnas vision av en funktion inte ligger i linje med anvandarnas behov och 6nskemal. De
som utvecklar ar ofta teknisk orienterade vilket kan paverka hur en funktion utformas. En sadan
paverkan har Testledare 1 observerat, da det ibland hiander att det utvecklas massor av tekniska
finesser som folk inte vill ha. For att behalla kontakt med verkligheten var det darfor valdigt
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viktigt med anvindarmedverkan enligt Testledare 1. Aven testanvindarna ansig att detta var en
av de mest vardefulla aspekterna for anvindarmedverkan. Om inte anviandarna anser att en
funktion ar personligt relevant eller viktig for dem bryter detta mot sjalva definitionen av
anvandarmedverkan (se kap. 2.1.2). Ju battre en produkt eller tjanst uppfyller en malgrupps
syfte och skapar nytta for densamma, desto hogre anvandbarhet far dven produkten (se kap.
2.1.1).

Da anviandarmedverkan pa detta satt hjalper utvecklarna att veta vad som skapar virde for
slutanvandarna leder anvandarmedverkan med andra ord till hogre kvalité (se kap. 2.5). En
hogre kvalité pa slutprodukten okar tillfredsstillelsen med densamma och i férlangningen dven
anvandningsgraden av produkten eller tjinsten. En n6jd kundbas ger dven ekonomiska vinster
for organisation enligt Testledare 2. Beroende pa att exempelvis antalet supportsamtal kan
minskas och 'marknadsvardet' av funktionerna och indirekt mobiltelefonerna okar. Ett nara
samarbete, dar anviandare far testa och acceptera fortlopande under utvecklingen, leder till,
forutom hogre kvalité, dven att utvecklingstider mojligtvis kan kortas ner. Detta blir indirekt en
ekonomisk vinst (se kap. 2.5).

For att anvandarmedverkan ska ha verklig betydelse, att utvecklingen speglar anvandarnas
onskemal och forvantningar, kravs enligt Bevan (se kap. 2.5) att hela organisationen jobbar med
fokus pa anvandarna, ett anvandarcentrerat synsitt. Tanken att placera anvandaren och inte
tekniken i centrum under utvecklingen verkar inte riktigt ha slagit igenom i hela organisationen.
Testledare 1 anser att speciellt hogre upp i organisationen fokuseras det endast pa tekniska
finesser. De har inte riktigt tagit till sig det faktum att om mobiltelefonen inte skapar varde for
slutanviandarna, spelar det inget roll hur mycket hogteknologiska finesser den innehéller.
Storleken pa organisationen ansag Testledare 2 vara ett hinder for att kunna sprida
informationen till alla som ar betjanta av den. Att fokusera pa att sprida informationen skulle
leda till att for lite "riktigt” arbete blev genomfort. Enligt Bevan (se kap. 2.5) behovs det dock
ofta bade kulturella, tekniska och strategiska forandringar inom organisationen for att uppna en
anvandarcentrerad utveckling.
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5.5 Sammanfattning av analys

Tabell 5.1 - Analyssammanfattning

Testledare

Anvandare

Teori

Inhamtning
av
anvandar-
respons

Litet ansvar och
bestammande vid urval av
malgrupper. Anvédnder “think
aloud” metod och forsoker
att endast observera under
test. Stravar efter att
utvecklare ska delta under
testtillfallen.

Ansdg det vara mest
studenter i urvalet.
Deltog sent i
utvecklingen, ej pa
idéstadiet. Hade inte
observerat ndgra fler
deltagare an testledaren
under testtillfallen.

Maximera skillnader och
variation i urval.
Anvandare ska involveras
sa tidigt som méjligt dd
anvandare har annorlunda
idéer, och under langre
tid. Testet kan liknas vid
ett strukturerat
anvandningstest.

Bearbetning
av

Uppmarksamma de som har
svarighet under test.

Ansag sig inte ha fatt
nagon feedback efter

Lampligt att utféra test pa
de som har svart med

anvandar- Sammanstaller resultat i testtillfallet pa hur deras | tekniken. Riskfyllt med
respons procent och agerar filter mot | &sikter varderades och filter som sammanstaller
utvecklare. togs tillvara pa. och att inte ha
direktkommunikation
mellan anvandare och
utvecklare.
Vidare- Sammanstéllning lagras i Ansdg det valdigt viktigt | Risk att respons blir
befordring stort system. Svart att hitta. | med feedback efter test | férvriden om filter
av M3ste géra "reklam” for om vad deras existerar vid spridning.
anvandar- testresultat och testtillfallen. | medverkan hade for Sarskilt om mellanhanden
respons Ingen bra spridning till betydelse. Beléning var | inte ar kompetent nog.
resten av organisationen. viktig morot fér att Viktigt med aterkoppling
Ansag inte feedback efter delta. och feedback till
test vara ndédvandigt. anvandare for att uppnd
Beléning kan paverka vilka lyckad
som deltar i test, vissa anvandarmedverkan.
grupper kan bli
Overrepresenterade.
Viardering Vill garna involvera Anser Anvandare boér vara
och anvéndare pa ett tidigare anvandarmedverkan involverade i hdgsta

forbattring
av
anvandar-
medverkan

stadie och under langre
period an idag samt testa
flera funktioner samtidigt.
Anvandarmedverkan ger
hégre kvalité och
anvandbarhet p& produkten,
néjdare kundbas. Detta ger i
forlangningen ekonomiska
vinster. Svart med
anvandarcentrerat tank i en
stor organisation som Sony
Ericsson.

vara valdigt viktigt da
det hjalper utvecklarna
att inte bli insnéade
samt att tdnka “outside
the box”. Vill garna
delta under langre
period och inte endast
med en funktion.

mdjliga man under
utvecklingen. Utvecklarna
blir insndade da de ar
valdigt tekniskt
orienterade och inte
speglar anvandarna
dnskemal och
forvantningar. Behdvs
ofta kulturella och
strategiska férandringar
inom organisationen for
att uppna
anvandarcentrerad
utveckling.
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6. Slutsats och sammanfattning

I detta kapitel dras slutsatser utifran den analys som genomfordes i foregdende kapitel.
Resultatet av studien diskuteras och hur genomforandet av undersokningen har paverkat och
kunnat goras annorlunda. Kapitlet avslutas med att ge forslag pa vidare forskning inom
omrddet.

6.1 Slutsats

Fragestiillning 1
e Vilket virde ldggs vid anvdndarresponsen vid utvecklingen av mobiltelefoner utifran
testledares och anvdndares perspektiv?

Sony Ericsson varderar att anvandare deltar under utvecklingen av mobiltelefoner och den
respons dessa ger nar utvecklade produkter skall testas ar de angeldgna om att ta tillvara pa.
Dock hade Sony Ericsson mojligtvis kunnat involvera anvandare mer under utvecklingen for att
ta tillvara pa alla de fordelar som anvindarmedverkan kan ge. Att Sony Ericsson inte involverar
anvandare mer och att de anvindare som de involverar inte ar valda fran en bredare malgrupp,
leder till att varderingen av anvandarresponsen kunde ha varit hogre.

Litteraturen anser att det ar viktigt att inkludera anviandare i utvecklingen for att kunna skapa
merviarde i produkten for slutanvindarna genom att tillfredstilla deras behov och 6nskemal (se
kap. 2.5). Var studie visar att de "filter” som Gallivan och Kiel (2003) beskriver, verkar existera i
viss utstrackning pa Sony Ericsson. “Filter” kan pa kommunikationskanalerna kan himma
spridningen av anvandarresponsen och kan darfor medfora att 6vriga berorda inom
utvecklingen mojligtvis inte alltid ser det potentiella virdet med anviandarrespons. Problemet
med filter kan forstarkas da utvecklare oftast inte deltar personligen under anviandningstest. Det
behover dock inte betyda att de inte varderar respons fran anviandare hogt utan att det mojligtvis
saknas resurser for deras deltagande.

Lead users representerar en liten grupp av slutanvandare (se kap. 2.4.1). Genom att till storsta
del anvinda sig av ett urval baserat pa lead users, for anvandningstest, ar det rimligt att ovriga
malgrupper inte varderas lika hogt under utvecklingen.

Enligt var studie ar Sony Ericsson angeldgna om att ta tillvara pa anvandarrespons i
utvecklingen. Detta da de gor manga anvandningstest samt belonar anviandare for deltagande.
Aven om testledarna till storsta del var néjda med hur deras insamlade anvindarrespons
varderas under utvecklingen, hade de girna sett vissa forandringar. For att ge
anvandarresponsen ett storre viarde under utvecklingen hade testledarna, vilket verka
overensstimma med vad teorin anser, giarna sett att anvandare involverades i en tidigare fas
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under utvecklingen och dven att de far delta under en liangre period.

Fragestiillning 2
e Hur upplever anvdndare att deras respons vdrderas?

Enligt testledarna viarderar Sony Ericsson anvindarnas respons hogt, dock sé var anvindarna
lite kluvna i sina sikter om detta. A ena sidan ansig anvindarna, precis som testledarna, att
deras deltagande i anvandningstesten varderades hogt. Detta motiverades med att de fick bade
beloning samt att testerna var valdigt seriost genomforda. Detta medforde att de fick kanslan
efter intervjuerna, att deras respons var virdefull for Sony Ericsson. A andra sidan anség
anviandarna att da de inte fick nagon personlig feedback om vad deras respons inneburit for
utvecklingen, visste de inte i vilken utstrackning deras respons varderades och anvandes. Just
nagon slags information om detta hade varit valdigt uppskattat bland i stort sett samtliga
Testanvandare.

Testanvdandarna var vildigt angeldgna av att delta i anvandningstest da de sjalva tyckte att
anvandarrespons bor viarderas hogt. Darfor att de far utrycka sin egen asikt om funktioner och
darmed hjilpa utvecklarna att tinka “outside the box”. Att anvindarnas asikter vardesatts i
utvecklingen kan jaimforas med att ta tillvara pa deras 6nskemal och behov.

6.2 Diskussion

Enligt definitionen for anvandbarhet ska ett system skapa nytta och ge okad effektivisering for
slutanvdndaren for att anses ha hog anvandbarhet. For att uppna detta bor det finnas en
forstéelse for slutanvindarnas behov och 6nskemal med produkten. Ett verktyg som mojliggor
for utvecklarna att fa forstaelse for detta ar anvindarmedverkan. Utifran vara observationer
anser Sony Ericsson att de lagger stor vikt vid anvandarmedverkan nar utvecklade produkter
skall testas, da de anser detta vara en vital del for att uppratthalla kontakt med verkligheten.

Enligt definitionen av anvindarmedverkan ska en anviandare, for att anses som medverkande
under utvecklingen, kdnna att produkten ar personligt viktig och relevant. Sony Ericsson
anvander sig inte av anvandare under faser da man genererar idéer eller under andra tidiga
stadier av utvecklingen. Anvandare verkar medverka huvudsakligen i ett senare skede i
utvecklingen da i stort sett klara funktioner ska testas. Denna relativt sena involvering av
anvandare i utvecklingen bor medfora att ménga av de funktioner som testas inte kdanns
personligt relevanta for anvandarna. Detta medfor att Sony Ericsson mojligtvis inte anvander sig
av anvandarmedverkan i definitionens strikta mening. Tillika sa &ar valet av anvindarmedverkan
till stora delar orienterad mot lead users vilket spader pa kritiken kring Sony Erikssons
installning och forstaelse for anvandarmedverkan.

Samtliga anvandare som ingéatt i var studie kan kategoriseras som lead users, och enligt dem foll
de flesta 6vriga som deltog i anvandartest pa Sony Ericsson dven inom denna kategori. Detta da
det var mestadels tekniskt intresserade studenter med intresse for mobiler och utveckling. En
funktion eller produkt maste skapa nytta och ge effektivisering for slutanvandaren for att kunna
anses ha hog anviandbarhet. Om de flesta som Sony Ericsson involverar i utvecklingen ar lead
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users kan detta majligtvis leda till att det uppkommer ett glapp i produkternas anvandbarhet.
Detta da lead users inte har samma 6nskemal om vad som skapar nytta som de resterande av
Rogers anvandartyper (se kap. 2.4.1).

Om Sony Ericsson till storsta delen anvander sig av lead users i anviandningstest, vilket varde
lagger de da vid att tillgodose behov och 6nskemal hos slutanvindarna? Intrycket vi fatt av
testledarna ar att de lagger ett stort varde vid anvandarnas respons. Dock verkar spridningen av
resultaten fran anvandningstesten inom Sony Ericsson himmas av svar atkomst och mediokert
intresse av resultaten. For att atgiarda detta hade Sony Ericsson enligt testledarna behovt lagga
mer tid pa spridning av information, nagot som det inte laggs resurser pa. Att det endast ar mer
spridning av anvandarresponsen som behovs verkar inte vara hela sanningen. Vi anser att det
antagligen dven behovs att alla roller inom Sony Ericsson ser vilken betydelse
anvandarmedverkan kan ha for utvecklingen. Detta innefattar exempelvis att man ser alla olika
malgruppers onskemal och inte bara fokuserar pa en malgrupp som lead users.

Sony Ericssons verksamhetsmal ar:

"Var malsdttning dr att etablera Sony Ericsson som det mest attraktiva och
innovativa globala varumdrket i mobiltelefonbranschen.” (Sony Ericsson 2007-
11-15)

For att vara ett attraktivt varumérke ingdr manga komponenter, bland annat anser vi att det bor
finnas en forankring i vad som skapar nytta for slutanviandarna for att produkten ska vara
attraktiv for dessa. For att uppna denna forankring anser vi att det behovs en god
anvandarmedverkan dar responsen fran denna varderas hogt under hela utvecklingen. For att
bli mer innovativa kan anviandare involveras under utvecklingen da dessa ofta genererar andra
idéer an professionella utvecklare. Dessa idéer har dven en naturlig forankring med
slutanviandarnas behov och 6nskemal.

Lyckad anvandarmedverkan leder i forlangningen till 6kad kvalité och tillfredstallelse med
produkten hos slutanvandarna. Att oka kvalitén leder, enligt testledarna, till indirekta
ekonomiska vinster. Detta, tillsammans med den hjilp anviandarresponsen mgjligtvis ger for
uppfyllandet av verksamhetsmalet, anser vi borde vara ett gott argument for Sony Ericsson att
jobba for att virdesitta den respons anvandare lamnar i sa hog grad som mojligt.

6.2.1 Diskussion om studiens genomforande

For att oka generaliserbarheten av vara resultat hade det varit onskvart att intervjua personer i
samma positioner pa andra telekomforetag. Detta for att fa en bild av om anvandarmedverkan
varderas pa liknande sitt. Da de testanvindare som intervjuades blev utvalda baserat pa
snobollsurval kan detta ha medfort en gemensam synvinkel pa anvindarmedverkan hos de
tillfrdgade. Dock forsokte vi i det urval vi gjorde frdn mojliga respondenter ha en sé stor
variation mellan kon, sysselsattning och tidpunkt for testtillfalle. Onskvart hade varit att ha ett
bredare urval av testanvandare. Att fa storre variation i urvalet av testanviandare hade dven
kunnat underlittas om fler telekomforetag hade ingatt i studien. Ett storre urval pa detta satt
hade dven kunnat forhoja reliabilitet och validitet genom att resultaten varit baserade pa ett
bredare slumpmassigt urval.

Intervjuguidens uppbyggnad baseras pa att vi valt att anvianda oss av en semi-strukturerad
intervjuteknik. I stort sett samma intervjuguide anvindes bade for vanliga intervjuer,
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telefonintervjuer och e-post fragor. Efter intervjuerna var genomférda la vi marke till att
telefonintervjuer inte gav samma djupgaende svar och resonemang fran respondenterna.
Samma problematik uppstod med e-post, och d&ven om denna metod gav utvecklade svar var de
dock valdigt korta och konkreta. Det hade varit onskvart att genomfora samtliga intervjuer i ett
personligt mote da detta antagligen hade genererat djupare svar, dar samtliga respondenters
asikter pa sa sitt till fullo belyses. Da det var forsta gangen vi genomforde intervjuer av denna
karaktar sa har vi i efterhand insett att vissa fragor hade behovt revideras, sé de kravde djupare
svar fran respondenten. Vi anser dven att vi mgjligtvis ibland varit otydliga i vara
fragestallningar istéllet for att helt precisa. Detta kan dven ha forstiarkts av att inte samma
person stéllde alla fragorna i samtliga intervjuer.

Bade fore, under och efter intervjuerna har vi gjort en ansats att f6lja de etiska foreskrifter som
teorin (se kap. 3.3.1) om detta belyser. For att intervjupersonerna skulle kunna gora ett
informerat val om de ville delta i intervjun férklarade vi syftet med studien. Detta gjordes i den
initiala kontakten, samt dven i borjan av intervjuerna. Vi erbjod dven anonymitet bade fore
intervjuerna startade samt efter att dessa var genomforda. Detta gjordes i borjan for att
intervjurespondenterna skulle kiinna sig trygga med att svara med sina personliga asikter pa
fragorna. Valet om att vara anonym erbjods dven i slutet av intervjun da de hade en mojlighet att
reflektera over fragorna och svarens karaktar. Med hjalp av pilotstudien forsokte vi dven
siakerstilla att inga fragor under intervjun var av stotande karaktar.

Resultaten bygger pa hermeneutik, det vill sdga varan tolkning av respondenternas svar och
asikter samt kianslan som skapats under intervjutillfallena. Detta kan medfora att reliabiliteten
minskar. Dock har vi genom valideringsbreyv till respondenter och diskussion mellan forfattarna
forsokt minska paverkan av vara egna tankar och mojliga forutfattade meningar eller bias.

Problemomradet har vi belyst utifran anvindarnas och testledarnas perspektiv. For att skapa en
storre forstéelse for hur anvindarrespons viarderas inom telekombranschen hade det varit
onskvirt att intervjua manga andra befattningar som berors av resultaten fran anvandningstest.
Exempelvis utvecklare, projektledare och designers. Detta hade dven kunnat ge en bredare insikt
i hur Sony Ericsson viarderar anvandarrespons och om de har en fokus pa teknisk utveckling. En
studie av detta slag hade kunnat ge svar 4t om det behovs en omstrukturering till mer
anvandarcentrerat tank och kultur.

6.3 Vidare forskning

Det hade varit intressant med en storre studie som jamfor flera telekomforetag och se vilket
varde dessa lagger pa respons fran anviandare. Vidare vore en mer omfattande studie som
beaktar hur fler roller inom ett telekomforetag varderar anvandarrespons, istillet for endast
testledare och anvandare.

Slutligen ser vi girna en undersokning som fokuserar i vilken utstrickning anvindarmedverkan
och anviandarrespons paverkar hur attraktiv produkten ar for slutanvandarna. Detta da det kan
finnas andra faktorer som paverkar hur slutanvindare ser pa en produkt. Det kan dven spegla
om anvandarmedverkan har samma betydelse for utveckling av mobiltelefoner som litteraturen
anser att den har for ovriga medier.
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8. Bilagor

8.1 Intervjumallar

8.1.1 Testledare

. Namn och bakgrund

. Vilken roll i foretaget

. Utbildning inom foretaget

. Hur ser ni pd anvindarmedverkan inom utvecklingen av mobilfunktioner?

. Hur &r testen utformade? Inspelning, dokumentation

. Hur involverar ni anvéndare i utvecklingsprocessen?

. Hur ni véljer ut vilka anvéindare som ingér testen

. Finns det méjlighet att samla in responsen fran anstillda? Tjénstetelefoner

. Hur prioriteras responsen?

. Beloning och feedback? Beloning efter prestation

. Problem och férdelar med anvéindarmedverkan?

. Tror du att beloning till testanvdndarna forbittrar kvalitén och eller kvantiteten av responsen som testanvdndarna ger?
. Hur anser du att anviindarmedverkan i utvecklingsprocessen hos er kan forbéttras?

. Vilken sorts anvandningstest anser du ger bast resultat? Ge girna nagra exempel.

. Tror du att viktig information kan forbises om det inte finns direktkommunikation mellan anvéndarrespons och utvecklare?
. Anser du att man bor behandla olika anvindares respons olika beroende pé deras erfarenhet, utbildning och liknande?
. Vad anser du att anvindarmedverkan har for betydelse for utvecklingsprocessen av mobilfunktioner?

O 03N N kA~ Wi —
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8.1.2 Testanvandare

Vi har fatt ditt telefoner av XXX XXXX som hade ett test angdende XXX XXXX i mobiltelefoner pa Sony Ericsson. Du
minns?

Vi gor en undersokning om Sony Ericssons vérderingar kring anvindarmedverkan, for Lunds Universitet. Skulle du kunna
tinka dig att stdlla upp pa en telefonintervju for att svara pé ett par fragor kring testet du var med i? Tar cirka 10-15minuter.

Om ja: upplys om anonymitet och SPELA IN SAMTALET!

Om nej. Forsok boka en tid for intervju

1. Namn och sysselsittning
2.  Hur kom du i kontakt med tester av mobiltelefoner?

a. Skede i utveckling? Idéstadium? Pappersstadium? Prototyp? Simulering pa datorn?
3. De hir testen du deltagit i, hur gick de till?

a. Skulle du berétta hela tiden hogt vad du gjorde ocksé eller?
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b. Hur manga fran Sony Ericsson var med under testet?

c. Tidsatgang for testet? Hade du velat testa telefonen mer? Kanske privat?

d. Genomforde du testet ensam?

i. Tror du det hade blivit battre om du hade genomfort testet i grupp och fatt diskuterat med andra och
kommit fram till gemensamma svar?
ii. Tror du det hade blivit béttre om du hade genomfort testet ensam istéllet?

4. Vad tyckte du om testet, dina &sikter?
5. Hur tog testledaren tillvara pa dina asikter?

a. Tog dem tillvara pa alla dina asikter? Alltsé de asikter som ej direkt var kopplade till testet.
6. Fick du ndgon beldning for att du deltagit i testet?

a. Tror du mer eller mindre beléning hade péverkat dina testresultat?
b. Tror du det hade fungerat att fa beloning efter prestation?
Tror du att du sjdlv dr bra som testare om du far komma tillbaks for att gora ett nytt test?
Efter testet, tog dem tillvara pa dvriga asikter fran dig?
Efter testet, fick du ett intryck av att det var virdefullt for SE att du deltog?
0. Har du fatt ndgon information i efterhand om vad testerna har inneburit f6r SE?
a. Skulle det vara virdefullt for dig med sddan information?
b. Var informationen du fick vardefull for dig?

11. Varfor valde du att delta i det hdr anvandningstestet och anser du att det &r viktigt med anvandningstest?

a. Varfor ar det viktigt?
12. Tycker du ndgot hade kunnat forbittras under testet?
13. Ar det okej att vi publicerar ditt riktiga namn eller vill du vara anonym?

Tack for ditt deltagande!

= 0o 2~

8.2 Valideringsbrev

Hej [Namn].

Vi bifogar transkribering av vér intervju med dig.

Vi vill gérna att svarar pd foljande fragor efter att du har granskat den.
1. Ar det nagra tilligg du vill gora?

2. Ar det nigot stycke du inte vill ha med? (Tank pa att ange radnr isf.)
3. Vill du vara anonym i uppsatsen?

Tack pa forhand Joakim och Stefan
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8.3 Transkriberingar

8.3.1 Intervju med ’Stina” 16 januari 2008

Utelamnad transkribering enligt 6verenskommelse med examinator.

8.3.2 Epost-intervju med "Bengt” 17 juni 2008

Uteldmnad transkribering enligt 6verenskommelse med examinator.

8.3.3 Intervju med Daniel Christiansson 28 april 2008

1 Stefan: Vi har négra basic frdgor att borja med, namn yrke och sédér.

Daniel: Daniel Christiansson, yrke &r viktare och student inom sikerhetsanordningar

Stefan: Men det &r inte sékerhetsanordningar inom mobilbranschen utan mer inom?
Daniel: Det dr inom bevakningsbranschen.

[, I SN S Y )

Stefan: Hur kommer det sig att du borjade testa mobiltelefoner?

Daniel: [Hér viljer vi att inte transkribera ett par meningar dd Daniel missuppfattade fragan och vi anser att det
ej berdr vart amne.] For att man skall kunna paverka egentligen, det finns vissa mobiltelefoner som jag gillar
och andra som jag inte gillar. Oftast &r det s att de som héller pad med mobiltelefoner blir valdigt inramade och
ténker inom viss box och det da kan jag visa min point of view.

7 Stefan: Hur blev du kontaktad till mobiltesten du deltagit i?

Daniel: Det var en kompis som jobbade pa Sony Ericsson i Lund och sé sa han till mig att jag har tester for den

8 telefonen han héller pd med pa utvecklingen. Och sen nér jag traffar honom sé séger jag till vad jag tycker ar
kasst.
Stefan: S& han tog kontakt med dig och han kom hit s& som det skulle varit ett riktigt test liksom?
9
Daniel: Ja, sen skrev jag in mig sen sé gick det en vecka sen ringde hon och prata med mig. Sen stack jag dit.
10
Stefan: Da ndr du var dér pa testen, var det mycket annat folk samtidigt som dig?
11

12 | Daniel: Det var en person fore och en efter mig.

Stefan: Du visste inte vad dom hade for relation med Sony Ericsson eller s, du snackade ingenting med dom?
13

Daniel: Jag snackade med hon som var fére mig, hon fick ta med telefoner hem och testa de mer ingdende.
14
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15 | Stefan: Hon hade ingenting med Sony Ericsson att gora?

Daniel: Nej, jag tror inte det. Sen han som kom efter mig var en kompis sen skoltiden. Sa jag vet att han har
16 | inget med Sony Ericsson att gora heller.

Stefan: De hér testen du deltagit i, vi dr nyfikna pd hur de var utformade och vad du fick gora dar?

17
Daniel: Du sitter i ett rum dér du sitter framfor henne (psykologen), vid ett vanligt bord och det &r filmat
uppifrén. Sen filmas det fran sidan ocksa genom glasruta s att de ska kunna utvéirdera det en gang till eller se
om jag reagerat pa ett visst sétt eller se ett samband mellan mig och flera anvédndare tror jag. Sa du sitter dar,
18 pillar pa telefonen. Forst gér du som hon séger: att du ska tex starta det hir programmet, du ska testa det hér.

Sen efter fick du mecka sjélv tills du kommer till en tidpunkt: Varfor skulle ni ha tre knappar hédr?? Helt
plotsligt har ni bara tva som ni utnyttjar fastén det inte stér med tre. S& man ser séna sm”Stina”’ker som man
kanske missat eller som de har tagit bort medvetet for att se hur du reagerar.

19 | Stefan: Men hon avbryter inte dig ndgonting under testet?

Daniel: Nej, inte som jag kommer ihag, det var ju ett tag sen jag gjorde testet.
20

21 Stefan: Du kor hela testet till slut?

Daniel: Ibland kérde vi fast och startade om fran borjan, par sdna blev det. Det var viktigt att man holl

” telefonen i den hér rutan sa att den kom med pa film.

23 | Jocke: Skulle du beritta hela tiden hogt vad du gjorde ocksé eller?

Daniel: Ja, jag tinkte hogt i alla fall. Tankegéngen och vad som funkade och inte funkade, vad jag gillade och
24 | inte gillade. Hon spelade in ljudet ocksd med mikrofon.

Stefan: Var det ndgot som var bra respektive daligt med dessa testen, ndgonting du kidnner kan bli bittre eller
25 |sa?

Daniel: For lite, alltsa for inriktat pa en sak. Alltsa just det har med deadlines som géller for de som testar. Det
26 ar kanske béttre om man testar fler saker och kommentera det rent allmént, dr det som saknas idag.

Stefan: Du kanske kénner s4 att det finns mycket fler grejer du skulle vilja visa?
27

Daniel: Ja precis, som jag vet att jag inte gillar idag och som kan bli battre. Man kan bdrja kanske med
standardfragor som vad funkar idag och inte idag? Sen kora vidare pa att fa det andra ldngre fram gratis. For att
det tar tid att testa, och man tar ju av sin tid for att ta sig till testplatsen. Man kommer ju dit for att kunna

28 péverka. Rakt av. Man vill ju inte att de inte tar ens kommentarer pd allvar. ”Stina” min testledare, antecknade
allt valdigt noggrant. Aven tankegangar och si. Det gér ju inte Gver en natt, det tar tid och sétta in detta i
systemet och borja testa buggar. S4 att man ser att det hinder ndgonting &r véldigt viktigt. Sony Ericsson for
min del ar ju ett svenskt bolag. Vilket gor att man engagerar sig.

29 | Stefan: Hur tog testledaren vara pa din respons?

Daniel: Bra!! Hon antecknade en hel del, man forsokte klimma ut en del saker som man inte riktigt visste hur
30 | man skulle uttrycka sig med, dd forsokte hon leda, inte leda in en men ta fram de, trycka pé rtt saker, friga
ratt saker.

31 Stefan: Sa det var s& under hela intervjun?

Daniel: Ja, sa hela tiden har du ju telefonen att leka med under tiden. Vi killar kan ju gora fler saker samtidigt.
32

33 | Jocke: Efter testet fick du svara péd hur du upplevde testet och sa?
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Daniel: Alltsa jag tycker responsen efter testet var vag. Nastan délig! Jag har inte hort ndgot om nya test eller

34 | om hur de upplevde det eller tack for hjdlpen och den hér biten. Den har varit javligt svag.

Stefan: Ar det viktigt for dig att fa en slags feedback att du har presterat?
35

Daniel: Sjalvklart! Man offrar ju tid. Det &r ju inte sd att du tjénar pengar pa det. Du gor det dels for att fa den
hir lilla erséttningen man far ut och att det ar sporrande att de uppskattar och lagger ner lite tid och peng pa
36 | det. Biobiljetter eller vad det nu blir. Samt att man far den respons att: ”Schysst att du kom hit”

37 | Stefan: Du aker alltsé inte dit for pengarna?

Daniel: Jag gor inte det gratis, for jag har andra saker att géra. Men... [otydlig sekvens] Jag fick
parkeringsplats och allting, bemétandet var jatte bra. Och visst efter det var sa det svagt. Det kdnns som ja..

38 Det hade varit battre om de hade sagt: “nésta test dr det hér, dr du sugen pa det?”, tack for deltagandet”.

39 | Stefan: Men du fick ingenting sént?

40 |Daniel: N4..

Setfan: Den hédr kompensationen du fick.. .. Vad ér det for summor vi snackar liksom?
41

Daniel: Jag skulle fatt biobiljetter och ndgonting mer men sa hade de inga biobiljetter sa jag fick ett
42 | espressohousekort. Det var schysst!

43 Stefan: Ja ok.. Tror du mer eller mindre beldning hade péverkat dina testresultat?

Daniel: Inte resultatet men viljan att stélla upp igen paverkas helt klart! Det tar dnda tid. Det ar tiden fore du

44 | ska trycka in i ditt schema, du ska verkligen engagera dig for att kunna paverka.

45 Stefan: Om jag forstatt det ritt sa spelar det ingen roll vad man far for kompensation?

Daniel: Ja det &r i alla fall min uppfattning. Jag gor det inte for att fa chips och biobiljetter, utan jag sdger ju
46 |vad jag tycker for att kunna paverka. Men utan beloning och utan motprestation, dr det inte intressant och
fortsétta med det.

Jocke: Men du tror inte att hogre kompensation som 10000 kr hade fatt dig att ge “enklare” svar om du forstar
47 | vad jag menar?

Daniel: For 10000 kr hade inte gett &nnu mer svar. Alltsd 4nnu mer feedback, sa att 10000 kr &r inte bra for en
timme men kanske for ett test dar du har mobilen 1 till 2 veckor hemma, dir du stidndigt skall anvdnda den
telefonen. Att du far den hér telefonen och fyller den med dina kontakter. Sen efter tva veckor far du kanske
48 10000 kr, du far mer svar men du far inte mer vinklade svar pa nagot sétt. Dom kan ju inte bara sidga att du gett
déliga svar och endast ge dig 5000 kr. Sa att det kvittar totalt.

49 | Jocke: Tror du det hade fungerat att fa beloning efter prestation?

Daniel: Jag bedomer att det 4r bra egentligen. [otydlig sekvens] De som &r duktigare dn de andra kan f3 lite
50 | mer, men det ska ej vara forutbestimt.

51 |Jocke: Hade det varit bra eller daligt ur din....?

Daniel: Ja det gor att det kommer bli &nnu mer positiv till att ge d&nnu mer feedback nista gang jag ar dér. For
om jag vil kommer dit en andra géng sé vet jag att ju mer jag séger desto mer kan jag prester...... alltsa

57 | pépeka! Desto viktigare blir det for, inte viktigare utan desto battre blir det for bdde dem och mig. For bagge
tvé tjdnar pa det hér utbytet. Det 4r inte svaren i sig blir inte mer positivt vervildigande utan méngden svar
kan ju 6ka.

Stefan: Jag tinkte pa det hdr innan, testet utformande, nu satt du ju sjélv i ett bas och blev filmad och sadar.
53 | Tror du det hade blivit battre om du hade suttit i grupp och fatt diskuterat med andra och kommit fram till
gemensamma svar?

54 | Daniel: Jag har varit pd séna grupper innan nér vi satt och diskuterade.....
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55 | Stefan: Var det mobiltelefoner ocksa?

Daniel: Nej det var det inte, Det var innan det hir nikotinldsa snuset lanserades. [otydlig sekvens] Det dr
viéldigt bra att du far saker du inte tinkt pa far du helt annat aspekt pa. S& du kan l4tt sédga, detta gillar jag, oh
5¢ | detdr fan smart. [otydlig sekvens] Om man &r tex 5 personer i en grupp, 3 av dom gillar det och 2 av dom
gillar inte. [otydlig sekvens...] Vad som efterfragas ur ett storre perspektiv. Fragar man dessa fem personer
var for sig sa kanske man far samma svar. [otydlig sekvens]

Stefan: Tror du att du sjdlv dr bra som testare om du far komma tillbaks for att gora ett nytt test? Eller tror du
57 | det ér béttre for dom att ta in en helt ny person sa att séiga? NU vet ju du hur testen &r utformade och sé.

Daniel: Jag tror inte det spelar s stor roll, jag tror det ar viktigt att fa in fler manniskor som hela tiden svarar
58 | vad dom tycker ér bra/daligt sd man fér en storre bredd. [otydlig sekvens]

Stefan: S& som jag har forstatt det nu sé 4r du inte jétte intresserad av att stélla upp igen i och med att du inte
59 | fick bra feedback?

Daniel: Jag ar faktiskt det 4nda. Jag vill &nda ha en bittre telefon for den jag har idag gillar jag inte. [otydlig

60 sekvens] . Jag vill ha en Sony Ericsson for jag gillar mer funktioner pa den &n pa Nokia tex.

Jocke: Jag tinkte pa det ddr med, var det bara hon Stina” testledaren du pratade med eller var det ndgon annan
61 som inte var testledare s& som.... ?

Daniel: N4, det var bara enbart vi tvd. [otydlig sekvens] Vi gick in och tog ett bas eller vad vi nu ska kalla det.
62

63 | Jocke: Du fick ingen information om vad som skulle hinda med dina resultat?

Daniel: N4, alltsa feedbacken var ju véldigt dalig efterat. Alltsa jag vet inte alls, dom kanske sldngde allt i
papperskorgen. Inte for att jag skulle tro det. Men du vet att jag vet inte. Men om dom offrar sin tid och jag
offrar min tid och dom ger en liten erséttning sé tror jag inte dom dr dumma i huvudet och sldnger det utan jag
tror dom utvérderar och tar ut det dom vill ha. Men som sagt jag vet inte. Men sen s &r det en liten for...
[otydligt] att behalla det inom foretaget vad dom gor med testresultatet. Det finns ju en viss konkurrens inom
alla branscher. [otydlig sekvens]

64

Jocke: Efter att testet var slut dé igen hér da, var det eh.. Vad hade du for kénsla efter, kindes det som om dom
65 |var.?

Daniel: Kénslan var att jag hade mer att ge. [otydlig sekvens] Det var precis som jag sa i borjan..
66

67 | Jocke: Men du fick en kénsla av att det var... ?

Daniel: Ja att det kindes som om det var manga saker de hade missat. Just den grejen man gav tips pa.
Antingen har de missat den eller sa har de inte lagt in den for att de inte orkat. Jag vet inte men. Det var ménga
saker som man liksom... Ja det hér.. Och dom bara ojjsan. S& man mérker 4nda lite att ja det 4r kanske rétt s&
bra att de inte hunnit kolla lite.

68

69 | Jocke: Men fick du en kénsla av de tyckte det var vardefullt att du var dér? Eller att ?

Daniel: Den kénslan var ganska sadar, alltsa...... Just att jag inte hort ndgonting efterat. Efterat kidnns det dnda
OK men inte mycket mer. Det kunde varit som ni nimnde ocksa att, kanske lite mer “’tack sé jatte mycket”.
[otydlig sekvens] Men hon kanske ér ... restriktionerad vad hon fér séga och vad hon fir utge och hur mycket
hon far beritta sé att sdga. [otydlig sekvens]

70

71 Jocke: Men kédnde du att det var vardefullt frén dom att du var dar?

Daniel: Ja lite.. Jo.. Ja det méaste ha varit, alltsd man har tagit sig den tiden [otydlig sekvens]
72

Stefan: Hur ser du pa séna hér test som har med enkéter att gora, typ dar fyller i en massa kryssfrdgor om vad
73 |du tyckte, bra/daligt. Ar du for dessa eller dr du mer for video...?

Daniel: Hellre tar man diskussion. For ofta blir det véldigt... stelare om man siger sé typ kanske den som
74 | utformat det har ofta en tanke [otydlig sekvens] S& om man tar kanske en kombination av de sé att du fér ut s&
mycket som mdjligt. [otydlig sekvens] Oftast fir man ut mer av att diskutera.

75 | Stefan: Men det tar mycket léngre tid?
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| 76 | Daniel: Det tar mycket mycket langre tid men du far ut mycket mer av det. |

8.3.4 Telefoninterviu med Anna Stahl 17 okt 2008

Joakim | Vad heter du och vad sysslar du med? Jobbar du eller studerar du?
Anna | Jag studerar och jag heter Anna Stéhl

Joakim | Mm. Hur kom du i kontakt med tester av mobiltelefoner?

Anna | Genom tva kompisar som jag ldser med som sommarjobbade dir.
Joakim | Jobbar de med testning dér da?

Anna | Ja med anvindartest ja

AN || WIN |

Ok. Eftersom du var tva ganger hér da vilket stadie skulle du sédga att du kom med i under utvecklingen?
7 | Joakim | Var det sé att du spénade idéer, pappersprototyper..?

Det forsta testet var precis innan telefonen slépptes och det andra pa en telefon som... Ja troligen kommer
8 | Anna | de vil ta fram den men det var ingen alls firdig telefon sa de hade inte ens en prototyp dér den..

9 | Joakim | Mm. Var det en specifik funktion du gjorde dé eller var det hela telefonen p& ndgon?

P4 forsta telefonen s var det walkmanfunktionen och pa den andra s var det... media delen jag testade pé
10| Anna | den

11 | Joakim |Ja. De hir testen d& som du var i hur gick de till mer exakt? Kan du beskriva lite hur det gick till?

12 | Anna | Ja det borjade vil med att personen sa vad jag skulle gora och s fick jag gora det och sa satt hon bredvid

13 | Joakim | Mm. Var det s att... hur dokumenterade hon vad du gjorde? Hur fick hon reda pé vad du tinkte?

14 | Anna | Hon spelade in och si antecknade hon ocksé

15 | Joakim | Berdttade du da under tiden eller?

Ja och sen... de tittade och sen beréttade jag ocksa, och sen i slutet fick jag fylla i en lite kompletterande
16 | Anna | frdgor och sen hade vi vil en liten diskussion

17 | Joakim | En diskussion efter testet dé eller?

18| Anna |Ja

19 | Joakim | Hur ménga var det som var med under testet frdn Sony Ericsson? Eller de hér testen d4 du var med pé
20 | Anna | Alltsd pa testet som jag gjorde?
21 | Joakim |Ja. Jag tinker dé pé personer frdn Sony Ericsson inte kanske da...

Ja det var en. Fast jag tror att pa forsta testet sa vet jag att det var folk.. de var nog inte med i testet.. men
jag vet att de satt pa andra sidan viggen och tittade men det var nog bara for deras skull eftersom
22 | Anna | [ohdrbart] sommarjobbat pa den avdelningen

23 | Joakim | Ok

24 | Anna | De var dér for att titta inte for att hjélpa till

25 | Joakim | Ok men presenterade de sig for dig innan och s& da eller?
26 | Anna | Nej jag kdnner ju dem

27 | Joakim | Ok det var dina kompisar

28 | Anna | Ja men sen vet jag ju inte om det var ndgon mera dar.

29 | Joakim | Hur l&ng tid tog testen?

Det andra testet tog nog en 45 minuter kanske.. det forsta testet kanske 1 timme, jag kommer inte riktigt
30| Anna | ihdg.

31| Joakim | Det var i den trakten i alla fall ja
32| Anna | Mm
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33 | Joakim | Kénde du att du skulle behdvt mer tid och s&? Eller det var ingen tidspress?

34 | Anna | Nej jag tyckte det var lagom.

35 | Joakim | Mm. Du kéinde att du hann testa allt du ville under den tiden?

36 | Anna | Japp

37 | Joakim | Och du genomfrde bada testen ensam eller? Alltsd det var ingen grupp med personer...

38| Anna | Nej nej det var ensam

Tror du att det hade blivit battre om du hade genomfort testet i grupp och kanske kunnat diskutera med
39 | Joakim | andra?

40 | Anna | Nej inte de testen tror jag inte

41 | Joakim | Nej, generellt da vad tror du om ett sddant upplagg?

Ja det beror vil pé vad det dr man ska testa. Vissa testformer fungerar det kanske béttre att gora det i
42| Anna | grupp

43 | Joakim | Mm. Vad tyckte du om testet i 6vrigt? Lite personliga dsikter ddr om...

44 | Anna | Ja... jag vet inte riktigt jag tycker det &r rétt kul att vara med och testa

45 | Joakim | Men du tyckte inte det kéindes som det var ndgot som kunde foréndra eller forbéttras eller sddér?

46 | Anna Hmm

47 | Joakim | Eller som du tyckte var konstigt nédr du var dér eller som du tyckte var bra nir du var dér?

48 | Anna | Nej inte sadar direkt som jag har tankt pa faktiskt

49 | Joakim | Nej, du sa dér nér de tog tillvara pa dina asikter, testledaren dr..

50 | Anna Ja

51 | Joakim | Hur gjorde de det mer exakt? Du sa att de antecknade det eller?

Ja hon hade ett papper med som.. det var vil lite uppdelat efter vad jag skulle gora och sen sa fyllde hon i
52| Anna | svar eller antecknade.. jag vet inte riktigt vad hon skrev men

53 | Joakim | Tog de tillvara dven pa sddana dsikter som inte var direkt kopplade till testet? Du pratade om det innan

54 | Anna | Ja det tycker jag.. det tror jag de gjorde.

Fick du prata lite om kanske andra... om du hade andra asikter om Sony Ericssons mobiler i dvrigt eller
55| Joakim | sddédr om vad du tyckte var bra eller daligt?

Nej inte direkt. P4 forsta testet pratade vi lite om... Jag har en iPod touch s kom vi in lite pa det s d&
56 | Anna | pratade vi lite om det men annars var det vil mest om testet

57 | Joakim | Fick du ndgon beldning for att du deltog?

58 | Anna | Biobiljett ja

Ok. Tror du att om du hade fatt mindre eller mer beloning att det hade paverkat dina test eller
59 | Joakim | testresultaten? Eller dig liksom under testet?

60 | Anna | Nej det tror jag inte

61 | Joakim | S& du hade kunnat tidnka dig att gé dit 4ven utan ndgon beldning alls eller?

62| Anna | Nja det beror vil pé hur lng tid det 4r i och for sig

63 | Joakim | Mm

64 | Anna | Det ar ritt nice att man far biobiljetten det &dr vildigt uppskattat

65 | Joakim | Det motiverar kanske att man kommer tillbaka och sé ocksa, som du som varit dir tva ginger

66 | Anna Ja

Tror du att det hade fungerat att kanske fa beloning efter prestation? Alltsa ju mer svar... ju mer eller
67 | Joakim | mindre svar du ger ju mer eller mindre beldning fir man da.

Nja det tycker jag vil inte dr en bra id¢ dé sdtter man ju press pa den som ska testa... Nej det tror jag inte
68 | Anna | dr sa lampligt

Tror du att du hade... nu har ju du varit med pa tva test hdr dd men kédnner du att du var paverkad av att du
69 | Joakim | varit med innan andra géngen du var med?

70 | Anna Umm...
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71 | Joakim | Att du kanske var vinklad eller att det var léttare att gbra testet?

72 | Anna | Alltsa det var ju tva helt olika test.. men nej jag tror inte att det paverkade ndgonting.

Kinde du efter och under testen... Fick du en kéinsla av att det var vardefullt for dem att du var dir och
73 | Joakim | hjilpte till?

Ja, i alla fall pé det andra testet eftersom den inte hade kommit s& 1angt i utvecklingen. Det andra.. Det
forsta testet kdndes inte som det kommer péverka sé jittemycket i och med att telefonen var sa néra att
74 | Anna | den skulle sldppas

75 | Joakim | Mm, men den 6vriga kinslan var att de som testade dig i alla fall tyckte det var bra att du var dar?

76 | Anna Ja

77 | Joakim | Séhér i efterhand har du fatt ndgon information om vad testerna inneburit for Sony Ericsson?

78 | Anna | Nej

79 | Joakim | Skulle det varit virdefullt for dig att fi sddan information?

80 | Anna Ja det hade vil varit kul

81 | Joakim | Varfor och vilken sorts information hade du tyckt var bra?

Ja kanske om det dr ndgot de kommer dndra efter att testerna.. alltsd om det &r négot speciellt som har
82| Anna | paverkat liksom.

83 | Joakim | Det hade varit kul och eller....

84| Anna | Ja det hade ju varit kul att se om man hade bidragit till att det hade blivit ndgot béttre

85 | Joakim | Ja absolut

86 | Joakim | Varfor valde du att delta i anvindningstestet?

Ja for att jag tycker det kan vara... ja jag pluggar ju och gor lite sddana hér tester i skolan. Laser lite at det
87| Anna | héllet och d4 tycker jag det kan vara kul att testa istéllet for att gora testerna ocksa

88 | Joakim | Anser du att det ar viktigt att ha anvindningstest?

89 | Anna | Ja det tycker jag

90 | Joakim | Varfor? Kan du motivera det?

Ja for att anvdndarna ser det inte pad samma sétt som utvecklarna gor och det ar viktigt att fa in ett
91 | Anna | perspektiv som inte har varit med vid utvecklingen som inte dr s insndad pa allt liksom

Ja absolut. Sista fragan hér da; Tycker du att det fanns ndgot som kunde forbéttrats? Det var vi inne pa lite
92 | Joakim | forut. Alltsa med testet d&

93 | Anna | Nej, inte s&dér som jag tinkte pa

94 | Joakim | Inte som du ténkt pa i efterhand heller?

95| Anna | Nej

Ok. D4 var det klar. Nu nér du hort frigorna dr det ok att vi publicerar ditt riktiga namn eller skulle du
96 | Joakim | vilja vara anonym?

97 | Anna | Nej ta ni med det. Det behdvs inte att vara anonym

98 | Joakim | Ok. Kanon, da far jag tacka sd mycket for din hjilp!

8.3.5 Telefoninterviu med Linus Malmborg 17 okt 2008

Stefan | Ok da borjar vi med namn och lite sysselséttning och sadar.

Linus | Linus Malmborg ljudtekniker pa Tvproduktioner.

Stefan | Ok, hur kom du i kontakt med tester av mobiltelefoner?

Linus | Genom en kompis flickvén.

(L0 SN ROS T | O R

Stefan | Ok, den hir kompisens flickvén, jobbar hon pa Sony Ericsson?
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6 | Linus | Nej hon har gjort det tillfalligt eftersom hon pluggar.
Ok, i vilket skede av utveckling var det hér testet? Var det pa pappersstadium eller fick du géra nagon
7 | Stefan | simulering pa dator?
8 | Linus | Det var simulering pa dator.
9 | Stefan | Ok och det hir testet du deltog i, hur gick det till? Lite kortfattat
Ohm man kom dit och fick se en dummy av telefonen i, alltsd inte utseendemissigt och mer storlek och
10 | Linus | vikt. Och sen s kdrde man testet pa en touchpanel. Dator med touchskarm.
11 | Stefan | Ok, under tiden det hér testet pagick, fick du hela tiden berétta hur du ténkte och sa?
12 | Linus | Ja, precis
13 | Stefan | Den har testledaren, hur dokumenterade hon testet?
14 | Linus | Bade via protokoll och inspelning.
15 | Stefan | Vilken typ av inspelning menar du da?
16 | Linus | Ljud och bild och bild pa.. Inspelning p4 sa att séiga.. Over skirmen. En 6ver rummet och en dver skirmen.
17 | Stefan | Ok, hur ménga var det fran Sony Ericsson som var med under testet?
18 | Linus |en
19 | Stefan | Och ungefir hur lang tid tog det?
20 | Linus | ungefér en kvart, tjugo minuter
21 | Stefan | Ok, var det ndgon tidsbrist, eller det kindes som ni hann med allt?
22 | Linus | Nja, det gick ju mycket fortare dn vad som var planerat sé att sdga
Du satt dar sjélv sa att sdga, tror du det hade paverkat testresultaten om du hade suttit i grupp och
23 | Stefan | diskuterat fram svaren istéllet.
24 | Linus | Inte for min del, men ja det hade det nog gjort.
25 | Stefan | Kan du utveckla?
Eftersom jag ér ritt s& teknisk kunnig. Jag jobbar ju med teknik dagligen och det &r kanske inte den storsta
kategorin ménniskor de far in. Mina &sikter och synpunkter ar kanske inte som en normalanvéndare sé att
séga eftersom jag har ganska stor bakgrund bakom och vet hur teknik fungerar och liksom vad som krévs.
Lite mer om nér man ska gora kompromisser mellan storlek och teknik och anvéndarvénlighet och
26 | Linus | tekniska forutsittningar och sé vidare.
27 | Stefan | Jag forstdr. Men rent generellt, vad tyckte du om testet?
28 | Linus | Ah det bra.
29 | Stefan | Det var inget som du tyckte var jobbigt.. Eller ja..
Absolut inte, tvirtom det 4r ju bara positivt for att man har en teoretisk chans och séiga vad man tycker, pa
30| Linus | riktigt sa att séga.
Mm, den hér testledaren, hur tog hon till vara pa dina asikter? Kandes det som hon verkligen tog vara pa
31 | Stefan | allting?
32| Linus | Absolut
33 | Stefan | Fick du ndgon beloning for att du var med i testen?
34| Linus | Dem delade ut biobiljetter som tack for hjalpen.
35| Stefan | Ok, hur ménga biobiljetter snackar vi da?
36 | Linus | Ouh det var en bra fraga, det var ett par stycken.
Det dr ndmligen sé att min foljdfraga ndmligen dr om du tror att mer eller mindre beloning hade péverkat
37 | Stefan | testresultaten?
38| Linus | N4 det tror jag inte.
39 | Stefan | Tror du det hade fungerat att fa beloning efter prestation?
Inte med tanke pa att den typen av test som det dr ganska fardig produkt sa egentligen ar det mer eller
mindre bara séga vad man tycker. Den &r ju rétt s& 1angt gdngen, det 4r inte sa fritt spanande. Sa jag tror
inte du far fram mer for det. Hade du varit i ett utvecklingsstadie dar du s att sdga vill ha riktigt kreativa
40 | Linus | ideér sé kanske.
Ok, tror du att du sjdlv &r bra som testare om du hade fitt komma tillbaka och gora ett nytt test? Eller tror
41 | Stefan | du det blir vinklat pd ndgot sétt?
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Svart och siga, det hade nog kunnat bli lite vinklat sa att séiga att nésta gang har man redan fran bérjan mer
positiv instdllning till produkten. Men jag skulle inte tro att det paverkar speciellt mycket. Inte mer 4n att
42 | Linus | man handlar pd ICA for att det funkade bra forra gdngen.

Efter testet nér allting var klart. Tog dem tillvara pa dina 6vriga asikter om du hade nagra? Som handlade
43 | Stefan | kanske om andra funktioner.

44 | Linus | Ja det tror jag, jag hade nog inte s mycket séna dsikter.

45 | Stefan | Men det fanns méjlighet till en fri diskussion? Sé att séga

46 | Linus | Ja absolut.

47 | Stefan | Ok, och efter testet, var ditt intryck att det var virdefullt fér Sony Ericsson att du deltog?

Ja det tror jag nog, eftersom de ligger i Lund s& har det mycket studenter och sa. Det dr kanske som sagt
att det dr en véldigt specifik malgrupp, alltsé vad ska man séga. Inte s& bred upptagningsforméga som man
kanske har, eftersom mycket av detta ligger dagtid och sédér. Dem féar kanske inte in s mycket tekniker
48 | Linus | eller mycket snickare eller sd. Det dr mycket studenter och sdna som jobbar litegrann och sa.

Mm. S& hér i efterhand, har du fatt ndgon information om vad de hér testerna har inneburit for Sony
49 | Stefan | Ericsson?

50 | Linus | Na4.

Det skulle kanske varit vardefullt med sddan information? Kanske lite feedback och hur det gér och vad
51 | Stefan | som hénder.

52 | Linus | Det skulle vara kul, framfor allt om det &r sa att dem vill att det inte ska bli en engéngsforeteelse.

53 | Stefan | Ok jag forstar. Varfor valde du att delta i det hdr anviandningstestet? Huvudsyftet.

For att se vad det var egentligen. Jag blev bara tillfrigad och gora det. Jaja det kan jag vil gora. Se vad det
54| Linus |éar

55| Stefan | Tror du det &r viktigt med sddana hir anvindningstest? Och varfor &r det viktigt isddana fall?

Ja det tror jag faktiskt, darfor det ar vildigt latt om man sitter som tekniker eller som utvecklare, sa blir
man ganska, man far ju lite tunnelseende eftersom man &r sa djupt inne i sin process for att plocka fram
den produkt man héller pd med. S& man ser kanske inte hela spektrat med &sikter och med saker ndr man
56 | Linus | kommit en bit pd végen.

Jag forstér, nu bérjar vi nirma oss slutet. Ar det ndgonting du tror hade kunnat forbéttras under testet?
57 | Stefan | Nagonting du lade mérke till?

58 | Linus | N4 det tror jag inte..

Da tackar jag s& hemskt mycket att du tog dig tiden och undrar om det &r okej att vi publicerar ditt riktiga
59 | Stefan | namn eller du har full méjlighet att vara anonym om du vill.

60 | Linus | Det gor ingenting, publicera du det.

61 | Stefan | Ok tack s& mycket for att du tog dig tiden.

8.3.6 Telefoninterviu med Felix Hall 15 okt 2008

1 | Stefan | Namn och sysselséttning, vad du pluggar till och sa.

2 | Felix | Felix Hall och pluggar till civilingenjor i datateknik.

3| Stefan | Hur kom du i kontakt med testerna av mobiltelefonerna?

Jag jobbade p& Sony Ericsson och efterat fick jag kontakt med en annan som pluggar till civilingenjér som
4 | Felix | frAgade om jag ville vara med.

5| Stefan | och vet du hur den personen fick reda pa det?
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6 | Felix | Jag tror hon jobbar med ***** som chef. Men jag dr inte séker.
I vilket skede av utvecklingen var dom hér testen. Var det i papperstadium, var det prototyp eller
7 | Stefan | simulering péa dator?
8 | Felix | Simulering pa dator.
9 | Stefan | Ok, hur gick simuleringen till? Kan du beritta lite kort om det kanske?
Forst blev jag stilld nagra fragor sen fick jag en plastbit i handen som skulle motsvara den hir
mobiltelefonen jag skulle testa. Och sen s fick jag ett antal uppgifter jag skulle 16sa med hjélp av
10 | Felix | prototypen.
11 | Stefan | P& datorn da?
12 | Felix | Japp
13 | Stefan | Skulle du hela tiden berétta hogt hur du ténkte?
14 | Felix | Ja precis, jag skulle beritta s& mycket som mojligt om det jag ténkte.
15 | Stefan | Om du hakade upp dig, fick du hjélp da eller?
16 | Felix | N4 jag skulle 16sa det sjélv.
17 | Stefan | Du skulle 16sa det sjélv helt enkelt?
18 | Felix | Japp
19 | Stefan | Hur médnga var det frin Sony Ericsson som var med under testet?
20 | Felix | Det var bara en. Anna
21 | Stefan | Ok det var bara testledaren.
22 | Felix | Japp
23 | Stefan | Ungefér hur ling tid tog testet?
24 | Felix | Ohm, jag #r inte riktigt séiker men det tog runt en halvtimme.
25 | Stefan | Ja ok, da fick ni med allting, det var inte s att det var tidsbrist liksom?
26 | Felix | N4, jag fick kommentaren att jag jobbade snabbare 4n de flesta
27 | Stefan | *skratt* Du genomforde testet ensam alltsa?
28 | Felix | Japp
29 | Stefan | Tror du det hade blivit bittre resultat om man hade suttit i en grupp och diskuterat istéllet?
30 | Felix | Ohm
31 | Stefan | Eller kéndes det bra och vara ensam?
Det kéndes bra, jag tror det var léttare att spontant sdga alla tankar om vad det var som hidnde fér man var
32 | Felix | ensam.
33 | Stefan | Vad tyckte du annars om testet, dina asikter?
34 | Felix | Jo det var spdnnande, jag visste inte riktigt att det funkade pa det séttet pd Sony Ericsson, det var kul att se.
Ja, och testledaren, hur tog hon tillvara pa dina asikter? Alltsé det jag menar &r hur hon dokumenterade
35| Stefan | och s&?
Hon lyssnade och antecknade noga sag det ut som. Ohm och ifall det var ndgon kommentar hon undrade
36 | Felix | om sé stillde hon fragor och sa forklarade jag hur jag menade.
37 | Stefan | Spelades in och s&? Mikrofon, film?
38 | Felix | Mikrofron och film, plus anteckningar.
39 | Stefan | Ok, vet du hur ménga kameror som var inblandade?
40 | Felix | Det var en som filmade mina ansiktsuttryck och en som filmade skdrmen.
41 | Stefan | Ok, fick du ndgon beldning for att du var med hér och delta?
42 | Felix | Jag fick fyra biobiljetter.
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43 | Stefan | Tror du att mer eller mindre beloningen hade paverkat dina testresultat?

Jag tror att det var lagom, jag vet inte.. Hade jag kommit in som mer som student.. Ah jag tror inte det
hade gjort ndgon skillnad. Nu sé kénde jag att jag gjorde det mest for att hjdlpa min kompis som jobbade
44 | Felix | med det hir och mindre for att jag skulle fa beloning.

Tror du det hade funkat bittre om man hade fétt beloning efter prestation? S& 14t oss séga att du hittar jitte
45 | Stefan | mycket grejor som &r konstiga, och du far mer grejor helt enkelt.

Det beror pé hur intresserad man 4r. Ifall det dr ndgon som &r valdigt intresserad s kanske den personen i
fraga vill hjélpa till mer bara for det ar kul. Men ifall det 4r ndgon som kom dit for beloningen sé kanske
46 | Felix | det hade varit battre med mer beloning.

47 | Stefan | Tror du att for mycket beléning vinklar svaren? Tror du att det paverkar?

48 | Felix | Det ar i och for sig sant. Ah..

49 | Stefan | Det dr inget du tdnkte pa kanske?

50 | Felix | Inte riktigt..

Tror du det &r bra att komma tillbaks som testare? Alltsa att du fick komma tillbaks till ett annat test.
51 | Stefan | Vinklat pd nagot sétt

52 | Felix | Pa vilket sétt d4?

Jag menar om du kommer tillbaka till ett test igen och du vet redan hur det dr upplagt och sa hdr. Att det
53 | Stefan | paverkar dina svar pa ndgot sitt?

54 | Felix | N4 jag tror inte det.

Efter testet, nér det var klart sa att sdga. Tog dem tillvara pé dina 6vriga &sikter, om du hade négot annat
55 | Stefan | att tilldgga och s&?

56 | Felix | Ja det tycker jag.

57 | Stefan | Fick du ndgon forfragan om det? Alltsé att du fér tala lite fritt helt enkelt.

58 | Felix | Ja det har jag for mig. Men jag tror vi pratade lite allmént om nét.

59 | Stefan | Med andra ord, du fick ett intryck att det var vardefullt for Sony Ericsson att du deltog?

60 | Felix | Ja det kindes sd mm.

61 | Stefan | S& hér i efterhand, har du fatt ndgon information om vad testerna har inneburit for Sony Ericsson?

62 | Felix | Nej, inga

Skulle det vara vardefullt for dig med sddan information? Hur det har gétt och vilka framsteg de har gjort
63 | Stefan | kanske?

Aa, det hade varit roligt men det kéinns som att.. Ja det brukar vara ganska s& hemligstimplad information
64 | Felix | sd det kanske inte dr ndgonting man vill skicka via mail.

65 | Stefan | Den hér frdgan har jag haft uppe tidigare men varfor valde du att delta i det hiar anvindningstestet?

66 | Felix | For att hjdlpa en kompis som satt pa den avdelningen.

67 | Stefan | Ok, anser du det &r viktigt med sddana hir anviindningstest?

Ja absolut, jag tror man blir ganska insnodad ifall man sitter sjalv och jobbar med det. Man behdver ndgon
68 | Felix | utifrdn som kommer och visar och hur man ténker.

69 | Stefan | Tycker du det dr ndgonting som hade kunnat forbéttras under testet? Rent generellt

70 | Felix | N4... Jag vet inte.

71 | Stefan | Det kiindes som ni kom fram till det ni skulle komma fram till
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72 | Felix |Ja

Ok det var faktiskt allting Felix.. S& det ar helt upp till dig om du vill ha med ditt riktiga namn eller vara
73 | Stefan | anonym. For var uppsats ér det ju bra om man har riktiga namn men det 4r inget krav.

74 | Felix | Det dr lugnt och ha med mitt riktiga namn.

75 | Stefan | Tack sd mycket for hjdlpen.

8.3.7 Telefoninterviu med ’Kajsa” 15 okt 2008

Jocke | Vad heter du och vad sysslar du med i vanliga fall om man séger sa?

Kajsa | ***** ***** Jag laser datateknik pa LTH i normala fall

Jocke | Ja ok. Hur gammal ar du?

Kajsa | **

A WIN|=

Jocke | Hur kom du i kontakt med tester av mobiltelefoner?

Jag fick ut ett mail genom skolan att de sokte testpersoner och blev lite nyfiken. De sa inte riktigt
Kajsa | vad det gallde men det lat intressant sa att jag

(o]

~

Jocke | S& du ansokte da eller? Var det mailet direkt frdn Sony Ericsson da eller?

8 | Kajsa | Nej det gick via en [ohérbartfférening

Ok, Sa att det beskrevs bara att Sony Ericsson sokte folk till nagon form av undersokning. |
vilket skede av utvecklingsfasen kom du in i? Nar du gjorde testet hade du en klar.. en mobil
9 | Jocke | framfér dig eller var det pappersprototyper eller satt du och spanade idéer med dem?

10 | Kajsa | Det var val att vi fick testa en programvara

11| Jocke | P4 mobilen da eller?

12 | Kajsa | Pa en dator da

Pa en dator, ok. S& det var nagon funktion dar som de skulle ha i mobilen da, i framtiden
13 | Jocke | kanske?

14 | Kajsa | Ja

15 | Jocke | Hur gick testet till mer bestdmt? Kan du beskriva lite hur det gick till?

Jag fick forsdka goéra olika grejer pa... fick tanka mig att jag hade telefonen i handen och gora
16 | Kajsa | olika grejer

17 | Jocke | Och sa fick du beratta hogt eller hur antecknade de dina...

18 | Kajsa | De antecknade pa vad jag sa eller gjorde

19 | Jocke | Sa det var det du sa som de antecknade eller?

20 | Kajsa | Det jag sa och gjorde

21 | Jocke | Ok. Hur manga var det med fran Sony Ericsson under testet?

22 | Kajsa | En

23 | Jocke | En testledare. Det var inga andra méanniskor dér éverhuvudtaget?

24 | Kajsa | Nej

25 | Jocke | Hur lang tid tog det ungefar?

Det kan val ha gatt pa en halvtimme eller nagonting men det var ju avsatt gott om tid for att
26 | Kajsa | kunna... beroende pa hur mycket man sjalv férsokte

27 | Jocke | Ok sa det du hade.. du hade kunnat fatt en timme om du hade mer att saga eller

28 | Kajsa | Tva timmar i stort sett jag kunde fatt?

29 | Jocke | Men du genomforde testet ensam eller?

30 | Kajsa | Ja

Tror du att det hade blivit battre om du hade fatt géra det i en grupp till exempel med andra
31 | Jocke | manniskor och suttit och diskuterat eller sa?

32 | Kajsa | Nej tror inte det. Jag tror det ar battre att l1ata folk sitta ensamma och gora det.
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33| Jocke | Mm

Da paverkas man inte av andras asikter och hur pass de kommer pa hur man Iéser funktionerna
34 | Kajsa | och sadar

35 | Jocke | Vad tyckte du om testet i 6vrigt? Nagra egna asikter om det?

36 | Kajsa | Jag tyckte det fungerade valdigt bra. Just det har att man bara skulle géra vad de bad en om.

Ja.. .Ok.. Det har nar de tog tillvara pa dina asikter under testet tog de tillvara pa allt du sa eller
37 | Jocke | fick du bara prata om sant som gallde sjalva testet?

38 | Kajsa | De tog tillvara pa alla former av asikter

Ja men inte sahar i 6vrigt du kanske hade tankar om hur detta kommer fungera i en mobiltelefon
39 | Jocke | eller sahar.. eller var det bara just sjalva applikationen?

Det var ju tanken att jag skulle tanka mig... for de hade ju ungefar hur telefonen skulle se ut
40 | Kajsa | sedan ocksa..

41| Jocke | Mm

42 | Kajsa | Sa jag fick ju sdga ocksa hur pass jag trodde det skulle kunna anvanda det dar sen da

43 | Jocke | Hur det skulle fungera i en telefon alltsa?

44 | Kajsa | Mm

Ok sa de hade nagon slags prototyp bredvid dar att visa s& har kommer den antagligen bli, da
45 | Jocke | eller?

46 | Kajsa | Ja i plast

47 | Jocke | | plast ja ok. Vad fick du for beléning for att du var med?

48 | Kajsa | Tva stycken biobiljetter

49 | Jocke | Tror du att mer eller mindre beléning hade paverkat dina testresultat?

50 | Kajsa | Nej inget alls

51| Jocke | Inget alls, inte at nagot hall?

52 | Kajsa | Nej inte pa mig i alla fall

53 | Jocke | Nej, du kanske inte var dar for beléningen ens?

54 | Kajsa | Delvis kanske...

55 | Jocke | Hade du kunnat ga dit utan nagon beldning alls?

56 | Kajsa | Ja jag tror det

57 | Jocke | Mm

Som de hade skrivit mailet hade jag nog varit nyfiken anda men sa... gatt dit. | och med att det
58 | Kajsa | ar lite av mitt specialintresse med programmering och mobiltelefoner

Ja. Tror du att det hade fungerat att fa beldning efter prestation under testet sa att saga? Hur
59 | Jocke | mycket asikter du gav och sa?

60 | Kajsa | Nej jag tror inte det hade fungerat sa bra riktigt i och med att.. sdpass mycket grunden en grej

Mm ok. Tror du att du hade fungerat battre eller samre som testare om du hade fatt komma
61 | Jocke | tillbaka och vara med pa ett test till? Kanske inte om samma sak specifikt men..

62 | Kajsa | Jag tror det ar ungefar detsamma

Du tror inte att du kanske hade blivit vinklad pa nagot satt om.. i och med att du hade varit dar
63 | Jocke | innan?

Nej jag tror inte det.. det anda ar att det hade gatt snabbare att komma igang sa att de inte
64 | Kajsa | behdvde férklara allting om vad som skulle hdnda och hur det skulle fungera

65 | Jocke | Just fér samma applikation da tanker du pa?

Nej men hur sjalva testet kommer fungera det fungerar ungefar likadant varje gang de gor ett
66 | Kajsa | test pa steg och sadar

67 | Jocke | Ja

68 | Kajsa | Det ar olika fragor och olika grejer bara

69 | Jocke | Du menar att de har samma genomférande liksom av testen?
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Ja sant har med sekretess avtal och grejer det ar... man kan ga igenom dem mycket snabbare
70 | Kajsa | de bitarna

Ja det ar klart. Efter da du hade varit med pa testet tog de tillvara pa asikter fran dig efter testet
71| Jocke | sa att saga? Vad du tyckte om testet i sig eller dvriga asikter om Sony Ericssons mobiler?

72 | Kajsa | Om testet fragade de. Tror inte de fragade allmant vad jag tyckte om deras mobiltelefoner.

Nej ok. De skrev upp det pa nagot satt och dokumenterade vad du tyckte om testet ocksa? Eller
73 | Jocke | du kanske inte hade nagra asikter det vet jag inte.

74 | Kajsa | Jo men de skrev upp det i de har pappren ocksa

75 | Jocke | Ja ok. K&nde du under och efter testet att det var vardefullt for dem att du var dar?

76 | Kajsa | Ja

77 | Jocke | (avbrott i intervjun av vederbérandes pojkvéan) Ar du med igen?

78 | Kajsa | Ja

79 | Jocke | Ja som sagt du fick en kénsla av att det var vardefullt fér dem att du var dér och deltog?

80 | Kajsa | Ja

Har du fatt sdhar i efterhand, efter testet efter du har varit dar, har du fatt nagon information om
81 | Jocke | vad de har testen som du var med pa har inneburit fér Sony Ericsson?

82 | Kajsa | Negj

83 | Jocke | Skulle det vara vardefullt fér dig med sadan information

84 | Kajsa | Nej

Ok. Varfér valde du att vara med i anvandningstestet och tycker du att det ar viktigt att ha
85 | Jocke | anvandningstest éverhuvudtaget?

Det ar ju valdigt bra att ha anvandningstest pa det viset att man kan ju se vad kunden... alltsa
hur kunden hanterar telefonen. Om det ser ut att kunna bli bra och fungera aven pa de som inte
86 | Kajsa | ar invigda pa hur man har tankt

87 | Jocke | Vad var det som motiverade dig mest att vara med i testet?

88 | Kajsa | Det vet jag inte riktigt.. det Iat intressant.

89 | Jocke | Det I&t intressant och du kanske ville veta hur det gick till eller?

90 | Kajsa | Mm

Det har kanske vi berérde férut men tyckte du att det var nagot som hade kunnat forbattrats
91 | Jocke | under testet eller med testet?

92 | Kajsa | Nej jag tror inte det

93 | Jocke | Inget s& du kan séatta fingret pa?

94 | Kajsa | Nej

Ok. Inget som du reflekterade 6ver nar du var dar att... "varfor goér de pa det har viset”, "det har
95 | Jocke | var ju knasigt”?

96 | Kajsa | Nej

Ok men det vara alla fragor. Men &ar det ok att vi publicerar ditt namn eller vill du vara anonym
97 | Jocke | om de hér fragorna eller svaren?

98 | Kajsa | Garna utan namn

99 | Jocke | Ok det ar inga problem. Da far jag tacka sa jattemycket fér din hjalp.

100 | Kajsa | Ja

101 | Jocke | Tack sa jattemycket!
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8.3.8 Telefonintervju med Sanna Mauritzon 15 okt 2008

Stefan | Stefan: DA borjar vi med lite namn och sysselséittning

Sanna | Ja, jag heter Sanna och studerar for tillféllet.

Stefan | Vad studerar du for ndgot?

Sanna | Jag studerar civil ingenjor inom Datateknik och jag gar andra aret

(U0 SN ROS T O Y e

Stefan | Ok, Hur kom du i kontakt med de hér testerna av mobiltelefonerna?

Ohm... Dem kontaktade tjejorganisationen pa Datateknik som mejlade ut och undrade om man ville vara
6 | Sanna | med.

Ok, och nér du vil kom dit eh, i vilket skede av utvecklingen var det hér testet? Fick du pilla pd en
7 | Stefan | pappersprototyp eller var det simulering pa datorn eller?

Det var en datorssimulering som inte var helt fardig, alltsa sa.. Allting fungerade inte men den var enda
8 | Sanna | hyffsat langt fram.

9 | Stefan | Ok, fick du se en mobiltelefon pa skdrmen eller?

10 | Sanna | Aa,

11 | Stefan | Ok, och det hér testet du deltog i, hur gick det till? Lite sa kort...

Ah det var s att hon gick igenom ett scenario och s& bad hon mig att gora en grej pa telefonen och sa
kontrollerade hon hur har jag gjorde och vad jag anviinde mig av for knappar och sa, och vad jag tyckte
12 | Sanna | om det.

13 | Stefan | Fick du hela tiden beritta hogt hur du tdnkte och sa?

14 | Sanna | Ja, om det var ndgonting jag funderade dver sé fick jag séiga det var sa..

15 | Stefan | Men berittade hon for dig svaret da eller hon ledde in dig pa ndgot spér eller vada?

Det var efter ett tag mot slutet da jag fragade lite grejor, da visade hon mig finesser som jag inte hade hittat
16 | Sanna | och sé.

17 | Stefan | ok, hur ménga fran Sony Ericsson var med under testet?

18 | Sanna | Det var bara en.

19 | Stefan | Ok, och ungefér hur lang tid tog det hér testet?

20 | Sanna | En halvtimme ungefar.

21 | Stefan | Kéndes det som ni fick med allt eller var det tidsbrist? Eller fick ni med allt ni ville fi sagt?

22 | Sanna | N4, vi fick med allt.. Vi hade tva timmar pa oss egentligen.

23 | Stefan | Ok, och du satt dér helt ensam dd med den hér testledaren?

24 | Sanna | Aa..

25 | Stefan | Tror du det hade kdnnts bekvdmare och sitta i en grupp och diskutera fram svaret istéllet?

Jag vet inte riktigt. P4 ett sdtt var det bra for d& kunde man sdga vad man tyckte direkt, hon hade
26 | Sanna | uppmérksamheten pa bara mig sé ju..

27 | Stefan |Ja... Ja..

28 | Sanna | S& jag tyckte fungerade bra.

29 | Stefan | Vad tyckte du om testet rent allmént? Dina &sikter om testet?

Jag tyckte det var bra test, jag tyckte det var bra. Jag fick gora sjélv, och sdga mina tankar och hon var
30| Sanna | uppmérksam pa vad jag gjorde och sd. Och stéllde fragor..

31| Stefan | Hur tog den hir testledare tillvara pd dina dsikter? Hur dokumenterade hon det du sa?

Hon skrev ju ner allting sa efter hand som scenariot gick vidare eller sa. S& skrev hon ner mina tankar om
32 | Sanna | vad jag gjorde och sé.

33 | Stefan | Spelade hon in det med film ocksé och mikrfon?

Joda, vi hade bade mikrofon och kamera som filmade dels skdrmen vad jag gjorde dér och dels mig hur
34 | Sanna |jag verkade.. Om jag var fundersam eller irriterad och sant.

35| Stefan | Ja ja, fick du ndgon beldning for att du varit med och deltagit i testet?
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36 | Sanna | Jajag fick fyra stycken biobiljetter.

37| Stefan | Ar du ndjd med den beloningen? Det kiindes ok?

38| Sanna | Aa, oja jag tycker det var vildigt bra bel6ning.

39 | Stefan | Tror du att mindre beldning eller mer beldning hade péverkat dina testresultat?

40 | Sanna | Nej det tror jag inte direkt

41 | Stefan | Det tror du inte?

Jag tror att, jag tyckte det var lagom beloning med tanke pé, om du i alla fall om det hade tagit tva timmar
42 | Sanna | och gora det.

43 | Stefan | Jag forstar

44 | Sanna | Jag tror att det krivs ndgonting for att man ska komma dit och testa.

45 | Stefan | Du hade inte kommit dit om du inte hade fatt ndgonting alls liksom?

46 | Sanna | Jag tror inte det né

Tror du det hade fungerat att f4 beloning efter prestation? S& att séga, ju mer du sdger desto mer far du och
47 | Stefan | sadar.

48 | Sanna | P4 nagot sitt hade det nog kunnat gora det ja

49 | Stefan | Du tror inte att det blir mer vinklat da?

Jag tror det dr olika for olika personer, for vissa hade det gjort mer eftersom de hade vagat sdga mer. Jag
50 | Sanna | tyckte jag forsokte séga allt jag kom pa *skratt*

Tror du att du &r sjélv bra som testare om du far komma tillbaks och gora ett nytt test, tror du ocksé det blir
51 | Stefan | vinklat pa ndgot sitt?

52 | Sanna | Ja jag tror jag vagar sdga vad jag tycker och mina funderar och mina..

53 | Stefan | Sa det spelar ingen roll om du varit dir innan bara du far sdga det du vill fa fram?

Det beror vil pa vad det géller for ndgonting. Jag tror inte det testet paverkar nagot senare test. Jag tror
54| Sanna | mer vad det dr for personer hur teknisk kunnig man &r i vanliga fall eller s, som gor skillnad.

Jag tinkte rikta mig mer mot efter testet. Nér ni var klara med testet.. Oh tog dem tillvara p4 dina dvriga
asikter fran dig? Fick du prata lite fritt vad du tyckte om vissa funktioner? Anda funktioner? Eller om
55| Stefan | mobilen i ovrigt?

Jo det fick jag gora. Vi pratade om... dels fick jag kdnna pa sén plastprototyp av hur deras telefon skulle se
ut eller sd. Sen fick jag sdga om det var ndgot annat jag tdnkte pd, om det var nagra fler funktioner jag
56 | Sanna | forvintade mig dér eller inte forvintade mig dér eller sa.

Ja, och efter det hér testet. Fick du ett intryck av att det var vardefullt f6r Sony Ericsson att du var dr.
57 | Stefan | Kéndes det som det var givande?

58 | Sanna | Ja, det tycker jag. Jag tycker de verkade intresserade av vad man hade och séga och tyckte.

Mm, nu i efterhand s hér efter niar du kommit hem och s&. Har du fétt ndgon information om vad dessa
59 | Stefan | tester inneburit for Sony Ericsson?

60 | Sanna | N4 det har jag inte.

Skulle det vara vardefullt for dig och kanske fi sddan information? Att du har presterat s& hir och det hér
61 | Stefan | hinde..

Det skulle varit kul och se vad for efterfoljningar testen i allmédnhet har gjort, om dem har dndrat eller vad
det &r for nagot pa géng att sldppas och sé. Jag vet ju fortfarande inte exakt vad det var for nagot jag
62 | Sanna | testade.

63 | Stefan | Hade det 6kat motivationen for dig att vilja fortsétta med test om du hade fatt hora?

64 | Sanna | Aa, det hade kunnat gora

65 | Stefan | I dagens lége, anvénder du sjidlv en Sony Ericsson telefon?

66 | Sanna | Ja det gor jag.

67 | Stefan | Och du kan l4tt téinka dig att rekommendera den till andra liksom?

68 | Sanna | OJA! Jag tycker om dem.

69 | Stefan | S& du har fétt en bra uppfattning om Sony Ericsson allts&?

70 | Sanna | Aa...
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71 | Stefan | Varfor valde du att delta i det hér anvéindningstestet fran forsta borjan?

Eh.. For det allra forsta sé sokte de efter véansterhénta tjejer och i och med att jag vet att det inte finns hur
ménga som helst som &r dataintresserade sa tyckte jag det hade kunnat vara kul och se hur det gar till och
72 | Sanna | fa va med och hjélpt till.

73 | Stefan | Anser du det att det dr viktigt med sddana hir anvindningstest?

Ja det tycker jag. Jag tror inte att en sddan hér utvecklingsgrupp kan sétta sig in i alla andras asikter eller
74 | Sanna | vad dom tycker borde finnas, sé det &r viktigt att testa.

Nu borjar vi ndrma oss slutskedet pa intervjun, tycker du det dr ndgonting som hade kunnat forbéttras
75 | Stefan | under testet, som du kommer pa sé hir pa rak arm?

76 | Sanna | N4 inte direkt.

77 | Stefan | Du var bekvidm med hela testet och det var ingenting speciellt du storde dig pa eller?

78 | Sanna | N4 jag tyckte allting fungerade bra.

Ok..da tackar jag dig hemskt mycket for att du tog dig tiden. Och jag ville 4ven pépeka att vi antingen
79 | Stefan | publicerar ditt riktiga namn eller sa far du hemskt gdrna vara anonym, det ar helt upp till dig.

80 | Sanna | Det kvittar.. Ni kan fa publicera..

8.3.9 Pilotinterviu med ’Lisa” 28 dec 2007

1 | Stefan: Hur lange har du arbetat inom den hér branschen och hér pad XXXXX?

”Lisa”: 2 ar och 2 ménader exakt.

Stefan: Har pd XXXXX alltsa?

”Lisa”: Ja precis

Stefan: Ar det din forsta arbetsplats inom branschen?

AN | B W] N

”Lisa”: Ja det dr det och under hela den tiden har jag suttit pA samma uppdrag p& Sony Ericsson.

N

Stefan: Ok, vad &r din roll hér pd XXXXX?

8 | ”Lisa”: Idag &r min roll en typ av teamchef/projektledare. Jag &r bade och dvs.

9 | Stefan: Har du ndgon slags utbildning for detta pa universitetet eller sadar?

10 | ”Lisa”: Jag dr civ ing. Sa jag har en teknisk bakgrund men inget inom telekom.

11 | Stefan: Ok men har du fatt ndgon slags utbildning av XXXXX for detta andamalet?

12 | ”Lisa”: yes, det har jag. Jag har gétt kurser i telekom just for att béttra p& den biten och gatt
projektledningskurser.

13 | Stefan: Vad erbjuder just XXXXX inom testning.
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14 | ”Lisa”: Vi gor ganska méanga olika saker inom ett och samma uppdrag. Vér stora grej 4r ju att test av
operatdrernas kundanpassningingar. Det var dar hela uppdraget borjade.Sa att vi testar egentligen s att
operatorernas anpassningar pa Sony Ericssons mobiler funkar med mjukvaran.

15 | Stefan: I vilket skede av mobiltelefonutvecklingen kommer XXXXX in i bilden?

16 | ”Lisa”: Egentligen kommer vi in, om man ser 6ver hela produktens livscykel. Som egentligen &r ett par r, Fran
att man foder en id¢ till att produkten &r skapad. Om man ser de sé, sa ligger vi oavsett mycket i slutet. Men om
man ser till ddr man borjar skapa en mjukvara och bdrjar skapa prototyper. Da ér vi egentligen med fran borjan.
S4 att vi har manga steg i var testningar som kraver det.

17 | Stefan: Kan man séga sé att sd fort mjukvaran har kommit s kommer ni in i bilden?

18 | ”Lisa”: Nja, den gér igenom ett par olika teststadier 1angt innan ndgon annan far testa den sa klart.

19 | Stefan: Ok

20 | ”Lisa”: Men sa fort operatdrsanpassningen finns, da borjar vi forbereda var testning.

21 | Stefan: Hur utfors testerna pa mobiltelefonerna? Anvéander ni er av ndgon slags mall?

22 | ”Lisa”: Ehm, XXXXX eller vért uppdrag da &r faktiskt som en black box.

23 | Stefan: Nu forstar inte jag vad en black box ar for nagot?

24 | ”Lisa”: Sony Ericsson bryr sig inte dverhuvudtaget hur vi gér. De stoppar in ndgonting och sa kommer de ut
ndgonting. Och sen hur vi gor det detta, sdkrar kvalitén osv bestimmer vi sjélva.S4 att den hér mallen du pratar
om nér man siger testfall eller testscope. Eller 6verhuvud taget vad vi ska ha med i vér testning. Det ar vi sjédlva
som triggar, nyskapar, uppdaterar, underhéller osv. Allt for att ticka in allt det som vi anser behover testas.

25 | Stefan: Ok, min foljdfraga var just vem som bestdmmer utformingen av testen, Men det ar alltsé ni sjdlva som
gor det?

26 | ”Lisa”: Det gor vi helt sjdlva.

27 | Stefan: De ér alltsa bara ute efter resultatet?

28 | ”Lisa”: Precis.Och givetvis den bésta kvalitén, och det &r det vi strévar efter.

29 | Stefan: Nar ni vél hittar nagot fel i telefonerna. Hur rapporteras detta? Anvénder ni datorer till hjélp, hur
dokumenteras det?

30 | ”Lisa”: Ehm, vart huvudsyfte som jag sa innan som &r operatdrsanpassningar kan generera i stora drag tva typer
av fel. Dels ér det ett direkt fel i mjukvaran som ingen annan har upptickt innan. Det borde kanske ha upptéckts
tidigare men man har ej testat mjukvaran tillsammans med operatdrsanpassningen.D4 ar det forsta gdngen man
hittar det. D4 rapporterar vi det i ett system som ligger pa Sony Ericssons nét. Det &r ett globalt
felrapporteringssystem. Didr egentligen nédstan alla fel rapporteras. Men sen har vi da rena
operatorsanpassningsfel. Dér operatdren har gjort ndgot konstigt i sin fil. De har glomt ldgga in certifikat eller
ndgonting i den filen. De rapporterar vi faktiskt rétt s& basic. Via en testrapport, ungefdr som ett digitalt papper.

60



Ett telekomféretags férmaga att ta till sig anvéndarrespons Johansson & Komierowski (2008)

31 | Stefan: Har Sony Ericsson tillgang till dessa ocksa?

32 | ”Lisa”: Dem laddar vi upp i ett annat globalt system.

33 | Stefan: Det &r alltsé ett par steg dar emellan?

34 | ”Lisa”: Ja det ar ett par steg. [ohdrtbart]

35 | Stefan: Tror du det hade underléttat f6r er om det varit farre steg mellan er och Sony Ericsson? Tror du kvalitén
hade blivit battre om det hade varit férre steg?

36 | ”Lisa”: Nja, inte nir det géller den felrapporten. Det som forsdmras i det forsta fallet, tror jag inte man kan ta
bort ndgot steg. De gar ju rakt in i ett system och dér hanterar man felet. Och rittningen av det felet kan foljas
genom hela steget med Kina och sé dér. Det gar igenom olika status sa att sdga. I det andra fallet dér vi skickar
en testrapport, upp som en wordrapport till ett annat system. Det vill vi ju egentligen ocksa rapportera i det hér
globala systemet.

37 | Stefan: S4 att ta bort ett steg?

38| ”Lisa”: Ja, egentligen istéllet sammafOra det sd att allt rapporteras pd samma sétt! Rapporteras det pa olika sétt
beroendes pa olika fel s& kan det bli lite struligt. Det kan kanske paverka kvalitén. Det 4&r mycket mdjligt.

39 | Stefan: Far ni ndgon bra feedback fran Sony Ericsson, tex om ni har hittat ett fel. Och SEMC tycker att ni gjort
ett strdlande jobb, far ni ndgon feedback pa det? Eller far ni bara negativ feedback?

40 | "Lisa”: *skratt™ Eh, vi far positiv feedback i form av generell feedback. "Shit vad bra ni har supportat den hir
produkten". Nér den sléppts far vi hora att operatdrerna &r sjukt ndjda. Att vi har gjort ett bra jobb.

41 | Stefan: Det maste 4nda motivera arbetet?

42 | ”Lisa”: Ja det gor det vildigt mycket. Men sen i mer specifika fall &r det vanligare att man far negativ feedback.
"Det hér borde ni ju inte rapporterat, detta &r ju inget fel" eller "eller den hér felskrivningen forstar vi ingenting
av" Det ar ju mer direkt feedback da.

43 | Stefan: Ni har ju ritt mycket anvdndare hir, som testar mobiltelefoner. Vad &r det for typ av anvdndare ni har?

44 | ”Lisa”: Menar du anvéndare eller menar du testare?

45 | Stefan: Jag menar testare.

46 | "Lisa”: Testare mm... I dagsldget har vi tre olika testare. Vi pd XXXXX, dvs konsulter som sitter hér. Sen har vi
studentpoolen. Som #r huvudsakligen studenter levererade fran idag fyra olika leverantorer. Aldern ligger mellan
19-354r. Genomsnittet ligger pd 22.

47 | Stefan: I det hér fallet, tror du det hade spelat nan roll om testarna varit runt 50-60 ars dldern?

48 | ”Lisa”: Ni det tror jag inte, vi hade nog héllt samma profil. Om det nu var s att vi fick en grupp testare som var
femtio 4r istéllet. D4 hade vi end4 haft samma profil, vi hade ju 4nda sokt samma typ av ménniskor att jobba hos
oss. Vad giller kanske personligheten, engagemang, intressen, lite bakgrund och sé dr.

49 | Stefan: Utbildningsmassigt, vad &r de flesta anstéllda utbildade inom?

50 | ”Lisa”: XXXXX i det hédr uppdraget anstiller hélften ingenjorer och hélften systemvetare. Majoriteten dr
ingenjorer.
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Stefan: Belonas dom hér testarna for sitt arbete, om ndgon utmaérker sig extra mycket? Far dom négot extra for
detta? Tror du det kan péverka?

52 | ”Lisa”: Ja, jag glomde ndmna Kina som ocksa testar, forutom studentpoolen da. De uppfor nadgon slags
kombination av XXXXX och studentpoolen. De 4r Sony Ericsson anstéllda ocksa, men struntsamma. Beldning
ehm... De far ju medaljer. Nér de hittar fel..

53 | Stefan: Det far ni inte ni?

54| ”Lisa”: Nej, vi far inga medaljer *skratt*

55 | Stefan: Tror du det hade paverkat? Som uppskattnings liksom.

56 | ”Lisa”: Men vi far ju beléning i andra former. Ater igen, den #r inte anknuten till ett specifikt fel, men vi har ju
victory lunch. Tex har vi haft en peak och en hard arbetsperiod. Och vi har gjort ett bra jobb, d4 firar vi det med
en lunch eller middag eller gor nagonting.
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