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Abstrakt

D4 mobila system utvecklas, finns det ett antal aspekter som bor tas hdnsyn till i
denna process, for att den mobile anvdndaren ska fa ett sa komplett verktyg som
mojligt att arbeta med. I var studie har vi, med utgangspunkt ifran Task Closure
Theory, studerat huruvida ett mobilt system behdver kompletteras med stodjande
teknik. Vi har i1 denna uppsats undersokt aspekten om support technologies
(stodjande teknik), vilket kan betraktas som ett samlingsbegrepp for den stodjande
teknik som en stationdr arbetsplats kan erbjuda. Studien har genomf6rts pd Toyota
Material Handling i Malmo dér vi har intervjuat anvdndare av det mobila systemet
Engineer Administration System (EASY). Med utgéngspunkt fran var frgestéllning
om hur komplett de mobila arbetarna uppfattar att det mobila systemet dr och i
vilken utstrdckning de behover anvinda stodjande teknik, har vi kommit fram till att
det mobila systemet inte dr tillrdckligt for att de mobila arbetarna ska kunna
genomfora sina arbetsuppgifter, utan att de anvinder stodjande teknik. Vi har funnit
tre orsaker till varfor stddjande teknik anvinds. De mobila arbetarna vill kunna
pdverka sin arbetssituation 1 storre utstrackning dn vad det mobila systemet &r avsett
for, det saknas viss relevant information i systemet for att arbetsuppgifterna ska
kunna utforas och den handhallna enheten uppfattas som otymplig.
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1 Inledning

1.1 Bakgrund

Det pégér kontinuerligt en utveckling av mobila system, som Personal Digital Assistents
(PDA) och Smartphones. Snabbare Overforingshastigheter, som mojliggér mobil
kommunikation pa ett effektivare sétt, och enheter som kan hantera storre dataméngder, dr tva
bidragande orsaker till denna utveckling. Fler arbetsuppgifter kan 16sas off-desk, det vill sédga
att man inte dr bunden till en stationdr arbetsstation, till f6ljd av att tekniken for mobila
anviandare har blivit béttre och snabbare. Det finns i1 nuldget flera exempel pd hur
arbetsplatser, dir datorsystemen blivit mobila, och ddrmed f6ljer med de anstéllda ut pa féltet.
I dagsldget kan man finna mobila l6sningar inom verksamheter sdsom Jordbruksverket och
Sjofartsverket. On-desk- uppgifter kan, i varierande grad, flyttas ut till handhéllna enheter
vilket kan fa till f6ljd att behovet av en stationér arbetsplats minskar i betydelse.

Antalet anslutna mobila enheter Overstiger antalet anslutna stationdra enheter och denna
skillnad okar kontinuerligt (Rupnik, 2009). Den mobila arbetskraften &r ocksé dkande. Enligt
en rapport frdn IDC kommer 75 % av arbetsstyrkan i USA att, 2011, vara mobil och globalt
sett kan en miljard arbetare komma att tillhora den mobila arbetsstyrkan vid slutet av samma
ar (Framingham, 2008). Forskning visar ocksé att marknaden, vad géller applikationer inom
Business to Employee (B2E), kommer att vixa dubbelt sé fort som marknaden for Business to
Consumers (B2C) (Scornavacca et al., 2006). Den snabba och omfattande tillvixten inom
mobila system leder ocksa till ett 6kat behov av kunskap kring &mnet d& mobila anvédndare i
sambhdllet bli allt fler.

Att arbeta mobilt skiljer sig vésentligt frdn att ha en stationdr arbetsplats. Den mobila
anvéndaren kan stillas infér en mingd problem som den stationira anvéndaren inte upplever
pa samma sitt. D& ménniskor befinner sig pa ett kontor har de en bra kunskap om den
omgivande miljons resurser. Ménniskor pd ett kontor vet var tekniska hjélpmedel som
skrivare, fax och de egna tekniska resurserna finns tillgdngliga for att underldtta arbetet.
Arbetsplatsen dr strukturerad utifrdn deras behov och de vet var hjalp finns att tillgd om det
behovs. Denna fortrogenhet med omgivningen bidrar troligen till en 6kad frihet i hur var och
en kan organisera sina arbetsuppgifter (Perry et al., 2001).

Den mobile anvédndaren riskerar att sakna de tekniska hjdlpmedel, kommunikationens
infrastrukturer och mdjlighet till en stationér arbetsplats som den stationdra anvidndaren har
till sitt forfogande och riskerar ocksd att utsittas for storande moment (Lammings et al.,
2000). I en mobil arbetssituation, kan ockséd arbetskollegor saknas, vilka kan fungera som
informella informationskéllor. P4 en stationdr arbetsplats kan viktig information spridas
informellt i korridoren eller i fikarummet. Eftersom den stationédra arbetaren sannolikt har
ménniskor runt omkring sig som delar information genom att prata med varandra, kan han
eller hon ocksa passivt inhdmta information som i stunden inte behdvs, men som vid ett
senare tillfille kan komma till anvéndning.



1.2 Problemformulering

Mot bakgrund av den snabba tillvixten inom mobila system och den 6kade graden av
mobilitet som erbjuds fler och fler stationdra anvidndare, okar ocksa behovet av kunskap kring
dmnet. Skillnaden mellan den stationdra arbetssituationen, dir tillgdngligheten till varierade
tekniska hjdlpmedel som fax, telefon, kopiator och arbetskamrater inte minst, och den mobila
arbetssituationen dr stor. De anvéndare som 1 allt hogre grad blir beroende av mobila system,
befinner sig i situationer da de maste forlita sig péd att de mobila system de har att tillgd &r s&
funktionella som mgjligt. I en mobil arbetssituation dir ett mobilt system anvénds som ett
verktyg i det dagliga arbetet, kan det finnas brister i sjdlva systemet men ocksa saknas support
och stodjande teknik for anvéndaren (Perry et al., 2001).

For att ett mobilt system skall fungera tillfredstdllande, bor den ge upphov till en kinsla av
avslut, annars finns det en risk att anvindaren av systemet upplever Okad stresskdnsla
(Kirmeyer, 1988). Darfor bor utvecklingen av mobila system ta hédnsyn till och forsoka
kompensera den tillging till stodjande teknik som en stationér arbetare har. Stodjande teknik
kan beskrivas som ett samlingsbegrepp for alla de hjdlpmedel som kan finnas pd en stationér
arbetsplats i form av teknik eller kommunikation mellan kollegor.

Med ovanstédende som bakgrund, vill vi forsdka besvara fragan om hur komplett de mobila
arbetarna uppfattar att det mobila systemet dr och i vilken utstrickning de behdver anvénda
stodjande teknik.

1.3 Syfte

Syftet med studien &r att identifiera hur komplett de mobila arbetarna uppfattar att det mobila
systemet dr och i vilken utstrickning de behdver anvénda stddjande teknik. Denna kunskap
kan utnyttjas 1 ett utvecklarsammanhang for att utarbeta ett s& komplett system som mojligt
for anvindarna. Mélgruppen for vér studie dr framforallt systemutvecklare av mobila system,
men dven andra studenter kan ha intresse av vér uppsats.

1.4 Avgrdnsning

I var uppsats, viljer vi att fokusera pa et foretag dér de anstéllda anvénder sig av ett mobilt
system for att skota sina arbetsuppgifter. I var undersokning vill vi utforska hur komplett de
mobila arbetarna uppfattar att det mobila systemet dr och i vilken utstrackning de behdver
anvinda stodjande teknik. Vi kommer inte att ldgga fokus pa vilka orsaker som kan ligga
bakom valet av ett visst media.

Vi avgrinsar oss ocksa till att studera foretagets mobila system utifran ett anvindarperspektiv.
Det hade varit mgjligt for oss att studera systemet ur ett managementperspektiv men vi anser
att det dr av hogre relevans for var fragestéllning att se till anvéindaren av ett mobilt system i
forsta hand. Vi gor ocksé en avgrinsning betraffande det system vi ska studera. Det hade varit
mdjligt att studera en mingd tekniska och ekonomiska aspekter av det mobila systemet men



vi avgrdnsar oss ifran dessa eftersom vi bedomer att undersokningen skulle fa en sddan
omfattning att den riskerar att hamna utanfér ramen for en kandidatuppsats.



2. Teoretiska utgangspunkter

2.1 Mobilitet

Mobilitet dr i sig ett relativt svart begrepp att klargéra. Dd det inte alltid dr den rent fysiska
forflyttningen som avses. Vi kommer i detta stycke att se till ndgra olika definitioner av vad
som menas med mobilitet.

Trenden mot 6kad mobilitet dr beroende pa en rad faktorer. Den tekniska utvecklingen &r en
anledning, en annan dr att mycket av dagens arbete gors kooperativt och i samarbete enligt
Kristoffersen & Ljungberg (1999). Dagens projekt- och teambaserade organisationer dr
designande for att samarbete skall fungera effektivt. Ytterligare en anledning dr uppkomsten
av servicearbete. Sedan mitten av 1960-talet har tillverkningsindustrin minskat relativt sett till
den framvixande servicesektorn. En vésentlig skillnad mellan tillverkningsindustrin och
serviceindustrin dr var verksamheten tar sin plats. Inom tillverkningsindustrin dr arbetaren
ofta bunden till en speciell plats, vid en maskin, medan arbete inom serviceindustrin ofta sker
dédr kunden befinner sig och det kan vara pé olika platser frdn ging till gdng. Dérfor ar de
arbetande inom serviceindustrin manga ganger mer mobila &n de arbetande inom
tillverkningsindustrin. Den 6kade andelen av serviceindustrin har darfor ocksa bidragit till att
gora samhallet mer mobilt. (Kristoffersen & Ljungberg, 1999)

Inom de ndrmaste decennierna kommer enligt Makimoto & Manners (1997) en stor del av
verktygen 1 hemmen att vara sd pass sma att de kan béras med, vilket innebdr att minniskor
kommer att bli “geografiskt oberoende”. Ménniskor som anvénder sig av tekniska 16sningar
kommer enligt Makimoto & Manners (1999) att behdva fraga sig om de &dr bofasta eller
globala nomader. De mobila tekniska l6sningarna, sésom mobiltelefoner och PDAs, bidrar till
en geografisk uppluckring dir banden till en fysisk plats minskar i betydelse.

2.1.1 Mobilitet som rérelse

Kristoffersen & Ljungberg (1999) forklarar mobilitet genom att dela upp begreppet i tre olika
typer av mobilitet, resande (travelling), besokande (visiting) och vandrande (wandering). Det
ar inte alltid en tydlig skiljelinje mellan dessa olika typer av mobilitet, vilket innebér att en
kategorisering maste goras med viss forsiktighet.

Resande Mobilitet — Resande mobilitet kan beskrivas som en forflyttning fran en punkt till en
annan med hjdlp av ett fordon. Orsaken till forflyttningen har ingen betydelse i
sammanhanget. Bdde semesterfiraren som &ker till sitt resmal och forséljaren som besoker
kunder kan placeras i kategorin resande mobilitet. Olika typer av uppgifter kan 16sas med
olika sorters tekniska hjdlpmedel. Som passagerare kan bérbara datorer anvdndas, medan en
forare oftast anvinder mobilen. (Kristoffersen & Ljungberg, 1999)



Besékande Mobilitet — Den besdkande formen av mobilitet innebér att en person uppehéller
sig pa en plats under en tidsperiod innan den forflyttar sig mot nésta mal. Kristoffersen &
Ljungberg (1999) tar konsulten som exempel pd besokande mobilitet dd han/hon uppehaller
sig under en begransad tid hos kunderna. (Kristoffersen & Ljungberg, 1999)

Vandrande Mobilitet — Vandrande mobilitet dr begrénsad till byggnader eller lokala omréden.
En vandrande person spenderar mycket av sin tid i rorelse. Som exempel ndmns IT-personal
som spenderar mycket av sin arbetstid med att vandra runt och hjidlpa manniskor. Den hoga
graden av mobilitet hos vandraren, gor att informationsteknologin denna kategori av
méinniskor véljer att anvidnda, ar 14tt att bira med sig. (Kristoffersen & Ljungberg, 1999)

Olika typer av teknologier ldmpar sig for olika former av mobilitet. Den besokande kategorin
av ménniskor kan med fordel anvinda sig av mobiltelefoner, biarbara datorer, PDAs och
stationdra datorer. Den resande formen av mobilitet anvénder sig av mobiler, bérbara datorer
och PDAs medan den vandrande mobiliteten ofta ndjer sig med mobiltelefonen (Kristoffersen
& Ljungberg, 1999). Det dr sjélvklart inte helt rigida grénser mellan dessa olika typer av
hjédlpmedel. Valet av hjdlpmedel &r ocksd beroende av vilken typ av situation som
uppkommer. En del av de mobila anvindarna kan vara besdkande, men tillgadngen till en
stationdr dator kan dnda vara begrénsad beroende av vilken plats de besoker.

2.1.2 Fler dimensioner av Mobilitet

Kakihara & Sorenssen (2002), studerar mobilitet och utvecklar begreppet ytterligare. De ser
mobilitet ur ett annat perspektiv. De anser att mobilitet har dimensionerna Rumslig, Temporar
och Kontextuell.

Rumslig Mobilitet (Spatial mobility) - 1 den rumsliga dimensionen &r mobilitet framforallt
geografisk, det &r mobilitet av ménniskor och féremal, frén en punkt till en annan. Det &r inte
bara minniskan och hur ménniskan forflyttar sig som menas utan dven de olika foremél som
sammanflitas med méanniskan vid forflyttning. Symboler &r en annan aspekt av rumslig
mobilitet. Satellitsinda program och Internet mojliggdér for miljontals ménniskor globalt att
nistan samtidigt kunna se bilder och hora ljud 6ver stora geografiska omraden. Den tredje
delen i den rumsliga mobiliteten grundar sig i Internet. Sjdlva rummet har blivit mobilt i sig
sjdlvt 1 form av virtuella communities och 16st sammanhingande nétverk. De olika delarna av
rumslig mobilitet och sammanfldtningen av dem har till viss del fordndrat synen pa vad som
ar geografisk mobilitet allteftersom samhaillet blir mer komplext. (Kakihara & Sorenssen,
2002)

Tidsmdssig Mobilitet (Temporal mobility) - Den tekniska utvecklingen har gjort det mdjligt
for ménniskor att bli tidsmissigt mobila. Med hjilp av till exempel e-mail och andra
asynkrona IT-applikationer, har médnniskor en 6kad mojlighet att utfora flera uppgifter pa en
géng. Tidsaspekten dr ockséd av betydelse i det hir sammanhanget. IT-utvecklingen har gjort
det mojligt att sdnda information globalt till manga mottagare pa samma gang. Den
tidsméssiga interaktionen mellan ménniskor dr inte langre sekventiell utan dr nu mobil, med
utgéngspunkt frén deras eget perspektiv av tid. (Kakihara & Soérenssen, 2002)

Kontextuell Mobilitet (Contextual mobility) - Som tilligg till de rumsliga och tidsméssiga
aspekterna dr kontexten, sammanhanget, av lika stor vikt for att kategorisera minsklig

interaktion. Fragor som “pa vilket sétt”, “under vilka speciella omstédndigheter” och “mot
vilken aktor” dr av lika stor betydelse som frdgorna “var” och “nédr”. Enligt Kakihara &
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Sorenssen interagerar mianniskor i olika sammanhang och aspekter som ror kulturell
bakgrund, kinslomdssig sinnesstimning och Omsesidigt igenkdnnande har betydelse. Som
exempel ndmner forfattarna ansikte-mot-ansikteinteraktion, dir dessa aspekter &r sdrskilt
viktiga. Den teknologiska utvecklingen avseende IT-applikationer och kommunikationsmedia,
har gjort det mgjligt for ménniskor att interagera med varandra utan att, i storre omfattning,
behova ta hiansyn till dessa kontextuella restriktioner. De kan interagera med ménniskor som
har andra restriktioner @n de sjélva. (Kakihara & Sorenssen, 2002)

Tabell 2.1 Dimensioner av mobilitet

Dimensions of mobility Aspects of interaction Extended perspectives
Geographical movement of not just
human but objects, symbols, images,

Spatiality - Where voice, efc.

- Clock time vs. Social time

Temporality -When * Objective vs. Subjective
- Monochronicity vs. Polychronicity

- In what way Multi modality of interaction
- In what circumstance - Unobtrusive vs. Obtrusive
Contextuality - Ephemeral vs. Persistent
- Towards which actor(s) - Weakly & strongly tied social
networks

(Kakihara och Sérensen, 2002)

I var uppsats kommer vi att mot bakgrund av de olika typerna av mobilitet och definitioner av
mobilitet halla oss inom ramen for framfor allt rumslig mobilitet och anvindaren av mobila
system som vi skall studerar passar, enligt oss, bra in pa beskrivningen om besokande
mobilitet, &ven om ett fordon kanske anvinds for att ta sig mellan de olika arbetsplatserna. I
vissa fall 4r det ocksa formodligen sa att &ven om vi gor en undersokning frdn en viss
utgdngspunkt av mobilitet kommer vi troligen dven att glida in i olika delar av de
definitionerna dé de ir relativt ssmmanlidnkade och som ndmndes i inledningen ibland svéra
att tydligt sérskilja.




2.2 Den mobila arbetsstyrkan

En mobil arbetare kan definieras som en individ som forflyttar sig rumsligt, samtidigt som
den utfor arbetsuppgifter med hjilp av trddlos teknologi (Vartainen, 2006). Det kan rora sig
om bade informations- och/eller kommunikationsteknologi for att en mobil arbetare ska kunna
utféra sina arbetsuppgifter. Mobilt arbete utgdrs ofta av en kombination av de bédda
kategorierna, det vill sdga att arbete utfors pa olika platser med hjdlp av teknologi (ibid.). Det
betyder att anvindaren ska kunna utféra samma arbetsuppgifter som den stationéra arbetaren
fast med andra media. Den mobila teknologin kan betraktas som det redskap som den mobile
anvindaren méste anvinda sig av fOr att hantera information pa ett effektivt sitt. For att kunna
matcha teknologin till de arbetsuppgifter som ska utforas, dr det nodvéndigt att forstd den
individuella mobile anvéndarens behov (Perry & Brodie, 2006; Wilson, 2006). Mobilitet
kopplat till arbete ir ett omride som ir utforskat i begriinsad utstrickning. Aven om det gar att
sla fast att mobil teknologi kan bidra till att stodja mobilt arbete, sd finns det inte mycket
beldgg for hur det stodet ska utformas for att den mobile arbetaren, till fullo, ska kunna dra
nytta av det (Perry & Brodie, 2006). En viktig aspekt av ett mobilt system och som bidrar till
att den mobile arbetaren far nytta av teknologin, &r att systemet har hog anvandbarhet. Det ar
viktigt att de arbetsuppgifter som den mobile arbetaren utfér kan genomforas med stod av
systemet (Johansson et al., 2006). Om inte anvindaren uppfattar systemet som tillrackligt
effektivt d& det géller att 16sa arbetsuppgifterna, kommer han/hon att undvika att utnyttja
teknologin och forsoka hitta andra sitt att 1dsa sina uppgifter pa (ibid.).

Vartainen (2006) pekar pé att det finns ett samband mellan implementering av mobila system
och de foretagsvirden, som de kan bidra med. Han menar att foretag &r beredda att
omdefiniera arbetsprocesser for de anstidllda med hjédlp av mobila system, darfor att det kan
bidra till ekonomiska vinster i foretaget. Ett mobilt system kan mojliggdra att information
skickas mellan den anstéllde och de resurser som foretaget har, oavsett tidpunkt eller var den
anstéllde befinner sig. Hayes & Kuchinskas (2003) anvinder begreppet realtidsforetag for att
beskriva den tidsbesparing som kan goras vid denna typ av informationshantering. De
drivkrafter som ligger bakom en implementering av ett mobilt system kan, enligt Schaffers et
al. (20006), visserligen kopplas till viljan att 6ka effektiviteten och att 6ka produktiviteten inom
foretaget, men ocksd att forsoka uppritta arbetsmiljoer som fokuserar pa anvéndaren och
anvéndarens behov. For att kunna tillgodose behoven bland anvéndarna, spelar den teknologi
som ska uppfylla detta krav en viktig roll. Utvecklingen av mobilt system som dr avsett att
stddja mobilt arbete, handlar om att uppmérksamma relationen mellan teknik och anvéndare
(ibid.). Den mobile arbetaren har en uppséttning arbetsuppgifter som ska genomforas under en
arbetsdag och det mobila systemet dr verktyget med vilket arbetsuppgifterna genomfors.
Darfor spelar forstaelsen for den mobile arbetarens kontext, betrdffande hur arbetet genomfors
men ocksa hur en mobil anvdndare hanterar mobil information, en central roll da ett mobilt
system utvecklas (Pica et al., 2004; Yuan & Zheng, 2005). For att kunna forstd hur ett
effektivt stod for den mobile arbetaren ska utformas, finns det flera aspekter att ta hansyn till.
Yuang & Zheng (2005) beskriver fyra omraden som centrala i forstaelsen av hur mobilt arbete
fungerar: den mobile arbetaren, mobila uppgifter, mobil kontext och mobil teknologi.



2.3 Stodjande teknik

Det finns ett antal aspekter att ta hdnsyn till inom utveckling av mobila datasystem.
Andersson & Henningsson (Forthcoming) har utvecklat en modell (se bilaga 1) vilken kan
betraktas som en dvergripande karta dver mdjliga utvecklingsomraden. Aspekterna i modellen
ligger utanfor det renodlat tekniska omrddet och har istillet en ndrmare forankring till
anvindaren av systemet. Modellen utgors av fyra centrala omraden, vilka kan betraktas som
grundlidggande delar i datasystem generellt: anvdindaren, utrustningen, applikationen och
miljon (Mathiassen & Franzén, 2001). Till varje omrade har ett antal aspekter kopplats i
modellen; aspekter som kan relateras till vad som bor tas hénsyn till vid utveckling av mobila
system. En del av de aspekter som presenteras ér, enligt forfattarna, outforskade.

“...the user of mobile computing system is in large extent unknown by researcher and this
is likely one explanation to problems concerning computerised information systems for
the mobile workforce.” Andersson (2009)

Nér det giéller anvindaromradet, lyfter Andersson & Henningsson (Forthcoming) fram den
kontext som den mobile arbetaren befinner sig i. Till skillnad frdn den stationéra arbetaren,
som har tillgdng till stodjande teknik i sin omgivande miljo, kan en mobil arbetare vara
hénvisad till att enbart forlita sig pd det mobila systemet nér han/hon &r ute pa filtet och
arbetar. Som namnts tidigare, kan stodjande teknik innebdra anvdndning av fax, telefon,
kopiator eller andra hjdlpmedel som kan behdvas for att det ska vara mgjligt att utféra en
arbetsuppgift. Detta forhdllande ryms inom begreppet Lack of support technology i modellen.
D4 den mobila arbetssituationen inrymmer den brist, bor det mobila systemet vara utvecklat
sa att den mobile arbetaren kan utfora alla sina arbetsuppgifter i systemet. Det mobila
systemet kommer i det fallet att erbjuda funktionalitet som uppvéger att stodjande teknik 1
hogre grad ar otillgéinglig for den mobile arbetaren. I vdr undersdkning vill vi med hjdlp av en
studie av ett mobilt system, ta reda pad om systemet dr komplett ur det perspektivet, det vill
sdga om systemet innehdller funktionalitet s att den mobile arbetaren kan utfora alla sina
arbetsuppgifter. Om inte det mobila system vi undersoker upplevs som komplett, vill vi ta
reda pa i vilken grad stodjande teknik anvinds.

2.4 Task Closure Theory

En forflyttning fran en stationér arbetsplats till en mer rorlig sddan, skapar fordndrade krav pa
det mobila system, det vill sdga det kommunikationsmedium som utvecklats for &ndamalet.
Men det dr dock inte sjdlvklart i alla 1dgen vilket media som bast 1dmpar sig for olika behov
och vid olika tillféllen. Tillika dr det inte heller bekriftat att den mobile anvéndaren alltid
finner att arbetsuppgiften ér helt avslutad vid anvdndandet av olika kommunikationsmedia.
Valet av media dr beroende av en rad faktorer som péverkar anvindaren och som &r av vikt
for att en anvindare skall 4 en kénsla for att varje kommunikationssekvens har ett avslut. I
vér uppsats har vi valt att anvénda oss av Task Closure Theory (Straub & Karahanna, 1998)
som ett verktyg for att nirmare studera om en mobil anvindare upplever att de fér ett avslut 1
sina kommunikationssekvenser med ett visst media, eller om det finns behov av stodjande
teknik/media for att uppleva ett avslut.



Task Closure Theory dr en vidareutveckling frdn Media Richness Theory (Daft & Lengel,
1986) och Task Technology Fit Theory (Goodhue & Thompson, 1995). I Media Richness
Theory ar det forsta antagandet att organisationer behandlar information dérfor att osdkerhet
och tvetydighet skall minska (Daft & Lengel, 1986). Daft & Lengel (1986) beskriver
osdkerhet som skillnaden mellan méngden information som behovs for att utféra en uppgift
och méngden information som organisationen redan innehar. Tvetydighet beskrivs som
oklarheten i en uppgift, orsakat av olika tolkningar av en gruppsituation eller miljo. Dérfor,
nér tvetydigheten dr hog, vet en individ inte vilka fragor han kan stélla och nér osdkerheten ar
hog vet gruppen frdgan men saknar nddvindig information. Slutsatsen &r att allt eftersom
informationen Okar, minskar osékerheten och tvetydigheten. Det andra antagandet i Media
Richness Theory dr att allmidnna anvdnda medier i en organisation fungerar béttre for vissa
typer av uppgifter dn andra. Daft & Engel (1984) drog slutsatsen att det skrivna mediet
foredras for otvetydiga meddelanden medan ansikte mot ansikte- kommunikation foredrogs
ndr meddelanden innehéller viss osdkerhet eller tvetydighet. Daft et al. (1987) presenterar
Media Richness Theory som en hierarki innehallande fyra sorters media klassificeringar:
ansikte mot ansikte, telefon, adresserade dokument och oadresserade dokument. Rikligheten i
varje media dr baserat pa fyra kriterier; feedback, multipla roller, variation i sprik, och
personlig fokus. Det rikligaste mediet bedoms vara ansikte-mot-ansiktekommunikation, foljt
av telefon, email och adresserade brev foljt av oadresserade dokument som till exempel
anslag (Rice & Shook, 1990).
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Figur 2.2: Hierarchy of Media Richness (Daft et al., 1987)

Den andra teorin som Task Closure Theory utvecklats ifrdn, Task-technology Fit Theory
(Goodhue & Thompson, 1995), gor gillande att d4 anvédndaren har tillgdng till den
informationsteknik som passar till den uppséttning arbetsuppgifter som ska utforas, inverkar
det positivt pa resultatet. I modellen nedan &skadliggdrs hur bide uppgiftens och teknologins
karakteristika sammanfogas i mellanlagret Task-Technology-Fit. Resultatet av hur uppgiften



som ska utforas matchar teknologin som anvénds, dr avgérande for huruvida det uppstar en
positiv effekt pd utférandet av arbetet/uppgiften.
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Figur 2.3: Task Technology Fit (Goodhue & Thompson, 1995)

Teorin innehdller atta médtbara faktorer, som tillsammans utgor i hur hog grad man kommer
upp 1 Task-Technology Fit, det vill sdga hur vél uppgiften matchas till teknologin: quality,
locatability, authorization, compatibility, ease of use/training, production timeliness, systems
reliability, och relationship with users.

Enligt Straub & Karahanna (1998) tar tidigare forskning inte, i tillrackligt hog grad, hdnsyn
till vikten av antriffbarhet for den tdnkta mottagaren och interaktionen mellan antréffbarhet
och den upplevda sociala nirvaron, som pé ett avgdrande sitt kan spela roll i valet av media
for kommunikation. Task Closure Theory bygger vidare pd de studier som gjorts om val av
media genom att inforliva koncepten social presence (Short & Williams, 1976) och recipient
availability. Teorin framhdller att antrdffbarheten for mottagaren och den upplevda sociala
nérvaron, dr viktiga faktorer i valet av kommunikationsmedia och &r ett tilligg till en uppgift
och de olika karakteristika som mediet har i sig sjdlvt. Straub & Karahanna (1998) hdvdar att
dessa karakteristika ar av vikt nér det géller valet av media, eftersom anvdndaren kinner ett
behov av att fi ett avslut i sin kommunikationssekvens och dr ddirmed motiverad att vélja det
media som ger en kédnsla av avslut, closure. Som exempel kan ndmnas anvdndandet av en
telefon. Uppgiften, i sig, har fatt ett avslut da uppringaren har fatt leverera sitt meddelande till
antigen mottagaren eller mottagarens telefonsvarare. Om brev ska skickas fir sidndaren ett
closure nir brevet laggs pa brevlddan. Virt att notera ar att denna teori, till skillnad fran
Media Richness Theory, betonar att valet av media sker utifran de forvintningar séndaren har
om huruvida ett avslut kan komma att uppnas.
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Figur 2.4: Task Closure Theory (Straub & Karahanna, 1998)

I sin studie gor Straub & Karahanna (1998) en analys av 1669 hypotetiska scenarier pd 100
utvalda anstillda pd ett globalt transportféretag. Deras analys visar att interaktionen mellan
social presence och recipient availability, &r en indikator pa vilket mediaval som bor goras for
att anvindare skall fA en kinsla av kommunikationsavslut. I samma rapport, presenteras
ytterligare en studie i &mnet, vars resultat bekriftar utfallet i den forsta undersdkningen.
Straub & Karahanna (1998) hivdar, utifran bevis fran deras studie, att media som integrerar
olika teknologier kan uppfattas av anvéndare som en kanal som &r rikt pa social presence och
som Overbryggar mottagares oantriffbarhet.

Vidare visar deras forskning ocksa att manga av de studerade anvéndarna kénde starkt for att
fa ett avslut 1 sin kommunikationssekvens och valde darfor ménga ganger ett media som
kunde bidra till att fa detta avslut. Task Closure-modellen visar att anvindare dr motiverade
att fa ett avslut i sin kommunikationssekvens och motivationen péverkar deras val av media.
Anvéndaren strivar efter en kénsla av att ha kontroll ver sin situation och viljer darfor vigar,
sétt att kommunicera, som bidrar till att stdrka denna kénsla. Anviandarna vill med andra ord
inte ha kvar en kénsla av ofullkomlighet i kommunikationssekvensen (Straub & Karahanna,
1998).

Enligt Straub & Karahanna (1998) leder en kénsla av att inte kunna fi ett avslut i sin
kommunikationssekvens till en 6kad stress for anvdndaren. I studien indikerade 64 % av
anvindarna att de upplevde oOkad stress av att inte kunna fullfélja och f& ett
kommunikationsavslut. En hogre grad av upplevd kontroll av arbetsuppgifterna kan déremot
leda till mindre upplevd stress for anvindarna (Perrew et al., 1989). I enlighet med Ganster et
al. (1982), framhaller Straub & Karahanna (1998) de positiva effekter som elektroniska
hjédlpmedel har pd upplevd arbetsstress, pa sa sétt att anvidndare kan utnyttja manga olika
media for att fa ett avslut i kommunikationssekvensen. Som kontrast kan ndmnas att
of6rmagan att {4 ett avslut i en uppgiftssekvens resulterar i en hogre grad av stress (Kirmeyer,
1988). Task Closure leder, enligt Straub & Karahanna (1998), till att anvindandet av medier
som bidrar till en kénsla av avslut bidrar till att minska kédnslan av stress och frustration (se
figur 2.4).

Task Closure Theory illustrerar hur valet av medium 1 hdgre eller ldgre utstrickning, kan leda
till en kénsla av avslut i en kommunikationssekvens. En kommunikationssekvens definierar vi
1 denna uppsats som en arbetssekvens; en del av en arbetsuppgift som har ett slut och dar
kommunikation med nagon form av informationssystem &r nddvindig. Detta dr en
huvudorsak till vart val av teori. De underliggande teorierna som beskrivits ovan, Media
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Richness Theory och Task Technology Fit Theory, saknar dimensionen av att ett motiv for att
vélja media styrs av ett behov av att uppnd en avslutskénsla.

I vér undersokning vill vi utforska hur komplett de mobila arbetarna uppfattar att det mobila
systemet dr och i vilken utstrdckning de behdver anvinda stodjande teknik. Andersson &
Henningsson (Forthcoming) pekar pa flera omraden som fortfarande ér relativt outforskade
och framstér som viktiga ur ett utvecklarperspektiv och Lack of supporting technologies ser vi
som en aspekt som passar vil ithop med Task Closure Theory, eftersom vi vill fanga in vad
anvindaren gor om det valda mediet, det vill siga det mobila systemet, inte ricker for att na
avslut i dessa sekvenser. Vi dr intresserade av att ta reda pa om de mobila arbetarna tar hjilp
av stodjande teknik. Vi lagger dérfor inte fokus pé varfor ett visst medium viljs eller vilken
grad av social presence det har. Vi kommer heller inte att fista ndgon vikt vid teorins
dimension om recipient availability. 1 andra studier som gjorts dér Task Closure Theory
anvints, dr det framfor allt social presence och recipient availability begreppet i teorin som
inforlivas i studierna nir man studerar val av media, till exempel Cyr D.et al. (2006),

Robert & Dennis (2005), och Yoo & Alavi (2001). I en studie gjord av Miranda & Saunders
(2003) anvéndes Task Closure Theory for att studera om en komplex arbetsuppgift leder till
att en anvéndare véljer att ta hjilp av ndgon form av elektroniskt media. De kom fram till att
anvindare som stdlls infor den typen av uppgift kommer att ta hjilp av elektroniskt media,
dven om det mediet har relativt 1ag social presence, for att mojliggora ett avslut. I sin studie
testade de aldrig Task Closure Theory direkt, utan teorin anvindes snarare for att formulera en
hypotes. For var undersokning &r vi intresserade att av utifran ett anvéndarperspektiv se om en
viss typ av media ar tillrdckligt for en mobil anvidndare for att fa ett avslut eller om det finns
ett behov att komplettera med andra typer av stddjande teknik. Med det perspektivet, tror vi,
att Task Closure dr fordelaktigt att utgd ifran i var studie. Vi fokuserar pa om mediet, i sig, ar
tillrackligt 1 forhallande till anvéndarens upplevda avslutskinsla eller om de maste
komplettera med annan teknik.

2.5 Reflektion 6ver teoretiska utgangspunkter

Som skrivits i stycket om mobilitet studerar vi ett mobilt anvindande utifran ett rumsligt
perspektiv pd mobilitet och vi anser att en ldmplig anvéndare att studera dr den som beskrivs
som besokare enligt Kristoffersen & Ljungberg (1999). Framfor allt for att graden av
mobilitet &r hog hos den kategorin och att utifran ett anvéndarperspektiv finns det ocksd en
begrinsning i hur mycket utrustning en sddan anvindare kan ta med sig till de olika platser de
besoker. Det dr av intresse for var uppsats da vi studerar om ett handhallet system, som en
besokare anvinder sig av, uppfyller de behov som kan uppkomma for anvandaren

Inom de organisationer som har implementerade mobila system, &r det ofta s att anvdndaren
inte har ndgot val, mediet &r forvalt. Ett mobilt system kan vara utvecklat for att det ska kunna
ske kommunikation mellan anvéndare och affirssystem inom foretaget. Systemet kan ocksé
vara utvecklat for att anvdndare ska kunna hdmta sddan information som gor det mojligt att
avsluta alla de arbetssekvenser som uppkommer under en arbetsdag. Vi kommer i detta arbete
att  betrakta dessa  arbetssekvenser pa samma sitt som de renodlade
kommunikationssekvenserna, dd vi utgér frin att det finns ett behov att uppleva avslut dven i
dessa situationer. Dessutom menar vi att det, i detta sammanhang, finns anledning att utvidga
begreppet kommunikation. I den sndvare meningen ryms former dér det finns en sidndare och
en mottagare. [ vir studie, dir vi ska betrakta ett mobilt system, kommer vi att se
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kommunikation som en interaktion mellan anvéndare och det mobila systemet, men ocksé
mellan anvéndare och andra hjélpmedel, sdsom penna och papper.

2.6 Konstruktion av intervjuguide mot bakgrund av teori

Mot bakgrunden av den teori som presenterats tidigare i kapitlet har vi tagit fram ett antal
frdgor vi anser vara relevanta for att besvara vér fragestéllning (se bilaga 2 for komplett
intervjuguide). Dessa fragor dr utvecklade fran var teoretiska bakgrund som presenterats ovan.
Vi stiller fragor utifran tre olika fragegrupper; Task Closure, Stodjande teknik och Upplevd
arbetsstress. Det dar framfor allt grupperingarna Task Closure och Stddjande teknik som vi
studerar i uppsatsen. De frdgor som behandlar upplevd arbetsstress finns medtagna som ett
komplement till framfor allt Task Closure. Det finns en risk, enligt Straub & Karahanna
(1998), att anvdndare riskerar att uppleva en 6kad arbetsstress om inte ett avslut kan nas i en
kommunikationssekvens och dérfor, anser vi, dr det relevant att ta med négra frdgor om
upplevd arbetsstress. I studien kommer vi dock inte att fordjupa oss i kéinslomissiga effekter
av att inte uppna ett avslut i en arbetssekvens. I slutet av intervjuguiden har vi dven ett par
kompletterande frdgor som vi grupperar under 6vriga fragor.

Task Closure

Enligt Straub & Karahanna (1998) dr det, som beskrivits i foregdende kapitel, av betydelse for
en anvéindare att denne kan fa ett avslut i sina arbetssekvenser. Vi forsdker pa svar pa om och
nédr anviandarna av det mobila systemet upplever att de fatt ett avslut i sina arbetssekvenser
och 1 vilken del av sekvensen anvédndaren upplevde att de fick ett avslut. Vi kommer att stilla
nedanstéende fragor for att undersdka anvindarnas upplevelse av avslut:

* Upplever du att det mobila systemet kan uppfylla alla de behov du har av information
for att kunna 16sa dina arbetsuppgifter?

* Upplever du att du far ett avslut i arbetssekvensen ndr uppdraget dr slutfort eller ér det
forst ndr du synkat PDAn som den kénslan infinner sig? Eller finns det tidigare

moment 1 arbetssekvensens som du anser att du far avslut 1?

* Synkroniseringsprocessen, gors den efter varje avslutat uppdrag eller samlar du ihop fler
uppdrag at gangen for att sedan synka?

* Om det mobila systemet gar ned mitt i ett uppdrag, hur gar du vidare da for att kunna fa
ett avslut i arbetssekvensen?

* Finns det ndgon typ av vidareutveckling av det mobila systemet du skulle vilja se for att
forbéttra kinslan av avslut i arbetssekvenserna?

Fragorna fokuserar pd den upplevda kénslan av avslut i arbetssekvenser och var detta avslut
infinner sig samt om det finns nagra alternativa sétt att uppna ett avslut.
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Stodjande teknik

Med utgangspunkt fran kapitel 2.3 som beskriver stddjande teknik har vi en frdgegrupp for att
undersdka om anvédndarna av ett mobilt system behdver ndgon slags kompletterande
utrustning for att kunna slutfora sina uppgifter eller for att kunna fi en kénsla av avslut i sina
arbetssekvenser. Vi vill fa en bild av om och i vilken utstrickning kompletterande teknik
anviands och i sd fall vilken teknik. Nedanstdende frigor, anser vi, ar relevanta for vér
fragestéllning och mot bakgrund av den underliggande teorin som presenterats da vi
forhoppningsvis fér svar pa vilka kompletterande teknisk utrustning som eventuellt anvénds

* Behdver du komplettera med annan teknik, t.ex. telefon, eller penna/papper vid dessa
tillfallen eller har du ndgon annan strategi?

* Ar det funktioner i det mobila systemet som du upplever saknas eller som fungerar
mindre tillfredstdllande for att du skall kunna jobba sa effektivt som mojligt?

* Om du fick vilja fritt, hur skulle det mobila systemet vidareutvecklas
* Ar kompletterande teknik ett naturligt inslag i ditt arbete?
* Finns det flaskhalsar

* Har det mobila systemet for manga funktioner, eller skulle det bli bittre om vissa
funktioner/uppgifter lyftes bort.

Upplevd arbetsstress

I denna grupp av fragor forsoker vi utrona om anviandaren upplever en dkad stress av att inte
kunna f3 ett avslut i sin kommunikationssekvens. Enligt Task Closure Theory finns det en risk
att oavslutade kommunikationssekvenser leder till en 6kad upplevd kinsla av arbetsstress.
Dessa fragor dr framfor allt kompletterande fragegruppen om Task Closure for att vi skall fa
en djupare forstaelse av effekterna av att inte né ett avslut.

¢ Ar kommunikationen tillrickligt snabb i systemet? Nir du vixlar mellan applikationer
gér det tillrackligt fort?

* Hénder det att du inte kan fullfélja en kommunikationssituation?

* Vad kan orsaken vara till det i sa fall?

* Hur upplever du din arbetssituation di?

* Om en jamforelse gors mellan arbetet med det mobila systemet nu och med hur ni

arbetade innan det mobila systemet implementerades, vilket system orsakar dig mest
stress och varfor i sé fall?
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Ovriga fragor

Dessa fragor ér inte kategoriserade enligt de andra grupperna dvs. Task Closure, Stodjande
teknik eller upplevd arbetsstress. Fragorna ér dock relevanta som ett komplement till de
ovriga fragorna, da de kan ge information om hur anvéndarna av systemet upplever det
mobila systemet.

* Vad anser du dr den storsta fordelen med det mobila systemet ni har?

* Vad anser du dr den storsta nackdelen med det mobila systemet ni har?
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3 Metod

3.1 Tillvdgagangssatt

For att forsoka fa svar pd vér fragestéllning, var var utgdngspunkt att mobila arbetare sjélva
skulle fa uttrycka hur de anvinder det mobila system som anvédnds inom foretaget. For att
komma i kontakt med mobila arbetare, sokte vi upp ett antal foretag som har mobila system
implementerade och dir de anstéllda utfor sina arbetsuppgifter med hjilp av systemet.

Infor att gora ett urval av de fOretag som skulle kunna vara intressanta i vér studie,
formulerade vi nagra forutsittningar som skulle uppfyllas:

* Anstillda inom foretaget anvinder mobil teknik for att kunna skota sitt dagliga arbete.
* Foretaget dr villigt att 1ata oss intervjua nagra personer i arbetsstyrkan.
* Verksamheten &r forlagd till sodra Sverige.

Eftersom det fanns en tidsbegridnsande aspekt i denna studie, var det avgorande att foretaget
var verksamt i den region dér vi bor. For att hinna samla in nédvéndig empiri, var det tvunget
att vi relativt enkelt, skulle kunna ta oss till foretaget.

Vi har i uppsatsen valt foretaget Toyota Material Handling Sweden AB i1 Malmd. Foretaget
salufor truckar for inomhusbruk och en av de mer dominerande pa omradet. Forutom
forsdljning av inomhustruckar dr &ven service och reparationer av truckar en del av
verksamheten.

Da vi var intresserade av att fi ta del av uppfattningar fran ett begrinsat antal personer, valde
vi den semi-strukturerade intervjuformen. En semi-strukturerad intervju har gjort det mdjligt
for oss att stélla ett antal fragor till informanterna inom ramen for ett relativt 6ppet samtal.
Fragorna har ockséd kunnat stdllas i den ordning som passat in i sammanhanget (Denscombe,
2009).

3.2 Informanter

Vi ville att informanterna i vir undersokning skulle vara anvdndare av det mobila system vi
skulle undersoka. Vi gjorde beddmningen att anvindarna var de som besatt kunskap om det
dagliga arbetet med systemet, och dirmed var ldmpade att ge oss relevant information for att
kunna besvara vér fragestillning.

De fyra informanter vi intervjuar &r servicetekniker pd ovan ndmnda foretag. I Malmo finns
det omkring 40 servicetekniker vilka anvénder sig av det mobila systemet EASY. EASY éar
implementerat pa foretaget och anvdnds av 1500 servicetekniker i1 hela Europa.
Serviceteknikerna far runt 5000 serviceuppdrag dagligen. Serviceteknikerna arbetar ute hos
kunder stora delar av sin arbetsdag och utfor dér service och reparationer pé truckar som salts
av TMHS, men dven pa truckar som inte som inte salufors av det egna foretaget.
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3.3 Validitet och tillforlitlighet

Validitet handlar om i vilken grad undersdkningsdata passar till forskningsfrdgan men ocksa
om data framstdllts pa ett riktigt sitt (Denscombe, 2009). Enligt Jacobsen (2002) maste
empirin vara giltig och relevant men ocksa tillforlitlig och trovirdig. Vi har under hela
uppsatsprocessen varit angeldgna om att inhimta data som pé bidsta sétt kan besvara var
forskningsfrdga, men ocksé att den data vi samlar in var sa trovirdig som mojligt. Genom att
utfora intervjuer inhdmtade vi vart empiriska underlag och detta var ett sitt for oss att forsoka
fdnga de enskilda personernas upplevelser och ésikter som inte paverkats i ndgon riktning. Vi
ville komma s& ndra problemomréddet som mojligt och vi gjorde bedomningen att de
informanter vi intervjuade var de som kunde ge oss mest trovirdig information. Detta var
ocksa ett sétt att forsoka Oka tillforlitligheten av de data vi samlade in och ddrmed kunde
hjélpa oss att komma fram till ett resultat som kan uppfattas som giltigt (Lantz, 2007).

3.4 Utformning av intervjuguide

Vi utvecklade intervjuguiden (se bilaga 2) utifrdn vért teoretiska perspektiv och vér
fragestéllning. Intervjuguiden bestar av 16 fragor fordelade pa tre huvudomréaden:

¢ Task Closure
* Stodjande teknik

e Upplevd arbetsstress

Vi ansdg att antalet fragor vi hade, var tillrackligt for att vi skulle kunna {3 ett bra underlag att
utgd ifrén da vi skulle gora vér analys. Det var ocksa ett hanterbart antal fragor 1 det avseendet
att informanterna var relativt upptagna och vi ville inte avskricka dem med ett alltfor
omfattande frageformulér. Vi hade ett antal frdgor inom varje omréde for att finga upp en sa
detaljerad bild som mojligt. Vidare sa fanns det ett par ovriga fragor i intervjuguiden. Dessa
fragor var inte kategoriserade enligt de andra grupperna. Fragorna var dock relevanta som ett
komplement till de ovriga frdgorna, d& den kunde ge information om hur anvidndarna av
systemet upplever det mobila systemet.

3.5 Hantering av resultat

Eftersom vi valde den semi-strukturerade formen for intervjuer, kunde vi finna svar pé véra
fragor pa flera stéllen i vért intervjuunderlag. D& vi sammanstéllde svaren, valde vi att forst
samla alla informanternas svar under respektive frdga. Detta gjorde vi for att skaffa oss en
overblick dver materialet och ddrmed kunna jimfora informanternas svar. Dérefter gjorde vi
en sammanfattning av de svar som placerats under varje frdga. Nér vi analyserade materialet,
utgick vi ifran sammanstéllningen och grupperade fragorna enligt intervjuguidens teman (se
kap. 3.5). Anledningen till denna gruppering var att vi, i s& hog utstrickning som mojligt, ville
hélla fokus pa var fragestédllning och de teoretiska utgdngspunkterna. Utifran det analyserade
materialet, kunde vi sedan dra ett antal slutsatser.
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3.6 Etiska aspekter

Denscombe (2009) framhéller tre principer for ett forskningsetiskt forhallningssatt:
* Forskare ska undvika falska forespeglingar och oriktiga framstéllningar;

* Deltagarna ska ge informerat samtycke;
* Forskare ska skydda deltagarnas intressen.

Forskare ska undvika falska forespeglingar och oriktiga framstdllningar — Denscombe (2009)
menar att det finns en allmén forvéntan om att forskare ska upptrada drligt och respektfullt
gentemot informanterna. Dessutom ska forskare vara Oppna med vilka avsikter
undersdkningen har och vilken roll i sammanhanget informanterna har (ibid.). Vi har forsokt
uppfylla dessa krav genom att vara uppriktiga med vilka avsikter vi har med var undersokning
gentemot informanterna, men ocksd gentemot den arbetsledare som gav oss samtycke till att
utféra intervjuerna. Var avsikt har ocksa varit att, sd tydligt som mojligt, forklara for
informanterna vad var studie handlar om och ocksé pa vilket sétt deras information skulle
komma att anvidndas. Vi har ocksd efterstrivat att anvinda resultatet av intervjuerna i
analysdelen pa ett opartiskt sidtt som mojligt for att uppfylla kravet om oriktiga
framstdllningar.

Deltagarna ska ge informerat samtycke — Alla informanters deltagande i en undersdkning
maste ske pa frivillig grund (Denscombe, 2009). Det ska ocksa ges tillracklig information om
undersokningen sd att informanter far en rimlig chans att bedoma huruvida de vill delta eller
ej. Denscombe framhaller att ett samtycke méste ske skriftligt. Detta krav har vi inte uppfyllt.
Vi har didremot fatt samtycket frdn var och en muntligt. Vi har ocksé varit noggranna med att
informera informanterna, infor intervjusituationen, att de hade mdjlighet att avstd ifran att
delta i intervjun.

Skydda deltagarnas intressen — Mianniskor ska inte behova riskera att lida nadgon skada da de
deltar i ett forskningsprojekt. Det ska inte heller finnas risk for att en deltagare drabbas av
negativa foljer efter att ha deltagit i en undersékning (Denscombe, 2009). Vi har, i véra
intervjuer, haft ambitionen att hélla oss inom ett &mnesomrdde som inte betraktas som
kdnsligt for informanterna. I efterhand har vi, tillsammans med vér handledare, dock haft
anledning att diskutera ldmpligheten 1 att lita informanternas namn finnas kvar i
transkriberingsmaterialet. Informanterna har lamnat information till oss, géllande deras sitt att
arbeta, som vi bedomer skulle kunna vindas emot dem vid ett senare tillfdlle. Darfor har vi,
trots att ingen Onskade att vara anonym, anonymiserat alla informanter. Informanternas namn
och kontaktuppgifter finns kvar i grundmaterialet for att handledare eller examinator ska
kunna kontrollera att intervjuerna genomforts pd det sdtt som vi har beskrivit.
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4 Fallbeskrivning

4.1 Foretagspresentation

Som ndmnts i metodavsnittet utforde vi var undersdkning pd TMHS i Malmo som dr en av de
ledande producenterna for truckar for innebruk. I Malmo arbetar omkring 40 servicetekniker.
Dessa servicetekniker utfor reparationer och service pa foretagets egna truckar men dven pa
truckar av andra mérken &n de som salufors av TMHS.

4.2 EASY (Engineer Administration SYstem)

4.2.1. Bakgrund

Redan under 90-talet fanns det, inom det studerade foretaget, en Onskan om att
serviceteknikerna skulle kunna jobba direkt mot affarssystemet i sitt dagliga arbete. En av de
viktigaste forklaringarna till att man inte hade mdjlighet att implementera ett system som
kunde uppfylla ett sddant krav, &r att det helt enkelt inte hade utvecklats ndgra mobila system
som var tillrdckligt stabila och kostnadseffektiva vid den tidpunkten. I mitten pd 90-talet
borjade man inom BT Europe titta ndrmare pad hur man, med hjidlp av IT, skulle kunna
kostnadseffektivisera affdrsprocesserna inom foretaget. Denna ambition resulterade i att ett
skraddarsytt affdrssystem efterhand infordes i verksamheterna i de europeiska lédnderna.
(Westelius & Valiente, 2006)

Fran mitten av 1990 talet och framat arbetade BT aktivt {for att fa afférssystemet Movex att
omfatta hela verksamheten. Ar 2001 pabérjades utvecklingen av ett mobilt handhallet system.
Med hjélp av en utvecklingsgrupp tog man reda pé var i verksamheten det fanns mdjlighet att
reducera kostnader. Ett omrade som identifierades, var serviceteknikernas administrativa
rutiner kopplade till det dagliga arbetet. Inom TMHE hanterades, vid den tidpunkten, cirka 1,2
miljoner handskriva arbetsordrar varje ar. Serviceteknikerna fyllde i papperna men
bearbetningen (det vill séga tolkning av handstil, komplettering och réttning av eventuella fel
1 informationen) och inmatning i Movex, skedde med hjidlp av administrativ personal pa de
olika kontoren. Denna manuella orderhantering betraktades som tidsddande och
personalkrdvande och ddrmed ocksd mycket kostsam. TMHE bestdamde att det skulle
implementeras en 10sning dér alla servicetekniker pd egen hand skulle kunna Overfora
information direkt till affarssystemet, men ocksd hdmta information om kundavtal,
produktinformation och reservdelar. (Westelius & Valiente, 2006)

4.2.2 Teknisk beskrivning

Infor valet av teknisk 16sning, tog BT intryck av en IT-satsning som gjorts i ett konkurrerande
foretag inom samma bransch. Foretaget hade utrustat sina serviceteknikerbilar med barbara
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datorer och skrivare. Denna l6sning visade sig vara kostsam och uppfyllde inte heller de
forvantningar som foretaget hade. Mot denna bakgrund, kom man fram till att IT-satsningen
pa serviceteknikerna inom BT, skulle baseras pé ett system som passade yrkeskategorin och
sdttet att arbeta. Systemet skulle vara létt att anvéinda, robust och bestd av handhéllna enheter.
(Westelius & Valiente, 2006)

Handdatorerna foljer serviceteknikerna under hela arbetsdagen och ska tdla ovarsam
hantering. De handhallna enheterna som nu ingdr i den mobila 16sningen, dr Intermec-
handdatorer med pekskérm.

Figur 4.1: Intermec handdator (Olsson, 2009)

Mjukvaran i datorerna & Windowsbaserad, anpassad for mobila enheter (Windows Pocket
PC). Nedan visas exempel pa sidor i applikationen som serviceteknikerna anvénder.
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& fé 12241 D Easy & 41243 (D

Arbetslista Uppdrag 001 pd SO nr 4751027
Yisa Filtrera THOMEE, AB EDW H
Ilndividnummer v| | | | 56k | MALMO

Modell: OM0.85

kund  [Stad [Prio [Plan. start -
OUTOKUMI 61040 GL'S  12:10 06-03-14 | |
GRAPHIC F MORRKOPIS  15:49 06-03-28
OUTOKUMI 61040 GL'S  13:55 06-04-05 |=
MORDISK ¢ MALMO 5 16:04 07-10-16
UNIVERSIT 20502 MES  11:0007-10-17 | |
O%B OVEF 21448 MES  13:28 07-10-17
LARSSONS 274 34 SK 10:33 07-10-18
IKEAINDIF 34381 AL 3 14:16 07-10-18
BILLERUD: 617 10 5K 5 07:01 06-01-17

APHICF MORRKOPIS  10:00 06-04-05

Individnummer: 70224544
Internt nr:  6943-006
Kunds int. nr: 46
Uppdragstyp: PM FORE_BYGGANDE
Felsymptom: CO BASUNDERHALL
Status: Oppen
Avtalstyp: PM1FU INKL
Sarskild instr:  FD H1234 REF, 123-456
Antal maskiner: 1
Planerad start: den 18 okkober 2007

g | Bestallart. || Rapportera |

ﬁ a o ﬁ a -
Figur 4.2:. Arbetsorder i EASY Figur 4.3: Information om kund och
(Olsson, 2009) uppdragstyp i EASY (Olsson, 2009)

Rapportera IKEA INDIRECT :

1 av 6 - Truck 5011342 Synkronisera

&r detta ratt maskin? Om inte, andra! Bolag: Tekniker:
Modell: 7FBMF16 Division:

Individnummer: 5011342 Nedladdning a¥ TruckCom paket

232901-001.2ip

Timmétarstlning: [1471 O R
Fast pris kategori: | v| Total framgéng
Fast pris {summa): I | |:-

Kunds ordernr: | |

I Starta synkroniseringen |

Ansluten till natverket

l Avbryt | | < Backa I I Masta = |
2 s s
Figur 4.4: Ett exempel pa sida dér anvéndaren Figur 4.5: Synkroniseringssida i EASY.
matar in relevant information om uppdraget (Olsson, 2009)
(Olsson, 2009)
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4.2.3 Beskrivning av den férvantade processen i EASY

Figuren nedan beskriver den forvintade arbetsgangen inom Easy. Den inleds med att det
kommer in ett uppdrag fran en kund. Kunden ringer in ett uppdrag till TMHS service support,
alternativt direkt till teknikern. Servicesupport planerar in arbetet och upprittar en
serviceorder (SO) i affdrssystemet, Movex, som sedan skickas via EASY till teknikern. Om
kunden ringt direkt till teknikern, skapar teknikern sjélv en arbetsorder i EASY.

FU-planering
M3/Movex
(SMS)
@ Service Sup T sl 20 Syt Tekniker /_
arbete M3/Movex
Information
Bestill reservdelar
Planera Depélageruttag
Tekniker arbete Lokala kop
Checklistor
Skapa nytt uppdrag
. Skapa ny SO
Genomfor Fasta Priser
arbete Intern/extern text
Signera arbetsrapport
m.m
Folj up&p R Arbetsrappor  Synk Rapportera
E-mail, fax arbete \
_skapa faktura |

Figur 4.6: Foretagets forvintade process i Easy. Inramat
omrade utgor serviceteknikerns anvandningsomrade i EASY
(Olsson, 2009)

Genom att anvinda EASY planerar teknikern sitt arbete. Han kan behova bestélla reservdelar,
gora depalager-uttag eller hdimta annan information som &r relevant for uppdraget. Darefter
genomfor teknikern sitt arbete, vilket innebér reparation eller service pd ndgon av de truckar
som TMHS har avtal med. Efter genomfort arbete, dr det tdnkt att kunden skall kunna se
arbetsordern i PDAn och déirefter signera ordern direkt pa skdrmen med den penna som hor
till.

Teknikern rapporterar sedan arbetet genom att synkronisera EASY med affarssystemet. Ett
email eller fax gér da ivdg till kunden som bekriftar det uppdrag som é&r utfort, samt att
affirssystemet skapar en faktura som sedan automatiskt skickas ut till kunden. Av alla
serviceordrar som synkroniseras frén teknikerns PDA, gér de flesta direkt in i affarssystemet
for fakturering, medan resterande foljs upp av kundmottagningen innan den gar ivdg for
fakturering.
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4.2.4 Tidigare studier av EASY

Westelius & Valiente., (2006, 2007) har gjort tva studier pd det mobila systemet EASY. De
hade ett annat perspektiv som utgdangspunkt for sina studier dn vi har valt att ha i vdar uppsats.
Vi vill dock i det hdr stycket ge en kortare sammanfattning av vad deras studie gick ut pd och
vad de kom fram till dd vi studerar samma system och pa samma foretag. Vi belyser dven
ndgra av de skillnader som finns i deras studier och var egen.

Westelius & Valiente (2006) har i sin rapport studerat implementeringen av systemet EASY
pa TMHS. Det dr en forskningsrapport som med andra ord har studerat samma foretag och
samma mobila system som vi har valt att studera i var uppsats. Westelius & Valiente (2006)
utgér fran stdndpunkten att IT och anvéndningen av IT involverar en hog grad av osdkerhet.
Det leder i sin tur till att foretagsledare kan fa svart att identifiera det verkliga mélet,
funktionaliteten och genomslagskraften i nya mobila applikationer. I rapporten gors en studie
av den gradvisa osdkerhetsreduktionen pa tre olika nivder; vad teknologi kan gora, kommer
teknologin att fungera och kommer anvéndarna att anpassa sig till det. Analysen visar att for
att fa informationssystemet att fungerar pa ett tillfredstéllande sétt, behdver man komplettera
datoriserade delar av informationssystemet med ickedatoriserade kommunikations- och
manuella dataprocesser.

2007 aterkommer Westelius & Valiente (2007) med en andra studie pdA TMHS och det mobila
systemet EASY. De undersoker forst fordelarna med intertwining (sammantvining) i termer
av hot och mojligheter. Med begreppet intertwining menas att man ser till sammanflétningen
av bade automatiserade processer och manuella siddana i ett informationssystem och sitter
dem sedan i ett organisatoriskt sammanhang, snarare dn att enbart se det ur ett tekniskt
perspektiv (Robey et al., 2003). Det andra omradet som studeras dr hur effektivitet uppnas och
bibehélls som resulterar i virden som héller dver tiden avseende mobilitet. De kommer fram
till att 4ven om intertwining kan ge upphov till en kostnadseffektiv 16sning i en specifik
tidsperiod leder den inte per automatik till impulser eller processer till forbittringar. Den
andra slutsatsen de drog baserat pd resultatet av sin andra studie dr att BT verkar ha lyckats
med att skapa ldngsiktiga virden fran deras investeringar inom ICT 4n sa ldnge, men att det
inte dr garanterat att dessa virden dr hallbara in i en ldngre framtid. Dessa virden kommer att
vara beroende av vilka sma steg BTI viéljer att ta i den framtida utvecklingen.

Var studie skiljer sig frdn Westelius & Valiente (2006, 2007). Vi studerar det mobila systemet
ur ett anvdndarperspektiv och undersoker om de mobila arbetarna méste komplettera sitt
mobila system med annan teknik. Westelius & Valiente (2006, 2007) utgick i bdda sina
studier frén ett ledningsperspektiv och 1 sin forsta undersokning sag de till implementeringen
av EASY med utgdngspunkten att IT och anvindningen av IT involverar en hog grad av
osidkerhet. I den andra studien forskade de i huruvida det fanns fordelar med intertwining och
hur effektivitet kunde uppnds och bibehéllas och om det resulterade i vdrden som holl dver
tiden avseende mobilitet.
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5 Resultat

5.1 Sammanstdlining av intervjuer

Har foljer en sammanstdllning av de intervjiuer som har genomforts med hjdilp av fyra
servicetekniker pa TMHS. Sammanstdillningen dr tdinkt att underldtta ldsningen av
analysavsnittet. Intervjumaterialet presenteras fraga for fraga. Inom ramen for varje frdga,
har vi gjort en sammanstdillning av de svar som uppkommit pd olika stdllen i de olika
intervjuerna.

Task Closure

1. Upplever du att EASY kan uppfylla alla de behov du har av information for
att kunna losa dina arbetsuppgifter?

Ingen av informanter anser att Easy kan tillgodose den méngd information som behovs for att
kunna 16sa deras arbetsuppgifter. Information som giller truckens uppbyggnad,
kopplingsscheman, information om externa truckar, anvinder serviceteknikerna ett antal
parmar som de fOrvarar i bilen, eller sd ringer de sin egen kundtjanst eller konkurrentens
tekniska support. En informant papekar att arbetsordrarna inte alltid &r kompletta nir det
kommer ut i maskinen. Han maste ringa till kundmottagningen for att fa vidare information.
En av informanterna framhaller sina arbetskamrater som en killa till information vid de
tillfallen d& de inte sjélva kan hitta 16sningar pé ett problem.

”Nej. vi méste ha telefon och sadana grejer med oss. Jag far inte ut allting som
behdvs i PDA:n” (Servicetekniker, TMHS, bilaga 5)

2. Upplever du att du fir ett avslut i arbetssekvensen nir uppdraget ir slutfort
eller dr det forst nir du synkat PDA:n som den kénslan infinner sig? Eller
finns det tidigare moment i arbetssekvensens som du anser att du far avslut i?

Generellt sett kan det skilja sig mellan de olika informanterna om var de upplever avslut. Tva
av informanterna behdvde ldgga in alla uppgifter i Easy for att fa en kénsla av avslut. En av
informanterna hade behov av att ldgga in uppgifterna i Easy, synka ivdg informationen samt
anteckna sina arbetstimmar pé ett papper for att uppleva avslut. En informant upplevde avslut
dé han var firdig med sitt uppdrag hos kunden samt att han hade gjort anteckningar om
uppdraget i ett block.

3. Synkningsprocessen, gors den efter varje avslutat uppdrag eller samlar du
ihop fler uppdrag it gingen for att sedan synka?
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En av informanterna lade in alla uppgifter om ett uppdrag i EASY och synkroniserade ivig
det direkt. De Ovriga samlade pa sig flera uppdrag i pappersform, for att sedan lidgga in
uppgifterna i EASY och synkronisera vid ett senare tillfille. De som valde att gora
anteckningar 1 ett block, gjorde dérfor att de upplevde att de inte hade tid att fylla i alla
uppgifter i EASY efter hand.

”’Man héller reda pé de olika uppdragen genom att skriva in i ett block forst och
sedan fylla i all informationen i EASY.”(Servicetekniker, TMHS, bilaga 4)

4. Om Easy gir ned mitt i ett uppdrag, hur gir du vidare da for att kunna fi en
kénsla av avslut?

En av informanterna upplevde en viss frustration om systemet inte fungerade nér han skulle
synka. Men samtidigt s& ligger en hel del information i EASY vilket gjorde att han kunde
fortsdtta att arbeta. Han kompletterade med papper om han behdvde. De ovriga tre
informanterna ansdg att systemet sedan den senaste uppdateringen var vildigt stabilt och
upplevde inte att det var ndgot tekniskt problem.

5. Finns det nigon typ av vidareutveckling av EASY skulle du vilja se for att
forbéttra kinslan av avslut i arbetssekvenserna?

Informanterna lyfte generellt fram att PDA:ns skdrm uppfattades var for liten for att kunna
presentera den information som behdvdes. En av dem foreslog att man skulle kunna ansluta
en storre skidrm for att underlétta de situationer dd man maste ta fram sprangskisser och andra
storre dokument. En av det tillfrdgade uttryckte att, eftersom formuléren som skulle fyllas i da
de hade slutfort ett jobb, var sa standardiserade behdvdes inga direkta fordndringar.

”Jag skulle vilja ha en storre skdrm. Instrumentet som sddant dr mycket bra,
men plugga in en storre skdrm.” (Servicetekniker, TMHS, bilaga 3)

Stodjande teknik

6. Behover du komplettera med annan teknik, t.ex. telefon, eller penna/papper
vid dessa tillfillen eller har du ndgon annan strategi?

Alla informanter anvander sig av kompletterande teknik i sitt dagliga arbete.

Nédmnda verktyg &r block, kalender, mobiltelefon, dator och kontakten de har med sina
kollegor. Ibland anvénds ocksa kamera och skrivare. Intrycket av informanternas svar pa
denna fréga, dr att for att de ska uppleva en kinsla av avslut i olika arbetssekvenser, maste de
komplettera EASY med annan teknik och stdd.
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7. Ar det funktioner i EASY som du upplever saknas eller som fungerar mindre
tillfredstillande for att du skall kunna jobba si effektivt som majligt?

Tva av informanterna upplever att informationen i EASY-systemet, i vissa fall, ar
knapphéndig. Nér det giller truckar av frimmande mérke, far de sdka information pa annat
sitt. De beskriver att de antingen maste kora in till kontoret, dir man kan anvinda Internet,
eller ringa till kundmottagningen for att f& fram onskad information. En av informanterna
aterkommer till att det skulle behdvas en storre skdrm och att PDA:n borde vara mindre.
Samma person noterar att det enda som man inte kan gora med PDA:n, dr att ringa och ta
fotografier, men han papekar samtidigt att han inte saknar funktionerna.

”Jag tinker pa da nédr man har en truck av frimmande mérke; du ska ha reservdelar
till den. Du har inte ndgot hum om reservdelsnummer 6verhuvudtaget pa den. Och
da hade varit bra om man hade en kontaktlista till leverantdren och reservdelar
dir.” (Servicetekniker, TMHS, bilaga 3)

8. Om du fick vilja fritt, hur skulle EASY vidareutvecklas

En av informanterna skulle vilja ha en funktion for att slippa se alla uppdrag som ligger och
véintar pa att bli utférda. Han atervinder ocksa till onskemélet om en storre skdrm for att
kunna se skisser till exempel, pé ett dverskadligt satt och ger forslag pa att man skulle kunna
docka sin PDA till en skdrm. Tva informanter tyckte inte att det fanns nagot behov av
vidareutveckling for arbetets skull. Den fjarde informanten kunde inte se ndgon anledning att
utveckla systemet, med tanke pd att PDA:ns skdrm dr sd liten. Han ansdg dock att vissa
fargmarkeringar i systemet var forvirrande. En av informanterna ansag att det skulle vara
bittre att ha en dator ddr all information fa plats. Han ndmner ocksé att den lilla skirmen pa
PDA:n ér en begridnsande faktor, pa samma ging som storleken pa PDA:n dr skrymmande och
otymplig.

”... den &r for stor for att slipa med sig Gverallt den blir liggande i bilen ganska
ofta.” (Servicetekniker TMHS, bilaga 5)

9. Ar kompletterande teknik ett naturligt inslag i ditt arbete?

Denna fraga kompletterar fraga 6 och tvd av informanterna svarade sa pass utforligt, att de
inte behovde komplettera sina uppgifter. De tvd informanter som vi stillde denna fraga till,
svarade bada att kompletterande teknik &r ett naturligt inslag i deras dagliga arbete. Den ene
gav ett exempel pa hur han, nér han ska plocka fram reservdelsnummer, hellre anvinder sig
av en stationdr dator én att soka via EASY.
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10. Finns det flaskhalsar?

Ingen av informanterna upplever att det &r nagra storre problem med flaskhalsar. De ndmner
dock nédgra exempel pd mindre flaskhalsar: En informant beréttar att ndr programvaran
uppdateras i EASY, kan det uppsta vintetid. En annan ndmner att uppdateringar av EASY-
systemet kan orsaka fordrdjningar.

11. Har EASY for mainga funktioner, skulle EASY bli bittre om vissa
funktioner/uppgifter lyftes bort?

Ingen av informanterna lyfter fram ndgon vital funktion som de ansédg att de kunde vara utan.
En person tar upp funktionalitet som foljer med operativsystemet. En av informanterna
papekar att han inte anvinder allt som finns i EASY men att han inte kan se ndgot som borde
plockas bort.

Upplevd arbetsstress

12. Ar kommunikationen tillriickligt snabb i systemet? Niir du vixlar mellan
applikationer gar det tillriackligt fort?

Tre av informanterna anser at kommunikationen &r tillrackligt snabb. Det framkommer frén
en av informanterna att kommunikationshastigheterna har dkat efter en storre uppdatering pa
systemet, da man gick over frdn GPS till GPRS. En annan menar ocksa att hastigheten kan
paverkas om man gor en omstart och defragmentering eller som en annan séger att det hanger
thop med hur ménga génger man synkar per dag.

”Men det har ocksa med att gora med hur ofta man synkar EASY per dag. Synkar

man den ofta gér den snabbare, men om man véntar ett par tre dagar med att synka
gér den ner i hastighet.” (Servicetekniker, TMHS, bilaga 4)

13a. Hénder det att du inte kan fullfolja en kommunikationssituation
13b. Vad kan orsaken vara till det i sa fall?
13c. Hur upplever du din arbetssituation da?

(Vi grupperade dessa tre ovanstdaende frdagor da de dr avhdngiga av varandra.)

En av informanterna upplevde att man ibland inte kunde fullfélja en
kommunikationssituation. Det intrdffade nir han befann sig i en radioskugga och det kunde
leda till viss irritation. De tre andra tyckte inte att detta var ett problem och svarade att det var
mycket sillan sddana situationer uppkom.
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14. Om man jamfor arbetet med PDA och det gamla sittet (fore 2003), vilket
system orsakar dig mest stress och varfor i sa fall?

Tre av informanterna anser att det ar mycket béttre nu med EASY 4n det gamla systemet med
att ha allt pd papper. Den fjirde informanten tyckte att det fanns fordelar med den gamla
metoden ocksa, framfor allt att alla arbeten under en tre- till fyraveckorsperiod var planerade
och att man hade en Overblick dver sin totala arbetssituation och foljde sin egna interna
planering. Som det dr nu, anser han, kan det nédr som helst i EASY dyka upp arbeten som han
skall utfora, vilket kan leda till en del stress. En av informanterna har bara arbetet utan EASY
systemet 1 tva veckor och hade dérfor ingen storre uppfattning om hur det dr jaimfort tiden
innan EASY kom. Tvd av de intervjuade som ocksa arbetat innan easy upplevde en klar
forbéttring med systemet. Det var en del inkdrningsproblem i borjan med sedan har det
fungerat bra. En av informanterna anser vidare att en han kommer till ett upplevt avslut
betydligt tidigare med EASY é&n tidigare. Han kan allt eftersom arbete pdgar knappa in
uppgifter och ha med sig behdvlig information i PDA:n och anser att det ar klara fordelar
jamfort med tidigare situation.

”Det dr mycket bdttre nu. Man kommer till snabbare avslut med denna dndéd jamfort med
papper. I regel satte man igdng med pappersarbetet varje fredag och da fanns det ofta valdigt
mycket som skulle ordnas. Hér knappar man igenom allt ganska snabbt och sedan &r man klar
med det.” (Servicetekniker TMHS, bilaga 5)

Ovriga Fragor

15. Vad anser du ir den storsta fordelen med Easy?

Tva av informanterna anser att nagra av de storsta fordelarna med EASY é&r allt det
pappersarbete de slipper géra nu jamfort med tidigare. En av informanterna tycker att
snabbheten i kommunikationen fran reparerad maskin till fardig faktura och att om han viljer
att inte gora anteckningar pa papper sidan, har samlat information pé ett och samma stélle. En
av de tillfragade att den storsta behdllningen av EASY var att han hade all information om
kunden med sig hela tiden.

16. Vad anser du ér den storsta nackdelen med EASY?

En informant understryker faran med ett eventuellt elavbrott i PDA:n som en stor nackdel, da
all information man har forsvinner ur PDA:n och den maste uppdateras igen. En annan
nackdel dr att om det blir ndgot fel pd néttdckningen hindrar det honom i sitt arbete. En
informant anség att det var en nackdel med att man kunde se alla de arbetsorders som véntade
pa att utforas. En informant ansdg EASY var till viss del dubbelbottnat, man sparar en hel del
tid med EASY men pé samma gang forloras ocksé en del tid ndr man skall hoppa runt inne i
applikationen och vixla mellan olika fonster. Som kontrast ndmner han skillnaden pé att ha
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det pa 16sa papper och hilla reda pé saker och ting i huvudet jaimfort med att ha denna
information 1 EASY. Han ar dock positiv till att ndr vdl informationen &r inne i EASY é&r det
bara att skicka ivdg det. Finns det nedskrivet pd papper stannar det ju didr. Den fjarde
informanten sdg ingen storre nackdel med EASY.

”Om dar ligger mycket jobb i PDA:n, sé kan det bli omedvetet stressigt. Nér man
kommer hem och slappnar av, blir man medveten om att man har stressat under
hela dagen.” (Servicetekniker TMHS, bilaga 6)

5.2 Analys

I var studie har det framkommit, genom alla fyra informanter, att det tdinkta mediet for
kommunikation inom foretaget, EASY, inte alltid anvinds for att avsluta olika
arbetssekvenser. Serviceteknikerna vdljer i mdnga fall att ersdtta eller komplettera med
stodjande teknik for att kdnna avslut.

5.2.1 Task Closure

I en arbetsprocess varierar det, fran person till person, ndr en kdnsla av avslut infinner sig.
Det r till viss del beroende av hur han véljer att ligga upp sitt arbete. En del av dem anser att
det dr forst vid synkroniseringen som avslutet sker, medan andra far en kénsla av avslut da de
matat in alla uppgifter om jobbet i EASY. Sittet att arbeta och anvdnda kompletterande
teknologi, verkar ha inflytande pa var i arbetssekvensen servicetekniker far sin kdnsla for
avslut. En av de tillfrigade servicetekniker ndmner att han fr ett avslut da han skrivit ned
arbetsuppgifterna pa ett block eller i kalendern. Han later bli att ldgga in uppgifter i EASY
och synkronisera under dagen. Han skriver hellre ner den information han behdver komma
ihdg, 1 ett block, for att sedan ldgga in och synkronisera ivig alla arbetsordrar pa kvéllen via
EASY nér han dr hemma. Han framhéller att det ar viktigare for honom att komma hem
tidigare till sin familj. Att han sen far arbeta nigon timme pa kvillen framfér TV:n, ér
ingenting som uppfattas som negativt och samtidigt paverkar det inte hans kénsla for avslut,
utan genom att anvdnda sig av kompletterande teknologi (papper/kalender) infinner sig
avslutskénslan vid ett annat tillfdlle. Detta ar ett tydligt exempel, anser vi, pd hur ett mobilt
system och kompletterande teknik kan anvdndas for att pdverka arbetssituationen. Exemplet
visar ocksa att ett en kdnsla av avslut kan infinna sig utan att man ens anvénder sig av det
mobila systemet EASY.

En annan intressant aspekt av upplevelsen av avslut som har framkommit i intervjuerna, r
kopplat till fortroende mellan serviceteknikerna och kunderna. Tvé informanter beskriver hur
de kan kinna avslut redan nir de ldmnar kunden efter utfort arbete. Enligt deras beskrivning,
behovs varken Easy eller kompletterande teknik for att uppnd denna kénsla. Inga uppgifter
skrivs ner vid besokstillfallet och kunden skriver inte heller under arbetsordern i EASY.
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Deras relation dr sd utvecklad med de kunder de har, att de inte behover anvinda det valda
mediet, EASY, eller komplettera med annan teknik

I en jamforelse mellan tiden fore- och efter implementeringen av EASY (2003) upplever
serviceteknikerna generellt sett en forbattring. En servicetekniker ndmner att han kommer till
snabbare avslut med dagens system @n med det pappersbaserade systemet som tidigare
anvindes. Han kan allt eftersom arbete pdgéir knappa in uppgifter och ha med sig behdvlig
information 1 PDA:n och anser att det &dr klara fordelar jimfort med tidigare situation. Men,
man bor ha i atanke att en del servicetekniker fortfarande skriver ned arbetsuppgifter pa
separata papper och att de dirigenom upplever att de far ett avslut. Ndgot som &r
anmarkningsvért dr att de som skriver ner allt pa block egentligen gor ett dubbelt arbete utan
att egentligen tdnka pa det. De gor det for att de ménga ganger har ldttare att orientera sig i ett
block én att bldddra i de olika sidor som finns i EASY.

5.2.2 Stédjande teknik

Alla de servicetekniker vi intervjuar, upplever att en mingd information som behdvs i det
dagliga arbetet saknas i EASY. Vilken typ av information de saknar, varierar mellan
informanterna, men gemensamt for dem ar att de, med anledning av informationsbrist,
kompletterar EASY med annan stddjande teknik for att kunna ga vidare i sina arbetsmoment.
Utifran vilken typ av information som fattas, viljer servicetekniker ett lampligt stod. Eftersom
informationsbristen omfattar s& minga omrdden (sprangskisser, reservdelsnummer,
kompletterande uppgifter till arbetsordrar och kopplingsscheman), bedomer vi att avsaknad av
information, kan betraktas som den huvudsakliga orsaken till att kompletterande teknik
anvinds av servicetekniker. Ddremot tar vi det inte som troligt att en komplettering av
information 1 EASY, skulle gora serviceteknikerna mindre beroende av annan teknik. Detta
antagande baserar vi pa alla informanters synpunkter pda PDA:ns utformning. Den lilla
skdrmen gor det svart att orientera sig i stora dokument, sdsom spriangskisser. Daremot &r det
mdjligt att en storre skdrm, eller mojlighet att koppla till en storre skdrm, hade gjort det
mdjligt att hantera en komplett informationsméingd i Easy.

Ser man till for- respektive nackdelar med EASY, sé& tycks behovet av kompletterande
teknologi ha minskat. Aven om serviceteknikerna fven i nuliget anvinder sig av block,
anteckningar och dylikt, dr det i en mindre utstrickning &n tiden fore implementeringen av
EASY. Serviceteknikerna har mer tillgdnglig information med sig i PDA:n och slipper
ddrmed att vara fullt sd beroende av att ha denna information samlat pa andra platser.
Information om kunder, maskiner, uppdrag och utfoérda arbetsordrar, finns till storsta del
samlat pa ett stille nu. Serviceteknikerna klarar sig fortfarande inte utan att komplettera med
olika sorters information och teknik men beroendet har minskat. EASY kan fylla manga av de
informationsluckor som fanns tidigare. Avseende kénslan for avslut dr det dock ndgot
varierande. Nagra far en avslutskénsla pd ungefir samma tillfille som de fick innan EASY
implementerades, det vill siga dd de skrivit ned uppgifterna pd ett block. Andra fér
avslutskénsla d& de fyllt i alla uppgifter i EASY och synkroniserat uppdraget. En tredje
variant ddr avslutskénslan infinner sig &r nér allt &r inmatat i EASY, men inte dr beroende av
att det skett en synkronisering. Trots att alla servicetekniker arbetar med ett mobilt system,
dér arbetsprocesserna dr formaliserade, kan alltsd avslutskénslan infinna sig utanfor den
forvintade arbetsgidngen.
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5.2.3 EASY-systemet

Avseende stabiliteten 1 systemet och PDA:n sd dr anvdndarna ndjda. Easy fungerar
tillfredstdllande under de flesta omsténdigheter. Vid négra enstaka tillfdllen kan det hénda att
serviceteknikern befinner sig i1 ett omrade dér det dr simre tickning men det problemet
atgdrdas genom att, som en av teknikerna utryckte det: "Man flyttar sig nagra steg”. Det kan
vid ett par enstaka tillfdllen bli lite fordrojningar i1 systemet vid storre uppdateringar av
information eller nér systemet i sig sjélv skall uppdateras. Men det &r hindelser som intréffar
relativt sdllan och det uppfattas inte, av informanterna, som ett problem. Virt att tilldgga &r
dock att innan den senaste uppdateringen av systemet, som gjordes i april 2009, var det dock
storre bekymmer med nétteckning och overforingshastigheter i systemet. Anvéndarna ser en
klar forbattring efter den uppdateringen. Det faktum att systemet uppfattas som stabilt, tror vi
ar en viktig anledning till att serviceteknikerna kan uppna kénsla av avslut i sin arbetsprocess,
de tillfdllen da Easy anvédnds for det &ndamédlet. Nar systemet fungerar stabilt och palitligt i
olika situationer, kan troligen anvéndaren lattare komma till ett avslut. Anvidndaren fastnar
inte mitt i ett moment pa grund av délig tackning eller for att det tar l&ng tid att vixla mellan
applikationer och sidor i EASY. Det faktum att systemet uppfattas som sa stabilt och
vélfungerande av anvdndarna kommer som en 6verraskning for oss. Vi hade forvéntat oss mer
upplevda problem med PDA:n. Det skall dock nidmnas att EASY fungerade pa ett mindre
tillfredstédllande sétt avseende stabilitet innan den uppdatering som ndmns i stycket.

5.2.4 Vidareutveckling

Serviceteknikerna lyfter, i stor utstrickning, fram aspekter av sjélva utrustningen under
intervjuerna. P& frdgorna kring hur de vill vidareutveckla systemet, svarar informanterna att
de kan ténka sig att sjdlva PDA:n blir béttre, till exempel storre skdrm. En anledning till att de
fokuserar kring den handhéllna enheten, tror vi, &r att PDA:ns utformning i sig sjilv kan
uppfattas som en begriansande faktor. D4 flera av serviceteknikerna ger uttryck for att PDA:n
upplevs som klumpig och otymplig, drar vi slutsatsen att PDA:n inte uppfattas som ett
alternativ till t.ex. en mobiltelefon som gar att ta med sig Gverallt utan att den skrymmer. Av
den anledningen tror vi att informanterna inte heller tdnker pa den typen av funktionalitet,
som en mobiltelefon kan erbjuda, for att dka kinslan av avslut. De ser mobilen som det
naturliga mediet for att fa en viss typ av avslut och tdnker sig dverhuvudtaget inte att EASY
skall fylla den funktionen.
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6 Slutsats

I vér undersdkning ville vi forsoka besvara fragan om hur komplett de mobila arbetarna
uppfattar att det mobila systemet dr och i vilken utstrickning de behover anvinda stédjande
teknik. Syftet var att identifiera huruvida mobila arbetare kompletterar det mobila systemet
med annan teknik.

Litteraturen beskriver att det dr viktigt att ha en klar bild av den mobile arbetarens kontext da
ett mobilt system utvecklas. Om ett mobilt system har hog anvindbarhet, leder det till att
arbetsuppgifter kan utforas pa ett effektivt sitt med hjélp av systemet. Genom att analysera
vért empiriska material, har vi kommit fram till att det mobila systemet, i sig sjdlv, inte dr
tillrackligt for att de mobila anvéndarna skall kunna genomfora sitt arbete och uppna en
kdnsla av avslut i arbetssekvenserna. Stodjande teknik som skrivblock, kalender,
mobiltelefon, dator med Internet, anvdnds dagligen och betraktas, av informanterna, som ett
naturligt inslag i det dagliga arbetet. Utifran detta kan vi dra slutsatsen att det inte rdder nagon
brist pa stodjande teknik, utan att det snarare handlar om att den mobile arbetaren viljer den
stodjande teknik som passar for att komplettera det mobila systemet.

Att stodjande teknik &r ett sa sjdlvklart inslag i de mobila arbetarnas dagliga rutiner kom som
en Overraskning for oss. Vi hade initialt véntat oss ett ndgot mindre beroende av stodjande
teknik, sdrskilt med tanke pd att systemet genomgatt en kontinuerlig utveckling och varit
implementerat under en relativt ldng period (sedan 2003). Vi har funnit tre huvudsakliga
orsaker till varfor de mobila arbetarna anvinder kompletterande teknik. For det forsta vill de
mobila arbetarna kunna pdverka sin arbetssituation 1 storre utstrackning dn vad det mobila
systemet dr avsett for. For det andra saknas det viss relevant information 1 systemet for att
arbetsuppgifterna ska kunna utforas. Kompletterande teknik anvéinds for att kompensera
denna brist. For det tredje uppfattas den handhallna enheten som otymplig, vilket far till foljd
att annan teknik ibland foredras.

Efter att ha kommit fram till slutsatser angdende de mobila arbetarna, kan vi ocksa dra en
slutsats angaende teorin vi anvént oss av (Task Closure Theory). Vi betraktar den som en
lamplig teori for att studera om mobila arbetare upplever att de kan fd ett avslut i sina
arbetssekvenser. Genom att utga ifrdn dessa avslut, har vi kunnat utvérdera hur det mobila
systemet anvénds och ndr systemet behover kompletteras med stodjande teknik.

En annan slutsats som ocksa kan dras, dr att det mobila systemet i var undersdkning inte bara
kan definieras som besokande mobilitet utan Sverensstimmer ocksd med den fempordira
dimensionen av mobilitet (Kakihara & Sorenssen, 2002). Det faktum att serviceteknikerna
inte synkroniserade sina PDAs efter varje ny foréndring utan ibland véntar upp till ett par tre
dagar innan synkronisering och att arbetsorders ligger och véntar i PDA:n tills
serviceteknikern har tid att ta sig an uppdraget, leder till att det finns underlag att hivda att
EASY dven innebér en viss form av temporér mobilitet.
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Bilagor

Bilaga 1 - Utvecklingsomraden inom mobila system
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Bilaga 2 - Intervjuguide

Fragor om Task Closure

1.

Upplever du att EASY kan uppfylla alla de behov du har av information for att kunna 16sa dina
arbetsuppgifter?

Upplever du att du far ett avslut i arbetssekvensen ndr uppdraget ar slutfort eller dr det forst nér du
synkat PDAn som den kénslan infinner sig? Eller finns det tidigare moment i arbetssekvensens som du

anser att du far avslut i?

Synkroniseringsprocessen, gors den efter varje avslutat uppdrag eller samlar du ihop fler uppdrag at
géngen for att sedan synka?

Om Easy gér ned mitt i ett uppdrag, hur gér du vidare da for att kunna fa ett avslut i arbetssekvensen?

Finns det ndgon typ av vidareutveckling av Easy skulle du vilja se for att forbéttra kénslan av avslut i
arbetssekvenserna?

Syftet med dessa fragor dr att ta reda pa om och ndr anvindarna av EASY upplever att de fdtt ett avslut i sin
arbetssekvens och att forséka fa svar pa i vilken del av sekvensen anvindaren upplever att de fatt ett avslut.

Fragor om stodjande teknik

6.

10.

11.

Behover du komplettera med annan teknik, t.ex. telefon, eller penna/papper vid dessa tillfdllen eller har
du nagon annan strategi?

Ar det funktioner i EASY som du upplever saknas eller som fungerar mindre tillfredstillande for att du
skall kunna jobba sé effektivt som mdojligt?

Om du fick vélja fritt, hur skulle EASY vidareutvecklas?
Ar kompletterande teknik ett naturligt inslag i ditt arbete?
Finns det flaskhalsar?

Har EASY for manga funktioner, skulle EASY bli béttre om vissa funktioner/uppgifter lyftes bort?

Syftet med fragorna i denna grupp dr att underséka om anvindarna av EASY systemet behéver ndgon slags
kompletterande utrustning for att kunna slutfora sina uppgifter eller for att kunna fa en kdnsla av avslut i sina
arbetssekvenser.

Fragor om upplevd arbetsstress pa grund av EASY

12.

Ar kommunikationen tillrickligt snabb i systemet? Nir du vixlar mellan applikationer gir det
tillrackligt fort?

13a Hénder det att du inte kan fullfélja en kommunikationssituation?

13b Vad kan orsaken vara till det i sa fall?
13¢c Hur upplever du din arbetssituation da?

14.

Om man jamfor arbetet med PDA och det gamla sittet (fére 2003), vilket system orsakar dig mest stress
och varfor i sé fall?
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I denna grupp av fragor forsoker vi utrona om anvindaren upplever en o6kad stress av att inte kunna fa ett avslut
i sin  kommunikationssekvens. Enligt Task Closure Theory finns det en vrisk att oavslutade
kommunikationssekvenser leder till en 6kad upplevd kinsla av arbetsstress

Ovriga fragor
15. Vad anser du dr den storsta fordelen med EASY?
16. Vad anser du dr den storsta nackdelen med EASY?
Dessa frdagor dr inte kategoriserade enligt de andra grupperna dvs. Task Closure, stodjande teknik eller upplevd

arbetsstress. Fragorna dr dock relevanta som ett komplement till de ovriga fragorna, da de kan ge information
om hur anvindarna av systemet upplever EASY.
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Bilaga 3 Transkribering — Servicetekniker A pa TMHS

Intervjuare: Andreas Dahlberg och Johanna O. Wierup
Datum: 091204

Ricker att du synkar och si ér det bra och sa léigger man det at sidan och fortsitter man med nésta grej?

Ja det gor du ju, for har du synkat kan du inte ga in och gora nagonting sen. Da lamnar jag ver problemet till
nagon annan. For jag kan inte gora mer, jag kan inte se det 6verhuvudtaget. Det finns inte kvar i instrumentet.

Ar det bra?

Ja. Det dr det, darfor att vad ska jag med en helvetes massa historik till? Det har jag ingen nytta av. Den tar bara
plats.

Upplever du da att Easy uppfyller alla de behov du har av information?
N&.

Vad saknar du?

For det forsta ér instrumentet &t helvete fel.

Hur menar du da?

Det dr for litet. Knapparna &r knepiga for de fastnar, men det &r ju en teknisk grej va. Men skdrmen ar for liten.
Man fér alltsé ingen 6verblick i det du haller pa med.

Men niir det giller sjilva informationen? Kan du hiimta all information du behover for att skéta ditt jobb
eller maste du soka nagon annanstans?

Jag maste soka information pa annat hall. Jag kan inte hitta allt.
Vad ir det du inte hittar for nagonting?

Frammande mirken t.ex. Det dr ju sa att BT gor ju sina egna maskiner, men i alla avtalen som vi har med
kunderna sé finns det ju andra typer av maskiner fran andra tillverkare. Det 4r hela den biten med
kopplingsscheman, spriangskisser och reservdelar. Och det &r ju en information som du star och behover just for
tillfallet.

Var hittar du den da?

Da far man soka inom foretaget, teknisk support far man ringa till. Man far ringa till respektive teknisk support
och i regel dr det dé att det dr ndgon kollega ute pé féltet som man kan pumpa pé information och be dem hjilpa
till och skaffa fram det man behdver. Det har jag stor nytta av, att ha mina egna kontakter. For de offentliga
kontakterna de fungerar séllan.

Har inte TMHS information om de truckar som de tecknar avtal med?

De har de inte, det finns inte. Det &r vi som far 16sa det. S& upplever jag det i alla fall. Jag har en maskin nu som
jag bara ska byta ett par kontaktorer och det &r en Lindemaskin. En kontaktor kan sitta i en Lindemaskin, den
kan sitta i ndgon annan konkurrentmaskin. Samma typ, kanske med nagon liten skillnad. Men den informationen
maste du ju kunna plocka fram sjélv, va. Da féar jag forst och framst gé in och leta i var egen reservdelskatalog i
pappersform.

Varfor anviinder du inte EASY?

Det finns inte 1 EASY.

Sa det ér reservdelar som saknas i systemet?

36



Ja. Som man inte kommer at.

Det kommer du it antingen genom egna kontakter eller genom en katalog? Finns katalogerna nagonstans
i huset héir?

Jaja.

Om vi gar tillbaks till det hir med avsluten i din kommunikation. Vid vilket tillfidlle upplever du att det &r
klart och att du kan ga vidare?

Sé fort jag har lagt in alla mina arbetsuppgifter, reservdelar, grejer jag kanske kopt utifran... lagt in allt det jag
vet att nu &r det rétt, va. D4 dr jag klar. Synkningen r ju bara att jag skickar ivég skiten. Det forsvinner pa
skdrmen.

Men det stor inte dig att det finns kvar pa skirmen?

Jo det gor det om dér blir for ménga. Da tappar jag versikten. D& ska man sta dér och bldddra. Och sé texten,
den talar inte riktigt om vilken maskin det &r, va utan dér star bara uppdragstyp. Det tycker jag &r lite for daligt.

Hur upplever du det da?

Lite stressaktigt darfor att nir skdrmen &r full da kinner jag att da har jag tappat kontrollen pa vad jag har i
instrumentet. D4 blir det ju att man kdnner en stressfaktor. Du bladdrar och sa duttar du upp, jaha déar var den.
Och sé nésta, ndhé det var inte den jag sokte. Till slut s& har man tappat vilken man har...

Ar det da niir du har latit bli att synka, niir du har sparat pa dig grejer, eller?

N4, sa fort jag &r klar med sista delen pa ett uppdrag, sa fort jag lagt in timmarna, reservdelar, rubbet: da &r det
ivdg med den. Om skdrmen blir full, dd kommer den dar panikkénslan: ”Na for fan, bort med mdget”. Men det &r
ju individuellt, det dér.

Om du skulle fa vidareutveckla Easy? Vilken forbittring skulle du vilja se?

Om jag har manga uppdrag som ligger och véntar och pa det viset tar plats i Easy pa skdrmen, va. Kan jag slippa
och se dem pa skdrmen sa tycker jag det dr en fordel. Och da skulle jag vilja att man skickade ivdg dem till
nagon server som lag och sparade dem som bara jag kom &t, men de fanns inte i instrumentet, men jag kommer
at dem pa ett annat stille. Sen kan det komma en paminnelse om att ”Glom inte bort oss som ligger pa den hér
servern och véntar pa att vi ska bli fardiga”. I fonstret kan det vara en fyra-fem stycken utan att paniken borjar
krypa pé dig. Jag blir bara forvirrad av att ha s& manga i fonstret som inte talar om vad det &r for ndgonting, utan
jag maste gé in och klicka upp for att veta ”Vad &r det for ndgonting?”. Jag skulle vilka ha en storre skirm.
Instrumentet som sadant &r skitbra, men plugga in... vad fan, en DVD-skérm. G4 in och titta pa reservdelar i den
lille rutan. Det kan du forstora upp, va. Sen kan du ju flytta alltihop. Till slut vet du inte var du é&r.

Om vi kommer in pa vad man anvinder sig av forutom PDA:n, miste du komplettera ibland?

Definitivt. Jag soker ju kontakt med kollegor. Jag kan vil sdga sa hér, att om jag maste bestilla reservdelar sa
anvénder jag inte Easy for att plocka fram reservdelsnummer utan da anvéander jag... vi har ju en dator som &r
staende, dér vi har samma uppkoppling. Da gér jag in och tar den, dérfor att dér &r stor skdarm. Dér har man
oversikt. Och plocka nummerna dér, va. Sen gér jag ju in och ldgger nummerna i Easy och bestiller.

Jaha, du gor ett extra steg diir emellan?

Ja.

Men det ér enbart for den stora skirmens skull?

Mm

Tycker du liksom att det iir ett naturligt inslag, det hér att ni delar kunskap?

Helt klart, helt klart.
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Skulle du klara dig utan arbetskamraterna?

Jaa...det har jag gjort innan. D4 har du ju varit helt ensam, tidigare. Fast det &r bade och. Ibland snackar man for
mycket.

Nir det giiller att l16sa sina arbetsuppgifter?
Da ér det lattare med arbetskamrater. Mycket ldttare.

Ar det nigra funktioner i Easy som du upplever att du saknar? Man tinker telefon, email, internet,
kamera... Nagot som hade varit bra att kunna géra i denna maskinen ocksa?

Ja, allt det du séger hade varit bra och kunna...
Sa ledande fraga!... Det hade du tyckt? Mer funktionalitet...

Ja, for fan. Ja ja. Ja, ja. Helt klart. Eller att den &r kompatibel med mobiltelefonen. Ta bilden med telefonen,
pluggar in den i Easy, skickar ivig skitet via e-mail.

Jaha, det dr den inte?
Ah, det vet jag inte. Jag tror inte det. Men alltsa, det &r en mojlighet, va.

Ja, men som det hdr med foto: niir du fotograferar. Hur gor du da? Da tar du det med mobilen och sa
skickar du det med mobilen?

Da gér jag in till Lasse (pa kontoret), da drar han upp det, va. Och sen skickar det via e-mail.
Ja. Han skoter den biten?
Jag kan mycket vél tdnka mig, alltsa utvecklingsmassigt, att det underldttar betydligt, va...

Ar det ofta man kiinner liksom att man kiinner att man skulle kunna gora fler grejer med Easy, eller ir
det si att man inte tinker pa det utan bara drar det via telefonen, eller som du da gar rakt in till Lasse
och...?

N4, men dér &r sdkert mycket som hade gétt och dra via Easy... faktiskt. Jag tinker pad da om man har, alltsd man
star ute och har en truck av frimmande mérke; du ska ha reservdelar till den. Du har inte nagot hum om
reservdelsnummer dverhuvudtaget pd den. Och dé hade varit javligt bra om man hade en kontaktlista till
leverantoren och reservdelar dir. En e-mailadress, tog ett foto. Det hir behdver jag, kom tillbaka med besked om
den finns och vad den kostar och sé vidare. Skickar ivdg skiten. Sen kan jag gora annat under tiden. Jag behover
inte sitta vid telefonen och viénta.

Hur gor du idag da? Hur skulle man...

Da fér jag ju ringa upp, va.

Far man beskriva det da pa nagot satt?

Precis, ja.

Det kan vara lite omstiindlig, kanske?

Ja, och kan jag da via bild och mail lamna alla uppgifter som jag 6verhuvudtaget kan plocka fram:
maskinnummer, typ och hur det ser ut. In med det i Easy, skicka ivdg det till en forfragan, den personen jag vill
ha svar ifran, va. D4 kan jag géra annat under tiden.

Just det, da kunde du slippt det?

Ja.

Och Kiint att, da var det avslutat?

Ja
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Men det kan du inte nu?
Na. Nu sitter jag med luren, va. Och vintar.

Till storsta del dr de flesta éir n6jda med systemet som det fungerar? Men lit séiga att systemet ér det enda
man hade haft? Man hade inte haft mobiler, du hade inte haft nigot sidant. Skulle det fungera énda, eller
skulle man... Tror du att du skulle uppleva att det var... Det kulle inte funka att jobba enbart utifran
systemet.

Naa.

Det skulle inte det?

Na. Den kontakten du har telefonledes idag va, den dr ju véldigt viktig
Jaja, och dven hérinne och... med kollegorna?

Jaja, jaja. Den kan inte ta bort.

(Hér pratar vi i munnen pa varandra)

Den fungerar under den forutséittningen att det finns andra grejer?

Jaja. Men alltsd, man kan ju sa att sdga som jag sa, kombinera ihop det dér och fa dnnu mer nytta av... PDA.

(Hér foljer en diskussion om IT generellt)

Du, tycker du att Easy ir tillrickligt snabbt? Dels niir du ska skicka iviig och synka och dels nir du ska
bliddra bland sidorna i apparaten. Ar det tillriickligt snabbt for att du ska kiinna att du har flyt?

Ja, det tycker jag. Med den internethastigheten jag har hemma sé...
Det dr bittre hir, menar du?

Ja, det &r betydligt snabbare.

Det ir ju ritt avgorande hur snabbt man kan fa iviig sina saker?

Jaa. Men sen att det dr uppkopplingsproblem och sant vissa ganger..det &r ju inte... det har ju inte med Easy att
gora, utan det ér ju Telia.

Nir kan det intréiffa? Kan du beskriva nidgon ging nér det hiinder och hur ofta?
Det hénder ganska ofta.

Hur ofta da?

Ja, minst en gang i veckan.

Hur gar det till?

Da rdr inte jag pa mig.

Da ér det nigon sorts...

Kommunikationsproblem... i luften. Det kan vara lokakt, jag far bara besked att det &r kontaktproblem, forsok
igen senare.

Men hur upplever du det da?

Jag kdnner mig...jag kan ju inte gdra nagot.
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Men du kan fortsiitta och gora nigot annat?

Jaa. Kanske. Det beror pa vad jag ska ha tag i just da.

Men om du ir beroende av att kommunicera just di? Hur dr upplevelsen da?

Ah, kan jag komma &t det som ligger i instrumentet, for vildigt mycket ligger i instrumentet... utav information.
Men kommunikationen &r ju nér jag héller pa och synkar, va. Det d&r dd kommunikationsproblemen é&r, va och
ofta har det ju varit hér att man synkar. Man synkar fem, sex, sju, dtta ganger utan att det hinder nagonting.
Hur upplever du det da?

Da skiter jag i det.

Da ér du i en situation da du behéver fa uppdrag?

Ja, D4 lagger jag ner hela projektet. Men dé har jag ju trucken. D& bérjar jag ju pa den och da

Men hur kinner du det?

Frustrerande. Darfor dé vet jag att Lasse har skickat ut ett uppdrag, va, men jag kan inte fa upp det

Och anvinder jag pappersform. D& skriver jag ner nér borjade jag pa den, vad har jag gjort och sa vidare, va.

Men kan du kiinna da att det nagonstans ligger nigonting som behover avslutas men som du inte har
kunnat avsluta?

N4, for att blir jag av med det som é&r fardigt, det ror mig inte i ryggen. Jag kan vénta hur lange som helst, for jag
ar klar med mitt.

Men om du inte blir av med det och det gar ner?

Ja, dé& har jag for mycket i rutan, va och det sa jag ju innan att det ville jag ha bort s& fort som mdjligt. Men kan
jag inte synka ivdg det far jag ju leva med det.

Men om du jimfor situationen med nir du kan synka med niir du inte kan synka. Kan du liksom jimfora
de situationerna och hur du kénner da?

Det dr ungefér detsamma. Jag vet ju att jag kan komma at det senare, va.

Finns det fler tillfdllen nir du inte kan fullfélja en sidan hiar kommunikation, mer ir nir Telia har gatt
ner? Till exempel dr det minga som synkar samtidigt? Kan det vara en propp nigon gang?

Det har hént, men det &r inget jag blir frustrerad av. Nétet 4r ju sadant. Jag vet jag kan inte gbra nagonting &t det,
jag fér bara acceptera det. Men.. ja, nd den kommunikationen har inte med Easy att gora. Det &r

kommunikationen over lag. Darfor det ibland nér man tankar ner programvara till en truck och tar man ju direkt
for det finns ju inte i instrumentet. Det méste jag ju hdmta.

Hur himtar man det?

Det hamtar vi ifran.. varifrn det vet jag inte men det ligger ndgonstans.
Men det ir via EASY som du...

Ja.

...tankar hem det?

Ja och &r det kommunikationsproblem just da, va dé kan man ju slita sitt har. D& blir det ju inte fullfoljt. Da far
man ju borja om och ar det fortfarande sa att det inte gér, da &r det risk att instrumentet aker i viggen.

Och da kan du inte borja pa nigot annat heller?
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Nai. Da ér jag last, va. Och da star jag dér. Jag &r 1ast. Men det, alltsa det ar ju operatorens grejer. Det har ju inte
med Easy egentligen att gora.

Om du jobbar med EASY och niir du inte jobbar med EASY, du har ju jobbat pa andra stéllen innan?
Utifran ett stressperspektiv, kan du se att det dr nigon skillnad, 6verhuvudtaget?

Jaee, jag kan tdnka mig att det kan vara lite.. sa, dérfor att det kan ju dyka upp en farlig massa... Vi sdger sé hir
att nér jag var ute pa féltet da hade jag allt i pappersform och hade jag alla servicear som lag planerade for
perioden och da hade jag en period pa tre-fyra veckor, alltsd en méanad, va. Jag visste exakt att den maskinen ska
jag ta den dagen, den tar vi den och den och dér dr flera stycken hos den kunden men det ligger pé olika veckor.
Da tar vi ett besok och s tar vi rubbet pd en gang, va. Det var ju min egna interna planering. D& kunde jag se
dér, men i instrumentet idag sa tror jag inte man kan gora det dverblicken sé att man kan bunka ihop det pé det
viset, va. Men nér det d& dyker upp, de hér servicearna da kan det ju vara att man kanske star med ett stort jobb:
Kommer det nu?

Ar man mer sjilvstiindig utan det hir systemet? Har man fortfarande mandat att planera sin dag?

N4, det har man inte i den utstrackningen. Och det som egentligen skrimmer mig dnnu mer &r ju Ljung Henrich
har ju i sitt system en sparning.

En GPS?

Ja, de vet ju exakt var killen &r ndgonstans. De kan ju sitta dir och titta, du nu har du inte rort pé dig pa hela
dagen. Kan det javla jobbet ta sa lang tid?

Har inte EASY ocksa GPS, da?
Jag vet inte. Alltsé det &r livsfarligt ju. For da &r det ju ndgon som sitter och... alltsé en storebror...

Sen ér ju fragan om hur intresserade de ér av det? De idr kanske mer intresserade av att det kommer in
faktureringsunderlag si att siga... lite p6 om p6?

Ja, men det dr ju dven planeringsmaéssigt, va. For det kan ju vara att i den regionen dédr jag befinner mig, kan jag
ha kunder som har ringt som fan om maskiner som stér still. Men jag &r dér, jag behover inte kora sa langt, va.
Och dé kan de ju borja undra, vad fan gor jag dér sa ldnge? Och da &r det ju farligt. Da &r det ju konfliktproblem
med en gang.

Om ju jimfor arbetet med hur det var att jobba utan Easy och hur det ir nu, vad var det som var upphov
till mest stress? Var uppstod flest stressiga sitationer?

Dir ar ingen skillnad. Det ér bara det att det ar inte pappersform.

Innan nir ni hade papper, da hade ni ju de papperna tills ni dkte in.
Mm

Men nu finns det vl dindéa ett krav pa att ni ska skicka ivig det?

Du skickar ivédg det sa fort du &r klar med det ju. Sa &r du av med skiten ju. Jag kan tdnka mig en nackdel i hela
hanteringen som jag tror ar juridiskt fel och det 4r att vissa génger behdver man inte fé kvitterat jobben hos vissa
kunder. Medan i pappersform var du ju tvungen att géra det och ldmna en kopia till kunden. "Hér ser du, det hér
dr gjort, va”. Jag har ryggen fri. Men idag sé ar det lite svérare och liskom fé den kénslan att.. jag har inte ryggen
fri. Jag kan tdnka mig att om situationen uppstar, for det har ju hiant och det kommer hinda igen, va, att jag &r ute
hos en kund och gor ett jobb. Allt jag gor &r sdkerhetsrelaterat. Det har ju med sékerhet att gora, va. Nér jag var
ute pa faltet, vissa sdkerhetsbrytare som kunderna sjélva satte ur funktion. Sa gjorde jag en service eller
reparation, da &terstéllde jag allt till vad det skulle vara. Och skulle det med den maskinen hénda en olycka, sa
har jag ju pappersformen pé kunden dér jag har skrivit allt, aterstdllning av den och den

sakerhetsbrytaren.. .klart. Men i Easy finns ju inte beskedet direkt, va. Da maste du ju kunna plocka fram det.
Om jag har skrivit in det verhuvudtaget. Darfor att, da ska jag in och bladdra dar. Verkligheten &r en annan,
kunden vill inte se vad jag har gjort.
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Kan du kiinna de storsta fordelarna eller de storsta nackdelarna jimfort med hur du har jobbat tidigare?

Jag upplever egentligen att det bara ar fordelar. Forr sa satt man alltid fredag formiddag och gick igenom
varenda serviceorder man hade gjort, va.

Vem gjorde man det med?

Det gjorde jag sjilv. Innan jag skickade ivdg dem. Da skickade jag ivdg dem i pappersform. Ner med det i ett
kuvert och sé ivdg med det. S hade jag min kopia, kunden hade fatt sin, va.

Och det gor ju direkt nu egentligen?

Ja, du behdver ju inte stanna till vid brevlddan. Och jag behdver inte halla pa och sitta mig och gora
pappersjobbet en géng till och fa ihop mina arbetstimmar. For jag har mina &tta timmar om dagen. Det kan jag ju
gora under tiden, alltsd under samma dag.

Gor du det i EASY? Eller gor du det i ett papper bredvid? Bokar dina timmar?

Av sikerhetsskil s& gor jag det dven bredvid.

Hiinder det att du inte kan fullfélja en kommunikationssituation?

Na

Det ér ritt bra att fa veta alla de hiir liksom sidogrejerna som ni gor.

Men det dr en sjélvbevarelsedrift. For, systemet &r javligt bra, va. Men hur sékert ar det? Det kan bli en bomb i
servern, va och da ar allting borta.

Alla timmarna borta den ménaden...

Och sen dr det ju, aterigen. Jag har 6verblicken dédr. Jag har inte det in instrumentet.

Ar det nigonting som du upplever ir en stressfaktor, just det hiir med éverblicken?

Inte stressfaktor, jag tycker bara det &r en stor jdvla nackdel att jag inte har 6verblick.

Tar det Liingre tid for dig att orientera dig?

Ja

Om du jimfor med...

Jaja, visst gor det det. Det tar ju ldngre tid att plocka fram uppgifterna i Easy 4n att vinda blad i almanackan.
Piverkar inte det liksom din Kkéinsla i arbetet, alls?

Jag ar sa pass gammal nu sé jag skiter i det.

Ja, det iir bra. Med erfarenhet kommer lugnet.

Ja, sd att idag berdr det mig inte, va men. Jag kan tidnka mig att det 4r en stressfaktor. Absolut.
Det ir ju ocksa vildigt individuellt liksom, hur man upplever det”

Jaja

Och hur man iir som person.

Ja

Har EASY for manga funktioner, skulle EASY bli béttre om vissa funktioner/uppgifter lyftes bort?
Na
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Vad anser du vara den storsta fordelen med EASY?

Det ar ju snabbheten, kommunikationen &r snabb fran att maskinen &r fardig till en faktura skrivs ut. Jag har ju
allting samlat. Om jag véljer att inte kdra med nagon form av anteckningar har jag allt pa ett stélle.

Vad anser du vara den storsta nackdelen med Easy?

Vid elavbrott s& forsvinner allt, det &r ju kénslig for driftstorningar. Skulle det bli knas pé nétet att det ballar ur,
da ar det stopp.

Jag tror inte vi har fler fragor. Vi fick en hel del runt omkring som var vildigt bra att fi som fyller ut en
del av de grejerna som vi fragar. Det var jittebra.

Bra
Tack sa hemskt mycket for att du ville stélla upp.
Tack sjdlv, for det trevliga séllskapet.

Hej
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Bilaga 4 Transkribering - Servicetekniker B pa TMHS

Intervjuare: Andreas Dahlberg och Johanna O. Wierup
Datum: 091204

Upplever du att EASY kan uppfylla alla de behov du har av information for att kunna lésa
arbetsuppgiften?

Nej, det kan den inte. Det finns t.ex. inga kopplingsscheman i Easy da far vi ta hjilp av kataloger som vi har i
bilen. Eller sé far man ringa var utbildare och fraga. Det hdnder kanske ndgon géng i ménaden. Nér det dr nagot
fel sa far jag inte fram all information om t.ex. kopplingsschema i easy da far jag ta det via papper.

Finns det nagot annat tillfille?

Egentligen har vi ju bara alla kunduppgifter i EASY. Maskintyp och sedan kan vi ga tillbaka i historiken och titta
vad som hént tidigare i historiken. Sprangskisser etc. finns ocksa i easy. Det &r egentligen bara kopplingsschema
som saknas.

Upplever du att du for ett avslut i kommunikationssekvensen niir uppdraget éir slutfort eller ir det forst
nir du synkat PDAn som den kinslan infinner sig? Eller finns det tidigare moment i
kommunikationssekvensens som du anser att du far avslut i?

Nir jag skrivit fardigt i EASY och synkat s &r det borta. Men jag far 4nda boka arbetstiden med att skriva och
bokfora pé papper. Det &r inte bara vid direkt vid synkningen som avslutskénslan kommer utan det &r forst nir
jag skrivit ned arbetstimmarna pa ett papper. Ett papper per dag. Jag har sparat bokforingen i bilen. Timmarna
kan inte hdmtas via easy historiskt men inte de bokforda timmarna. Fast det &r arbetsorderna. Det ar lite dumt att
det inte finns en back historik pa arbetstimmar i EASY.

Synkningsprocessen, gors den efter varje avslutat uppdrag eller samlar du ihop fler uppdrag at giangen
for att sedan synka?

Det &r vildigt olika. Om man &r en hel dag pa ett stélle skriver man oftast inte in det forrdn man &r klar hos
kunden och da kan det vara en tre, fyra olika uppdrag som skall skrivas in. Man héller reda pa de olika
uppdragen genom att skriva in i ett block forst och sedan fylla i all informationen i EASY. Sedan skickas det
ivig.

Hade det gatt att skriva in det i EASY direkt eller varfor viljer du blocket?

Det dr sdkert olika beroende pa hur man jobbar. Men jag brukar fylla i pa block. Fast det &r klart, har man bara
ett uppdrag hos en kund brukar jag fylla i direkt i EASY och skicka det.

Om Easy gir ned mitt i ett uppdrag, hur gar du vidare da for att kunna fi ett avslut i
kommunikationssekvensen?

Den brukar inte ga ner. Jag tycker den fungerar vildigt bra. Tidigare var det problem men nu efter sista
uppdateringen har det fungerat bra. Innan fick man starta om EASY om den gick ned. Det var ganska irriterande.
Men man kunde alltid anvénda den. Den gick inte ner pa ett sétt sa att den inte kunde anvéndas. Men den har
blivit stabilare och snabbare sedan senaste uppdateringen.

I vilket 6gonblick upplever du att du har kommunicerat firdigt, att sekvensen ir avslutat?

Nir jag skickar ivég arbetet. Nar jag synkat efter arbetet far jag ett avslut.
Finns det nigon typ av vidareutveckling av Easy skulle du vilja se for att forbéttra kinslan av avslut i
kommunikationssekvenserna?

Att man kan ga bakat i tiden pa sina arbetstimmar. Det dr dessutom en for liten skdrm. Jag borjar bli s& gammal
nu att det dr svart att se. Nar man letar efter reservdelar &r det svart att se. Man far upp en sprangskiss som &r
svar att tyda da far man forstora den i fonstret och man fér flytta runt skissen till dem olika delarna av den och
det blir latt rorigt.
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Hade det varit bra om man hade en storre skirm i bilen som man kunde docka PDA:n till for att fi en
tydligare bild?

Ja det hade det.

Behover du komplettera med annan teknik, t.ex. telefon, eller penna/papper vid dessa tillfillen eller har
du ndgon annan strategi?

Penna och papper, varje dag. Telefonen anvénder jag varje dag. Ringer till kundmottagare, reservdelar, kollegor,
utbyte av tips. Fragade vad han gjorde da och hur han 16ste uppgiften.

Har ni nagon form av informationsutbyte nér ni triffas ocksa?

Nja..det dr det vil inte s mycket. Kanske mer pd morgonen nir man tréffas dé passar man pa att fraga varandra.
Man vet att ndgon héllit pd med en typ av arbete som man sjélv skall gora, da passar man pé att friga den
personen om hur han 16ste den uppgiften.

Ar den typen av kommunikation viktig?

Ja det ér den.

Om du bara hade easy och inga andra hjilpmedel skulle du kunna lésa alla arbetsuppgifter?

Nej, jag behover telefonen och papper och sadant.

Ar det funktioner i Easy som du upplever saknas eller som fungerar mindre tillfredstiillande for att du
skall kunna jobba sa effektivt som mojligt?

Nja... det har vi ju i mobilen. Kameran i mobilen anvinder vi oss av t.ex. vid garantitillféllen.

Ar kompletterande teknologier ett naturligt inslag i ditt arbete?

Ja, det tycker jag.

Skulle du klara dig utan det?

Det hénder ju ibland nér man 4r ute pé jobb. Det 4r inte som ndr man gar hér inne pa verkstan dér man alltid har
stdd frén alla hall. Dér &r man ju ensam ute. Men dé ringer man ibland efter andra kollegor. Det &r ungefar sa det
fungerar.

Ar det meningen att ni skall kunna hela EASY?

Nja... man kan ju det man anvénder och behdver.

Om du fick vilja fritt, hur skulle EASY vidareutvecklas?

Nej inte som jag tycker nu precis. Jag &r sé dalig pa det med data. Men inget for jobbet skull.

Finns det flaskhalsar?

Ja tidigare innan senaste uppdateringen kunde det ibland bli flaskhalsar nir man skulle synka. Det kunde ta hur
lang tid som helt da. D4 fick man vénta.

Gick det att gora andra saker di medan man véntade?

Det beror pé var man dr ndgonstans. Om jag t.ex. maste ringa kundmottagaren och dppna en arbetsorder. Da &r
det vildigt irriterande att det inte fungerar. Da fér jag std dér och vénta. Men den sista tiden har det inte varit ett

problem.

Du namner irritation som en Kkinsla?
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Ja absolut och en del stress om det inte fungerar.
Har EASY for manga funktioner, skulle EASY bli béttre om vissa funktioner/uppgifter lyftes bort?
Jag anvénder inte allt som finns i EASY men det finns inget som jag vet att jag skulle vilja lyfta bort fran EASY.

Ar kommunikationen tillriickligt snabb i systemet? Nir du vixlar mellan applikationer gir det tillrickligt
fort?

Ja nu ar det skapligt med bade sidbyten och synkningar. Men det har ocksd med att géra med hur ofta man
synkar EASY per dag. Synkar man den ofta gar den snabbare, men om man véntar ett par tre dagar med att
synka gar den ner i hastighet. Sidbytena gar tillrickligt fort. Man behdver inte vénta ldng tid. Forut var det langre
véntetider. Du vet om du skall ringa ndgon gang och det inte fungerar. Du vet ju sjdlv hur det kan vara.

Niér gjordes senaste uppdateringen?

Det var nog i varas nagon gang.

Om man jimfor arbetet med PDA och det gamla séttet (fore 2003), vilket system orsakar dig mest stress
och varfor i sa fall?

I borjan var det jobbigt. Dels var systemet inte riktigt fardigt och man kunde inte systemet. Som det &r nu s ar
det inga problem. Men i borjan var det. Systemet var ju inte klart sa det hangde sig en del. Som det &r nu skulle
jag absolut inte vilja ga tillbaka till pappersformen.

Hiinder det att du kommer in i situationer dir du inte kan avsluta kommunikationssekvenser.

Nej det ar mycket sdllan. Typ vid radioskugga eller sa.

OKar stressen niir man anviinder sig av EASY jmf med tidigare metod eller minskar den?

Nej jag tycker det fungerar bra nu.

Hur manga génger per dag anviinder du EASY nér du ér ute pa filtet? Hur ofta synkar du?

Jag synkar kanske tre fyra ganger om dagen. Dels pa morgonen for att uppdaterar den. Ibland mer

Dagens forsta synkning, vad ir den kopplad till? Ar det niir du far jobbet?

Nir jag synkar pa morgonen ser jag t.ex. om de delar jag bestéllde igér &r inne. Sa jag fér in information i
PDA:n. Sa jag vet att de finns inne sa jag kan planera dagen. Nya uppdrag kommer ocksa in.

Stimmer den planerade arbetsfordelningen som du fir in i EASY alltid 6verens med din dag?
Kundmottagarna ringer néstan alltid forst och fragar om jag kan ta ett visst jobb. Om jag séger att jag kan det sa
skickar de en arbetsorder i EASY. S& man har kommunikation med dem. Kan inte jag ta det s& far ndgon annan
gora det. Kundmottagarna ringer alltid och kollar forst om man kan ta ett jobb innan de skickar ut det i EASY.
Det dr bara nér vi har service som vi har pa kontrakt som gar direkt ut och de kommer alltid pé torsdagar. Men
vid akutjobb, ringer de alltid och kollar forst. Det fungerar bra. Det hade inte fungerat utan den
kommunikationen. Det kan vara felar gdnger om dagen de ringer och kollar med en.

Skulle det kunna vara en funktion i EASY med en forfragan som man skulle kunna klicka ja eller nej pa?
Ja det hade gétt, men det &r inte fel att ha kommunikation med dem som ldgger ut jobben heller.

Blir det for lite information eller att du blir for sjilvstiindig med EASY?

Ja det har det blivit mer och mer. Det har man ju véxt in i . S& det var stor skillnad forr i tiden.
Majligheten att triffas pa verkstaden hur ér det avseende informationsutbytet?
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Ja, det &r positivt.
Ar det en storre miingd informellt informationsutbyte under arbetsdagen?

Ja visst gor vi det. Men det &r inte sa stor del. Det skulle vara en stor skillnad i mitt jobb om jag inte hade denna
information.

Vad anser du ér den storsta fordelen med EASY?

Nja, man slipper ju en massa pappersarbete, tycker jag. Det &r en stor fordel, tycker jag. Det mesta skriver man
direkt om kunden, far det paskrivet och synkar ivdg det, sa blir man av med det.

Vad anser du ir den storsta nackdelen med EASY?
Jag vet inte om det har ndgon stor nackdel.
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Bilaga 5 Transkribering — Servicetekniker C pa TMHS

Intervjuare: Andreas Dahlberg och Johanna O. Wierup
Datum: 091203

Upplever du att EASY kan uppfylla alla de behov av information for att 16sa dina arbetsuppgifter.

Nej. Vi maste ha telefon och sadana grejer med. Jag fér inte ut allting som behdvs i PDA. Har star inte vad
kunden séger om alla fel som uppkommer. Fér jag bara ett uppdrag i PDA:n sa &r det kort, jag behover telefonen
for at 16sa uppgiften med. Till exempel om det star at maskinen hoppar ja, da &r det et hjul. Men vilket hjul? Det
star liksom inte hér.

Sa i PDAn fir man oftast en indikation pa vad som skall goras men for att fa utforligare information
maiste man ringa?

Ja, oftast &r det ndgon som ringer till mig forst. Det finns en kund nagonstans som har ett problem. I bésta fall vet
den som ringer vad det &r for problem ocksa. Sedan far jag bara ut arbetsordern i den. Det r i stéllet for papper

Sa du maste utoka informationen du far med hjilp av telefon for att exakt forsta uppdraget?

Ja, precis, Det gér inte att bara kora efter den. Plus att vi far ju ett SMS i var telefon ocksa, men det ar ocksé en
meningslos grej egentligen. Men dédr kommer ett sms som bekréftar att vi fatt et uppdrag och da ska vi g in i
PDA:n och kolla vilken kund det dr. Det kan ibland sté t.ex. att det géller ett hjul i meddelandet ibland kan det
std i text vad det ar for fel som behover étgérdas.

Vem ér det som avgor vad som skall skrivas i PDA:n?
Det gor nog vara kundmottagare,
Skulle kundmottagaren Ligga upp sin information biittre?

Njae. Som underlag till sjélva arbetsordern &r den ju hyfsat bra. Denna ersétter ju bara vért pappers arbete. |
stillet for at jag skriver att pa ett papper sé gor jag det hir. Kodar in det och allt. Sjédlva kommunikationen fore
allt detta ar ju det gamla hederliga, det muntliga. Men rent tekniskt skulle alltid kunna kora bara PDA:n om de
anvénder sig av den mojlighet att fylla i text som finns i PDA:n. Dar kan man skriva hur mycket som helst. Nu
har de utdkat den. Tidigare kunde man bara skriva 170 tecken. Men dé innebér det vi maste 6ppna upp och gora
en synking. Och sitta och vinta pa det.

Kan du beriitta hur det dr nér du sitter och vintar pa att gora en synkning i en siadan situation?
Détradigt
Kan du gora annat undertiden?

I bland ja, men om man bdrjar pa ett annat uppdrag undertiden, rér man ju ihop olika order. Héller man p& med
en kund och en arbetsorder, sa kanske det dr sa illa att man skall ha en paskrift, dd méste jag ha in allting, vad jag
har anvént, material och tid och sedan maste jag ga till kunden for att f4 en paskrift. Och har jag dé inte synkat
utan maste ladda ner mina arbetsorder ocksd dd maste jag sitta och vénta. Da har jag inget val. Och det kan ta
ibland tre fyra minuter och det kan upplevas som ganska léng tid. Ibland kan det st en arbetsledare och andra
folk runtomkring som véntar och blir rastlosa. Det kan kdnnas som ganska lang tid att vinta pa PDA:m i ett
sadant lage.

Blir du stressad av det da?

Ja, det &r klart. Det &r bland det vérsta stressmomentet som finns eftersom det star folk bakom ryggen och véntar
pa mig ocksa och blir rastlosa, for de forstar ju inte hur det hér systemet fungerar.

Nir upplever du att du far ett avslut i kommunikationssekvensen niir uppdraget ir slutfort eller ir det

forst nir du synkat PDAn som den kinslan infinner sig? Eller finns det tidigare moment i
kommunikationssekvensens som du anser att du far avslut i?
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Det dr nér jag avslutat arbetet. Det behdver inte vara nér jag synkar. Utan nér jag ar klar med uppdraget, da &r jag
klar med den. Jag kan avsluta en sju, atta tio stycken och sedan synka. Arbetsordern ligger som avslutad i PDA:n
sedan kan jag vélja att synka alltihop. Den ligger kvar i displayen som avslutad.

Synkningsprocessen, gors den efter varje avslutat uppdrag eller samlar du ihop fler uppdrag at gangen
for att sedan synka?

Nej jag samlar ihop arbetena och synkar dem samlat. Jag gor inte som man skall. Ibland synkar jag var tredje
dag. Ibland oftare. Det hdnger ocksé ihop med att ibland kan man ha samlat pa sig en massa fardiga jobb, som
man har nedteckat pa papper och tinker att man skall fora in dem i PDA:n pa kvéllen. Men sedan kommer det
nya jobb och det blir &nnu mer som ldggs pa hog.

Ligger det kvar som ett slags stressmoment da?

Ja, det gor det. For d& maste man kanske scrolla hur mycket som helst, man hittar inte uppdragen. Da maste man
in och soka pa maskin nummer i stéllet for att kunna sdka pa en kund. Och har jag d& 20 uppdrag som ligger i
PDA:n sé hittar jag inte. Ibland kan jag ha 8 uppdrag pa samma kund, men det stér inte utan det star bara vad det
ar for kund inte vilken maskin det &r. Da far man gé in i arbetsordern for att hitta ritt maskinnummer, men da far
jag gé ratt langt in i applikationen for att leta. Och ser da till exempel att det inte var den uppgiften jag var ute
efter, da fér jag ga tillbaka ut igen och leta igen. Men vet jag serie numret kan jag soka pé det och da fér jag upp
ratt arbetsordernummer.

Vad beror det pa att du inte synkar oftare? Det ir ju bara en knapp du trycker pa egentligen. Vad ir det
som gor att du samlar pa dig uppdrag?

Pa morgonen ser man om det hént ndgot och man ser om man fatt kanske rétt delar, sedan aker man ut till kund.
Maénga génger sa har kunden bara anmalt ett fel. Men sedan nir man &r hos kunden har de ofta nagra reparationer
till som behdvs goras, da maste jag sjélv skapa det antalet nya uppdrag i PDAn. Da maéste jag synka sadana
grejer for att kunna avsluta dem. Det goér man ju inte utan dé skriver man pé ett block bredvid. Nar man vél &r

klar med det jobbet maste man vidare till ndsta kund. Och da samlas det en hel del arbeten nertecknande i
blocket. Har man otur hénder samma sak hos nésta kund.

Betyder det da att du har arbetsordar i ditt anteckningsblock som inte ens ir skapade i EASY.

Ja, massor. De allra flesta har jag pa papper och inte i PDA:n

Men varfor skapar du inte orderna i PDA:n? Ar det ”bokigt”?

Ja och tidskrdvande

Nir skriver du in det i PDA:n? Maiste du skriva ner alla order du har i anteckningsblocket i PDA:n.

Ja det maste jag, och jag skriver in dem vid ett senare tillfdlle. P4 pappret tar det kanske 30 sekunder, men i
PDA:n tar det mycket langre tid att skriva in allting. Och jag maste synka varje skapad arbetsorder tva génger.
Forsta gdngen for jag bara ett arbetsordernummer, sedan kan jag 6ppna den och ldgga in uppgifterna jag har i
anteckningsblocket i PDA:n. Jag kan skriva in alla och sedan synka allt. Jag forsoker gora det i slutet av dagen.
Men det kan vara ganska sent och da skjuter jag 6ver det arbetet till ndsta dag, men i vérsta fall borjar den dagen
pa samma sitt och allt borjar om igen.

Gor du detta utanfor arbetstid ocksa?

Ja det far man gora. Ibland kan man bli sittande med 4 till fem dagars arbete i bara ett block, sedan sa sager de
till en att man maste fora in det i PDA:n efter varje jobb. Men det &r inte s enkelt alla gdnger.

Hinder det att EASY gar ned nigon gang i ett uppdrag?

Nej det ar faktiskt ganska sdllan och systemet &r vildigt stabilt.
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Sa man upplever sillan att det dr tekniska bekymmer med EASY?
Nej det stimmer.

Finns det nigon typ av vidareutveckling av Easy skulle du vilja se for att forbéttra kinslan av avslut i
kommunikationssekvenserna?

Nej egentligen inte. Inte med den lilla skdrmen som PDAn har. Ibland &r firgmarkeringarna forvirrande.

Behover du komplettera med annan teknik, t.ex. telefon, eller penna/papper vid dessa tillfillen eller har
du nédgon annan strategi?

Ja block och penna, telefon.
Nér anviinder du telefon?

Alltid, innan varje uppdrag. Antingen ringer nagon fran kundmottagningen eller sa ringer kunden sjélv. Det &r
det forsta som hénder innan du far ett jobb. Det &r grunden. Sedan kan det hamna i EASY efter det. Det &r alltid
en kommunikation via telefon forst. Det kan ju vara sé att jag har mycket att géra ocksd. Darfor ringer
kundmottagaren och frégar om jag kan ta jobbet innan han skickar ut det, de kollar av hur min dag ser ut. Man
kan sédga att EASY egentligen bara ersdtter papper och penna. Fast &nda inte. Den underléttar slutrapportering.
Det ar mycket lattare i easy &n vad det var forr. Det gamla systemet tog mycket ldngre tid. Nu har man PDA:n
bredvid sig i sdtet. Tidigare hade man en massa 16sa pappersblad som flog omkring i bilen.

Ar kompletterande teknik ett naturligt inslag i ditt arbete?
Ja, det dr naturligt, absolut. I allra hogsta grad

Ar det funktioner i Easy som du upplever saknas eller som fungerar mindre tillfredstillande for att du
skall kunna jobba sa effektivt som mojligt?

Nej egentligen inte. Reservdelslistan dr lite knapphéndig. Jag &r ofta néra kontoret och da gar jag in och slér upp
en utforligare lista pa datorn.

Far du annan information i datorn #n vad du far i PDAn.

Nej jag tror inte det efter den senaste uppdateringen av PDAn
Finns det beskrivningar av reservdelar for andra truckar éin BTs egna?

Nej det finns det inte i EASY. D& far man ringa de tillverkarnas support eller var egen reservdelsavdelning. Vi
saknar dessutom lite information om ganska mycket av vara egna elartiklar. Och for att hitta dem far man gé in i
reservdelskatalogen eller ringa reservdelssupporten. Alla bestéllningar jag gor via PDA:n kan jag ocksa ringa in
och fa gjort direkt. De har béttre mojlighet att fa fram informationen &n vad vi har. Men det vi kan hitta hér
forsoker vi gor det, da belastar vi inte supporten, men ibland kér man fast s& da far man ringa.

Du nimnde tidigare att PDA:n dnda 4r sa pass stor att ni lika gédrna kunde ha haft en laptop med en
storre skrim.

Ja det stimmer. Vi kunde lika bra haft det. Men foretaget sager att det kanske skulle fungerat i Sverige eftersom
vi har storre datorvana hir men att det inte skulle fungera lika bra utomlands dér de inte har samma datorvana.
Hade vi haft en laptop hade jag kunnat anvidnda mig av t.ex. cd skivor med listor. Nér jag soker information nu
maste jag gbra en massa hopp inne i applikationen mellan olika fonster for att hitta den informationen jag vill
komma at. Det &r védrdeldst. For hitta jag inte rétt direkt maste jag hoppa ur en massa sidor och bdrja om och leta
igen inne i EASY.

Finns det nigon typ av vidareutveckling av Easy skulle du vilja se for att forbéttra (och minska ett
eventuellt beroende av viss supporting technology) applikationen?

Nej, egentligen inte. Ja, det dnda skulle vara att byta ut den till en dator for dér far allting plats. Vi kan i och for
sig programmera truckar via EASY ocksa. Vi kopplar in den till maskinen och uppdaterar programmen. Men det
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dr aterigen det hér lilla fonstret i EASY som blir rorigt. Jag far hoppa mellan ménga olika sidor hela tiden for att
komma &t informationen jag behdver. De tycker att man skall ha med sig EASY hela tiden, men den ar for stor
for att sldpa med sig dverallt den blir liggande i bilen ganska ofta.

Finns det flaskhalsar niir man anvénder sig av EASY?
Det har hént ndgon géng vid synkningarna med det &r véldigt séllan.
Har EASY for manga funktioner, skulle EASY bli béttre om vissa funktioner/uppgifter lyftes bort.

Ja spel och séddant som ligger ddr. Man kan spela in pa den ocksa, men det hinder aldrig nagot. Det finns vissa
servicetekniker som tror att vi fatt PDA:n bara for att foretaget skall overvaka dem med hjédlp av en GPS
funktion. Men det tror jag &r en vanforestdllning. Den &r ju som en mobiltelefon. Precis ndr man synkar kan man
ju bli triangulerad men...

Ar kommunikationen tillriickligt snabb i systemet? Nir du vixlar mellan applikationer gir det tillrickligt
fort?

Det dr lite olika, ibland &r den irriterande seg. Ofta om det ligger méanga arbetsordrar man inte avslutat i den.
Men dé kan vi gora en omstart och defragmentering for att snabba upp den. Men det tar ju en liten stund. Det
skall man egentligen gora en géng i veckan, men det missar man ibland. D& kan den bli lite seg. D& gor jag en
omstart. Ibland kan det mérkas att det tar en lang tid att f4 kontakt med nétet ndr man skall synka. Men dé gor jag
en omstart sedan gér det fort igen.

Hur upplever du att det dr nér du inte fir kontakt niir du vill synka ér det en stressituation?

Nej egentligen inte- D4 gor jag bara en omstart sa fungerar den bra igen och synkningen gar igenom. Det blir
egentligen ingen stressituation av det. Jag menar, sd brattom har vi ju inte. Det kan i och for sig vara lite
beroende fran person till person.

OKar stressen niir man anviinder sig av EASY jmf med tidigare metod eller minskar den?

Det dr mycket béttre nu. Man kommer till snabbare avslut med denna &nda jamfort med papper. I regel satte man
igdng med pappersarbetet varje fredag och dé fanns det ofta véldigt mycket som skulle ordnas. Har knappar man
igenom allt ganska snabbt och sedan &r man klar med det. De har dock “klyddat” till det lite nu i slutdindan
eftersom man maste halla pa att skrivs in nir man kommer och géar hela tiden. Ibland kommer man ut till en kund
och skall ordna ndgot men man behdver &ka dérifran for att fixa t.ex. reservdelar. D4 maste jag rapportera i
EASY forst nir jag kom dit forsta gdngen dven om jag inte gjorde ndgot jobb just di, sedan skall jag rapportera
igen nir jag kommer dit. I det ldget &r EASY ganska stressande, att man maste rapportera sin tid flera ganger pa
samma jobb. Men jag brukar baka ihop allt till en tid och rapporterar det som ett jobbtillfille. Det tar vil cirka en
tredjedel av tiden ndr man anvénder sig av EASY jamfort med nér vi hade papper. Allt finns dessutom
tillgéngligt i EASY i stéllet for att behova leta runt bland en massa 16sa pappersblad. Men visst, ibland far man
rekvisitioner nér man &r ute, och da maste man forst skriva ned dem pé papper sedan in i EASY, sa det blir lite
dubbelarbete dir. Dér kunde man ju i princip skippat pappret men det dr ndgot central som gor att man vill ha det
pa papper med.

Hur bokar du dina arbetstimmar?

Pa papper som en ren sikerhetsgrej. Eftersom ndr man vél har synkat ett jobb kan man inte ga tillbaka och leta
upp informationen. D4 &r det ldttare att ha det pa papper sd man kan gé tillbaka i tiden och séka upp det. De som
gjort systemet ténker sig en sak, men i verkligheten &r det annorlunda. Den 4r dnda bra.

Hur manga génger per dag kommunicerar du med PDA:n?

Vissa dagar inte alls, nér det dr for mycket akuta jobb ute da har man inte tid. D& anvander jag papper. Sedan for
jag fora in det i PDA:n nir jag har tid. Och andra dagar kanske jag uppdaterar en massa jobb och synkar atta nio
génger pa en dag. Sedan ringer man och sa far man himta hem nya uppdrag sedan far man synka igen. Eller sa

skapar jag dem sjdlv och da far jag ju synka tva ganger.

Vad giller hjilp av kollegor, tar ni hjilp av varandra for att kunna losa olika arbetsuppgifter och
problem som kan uppkomma?
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Man har hjdlp av varandra, man ringer eller springer pa varandra eller sd& stdter man pa varandra pa
kontoret/verkstan. Dt finns dven en support vi kan ringa. Kent. Men dé &r det ju s& enkelt och banalt for honom
sd man kanner sig dumforklarad . "Har du inte ldst pa det materialet jag skickat”. Det tar for lang tid att ldsa
igenom allt material for att kunna finna en 16sning pa problemet ménga génger. Det gér snabbare att ringa.

Har ni fatt nagon utbildning pa EASY?

Ja, tvé ganger har vi fatt det. Néar vi fick den gick vi tre dagar sedan var det ett tillfdlle efter det. Sedan nir de
andrar hela program varan precis nar man lért sig det gamla, jaha dé dr det mer information som man behover ta
till sig genom att 14sa manualerna. Det gar ju inte alltid, man star ute hos en kund och de har tre truckar som star
still. D4 kan man inte be dem vénta for att man skall l&sa igenom sin manual om datasystemet.

Kénner du att du far ett avslut néir kunden signar arbetsordern eller kommer avslutskédnslan innan?

Det ar olika beroende pa vilket fortroende man har hos kunderna. Jag behover aldrig fd en underskrift fran
kunden vilket innebér att jag kan fa en avslutskénsla redan innan underskriften. Men det kan hénda att ndgon
kund ville skriva under. Da var mitt avslut inte forrdn underskriften var dér och jag hade synkat EASY.

Vad hinder om du skrivit in fel uppgifter och sedan synkat?

Da ringer jag KM och sedan kan de @ndra pa de uppgifter jag behdver ha dndrat. Det hdnde ganska ofta i borjan.
Vad anser du ir den storsta fordelen med EASY?

Det &r ju att man slipper de &r orderna pa papper. Man slipper massa pappersarbete, &ven om man skriver pa
block.

Vad anser du ir den storsta nackdelen med EASY?

Det dr ju, ja, dubbelbottnat. P4 samma sédtt som man tjénar tid, forlorar man tid pd att man maste vinta pa att
instrumentet ska bearbeta informationen och dven nér den véxlar fonster. Ibland ar den seg som fan. Det gar

snabbare ed papper och penna fran huvudet till fardig skrift. Problemet med papperet &r att det stannar dar. 1
Easy, kan jag skicka ivdg det.

52



Bilaga 6 Transkribering - Servicetekniker D pa TMHS

Intervjuare: Andreas Dahlberg och Johanna O. Wierup
Datum: 091204

EASY, kan det systemet uppfylla alla dina behov av information nér du jobbar?
Nej
Kan du utveckla det?

Som det &r nu, s& har du mycket parmar med information, alltsd om varje truckmodell och sa vidare. Hade vi haft
exempelvis en PC, alltsa laptop eller ndgot sant, s& kunde man haft allt i laptopen. Det gér inte i det har systemet.

Vad ir det du har i pirmarna? Ar det reservdelar da, eller?
Ja, dels reservdelslistor och elschema... allst allt som rér den hér trucken...modellen.
Giller det BT:s egna truckar eller...?

Ja. Reservdelar har vi i Easy ocksé men i den hir parmen har du hur du gér service, hur du plockar av
exempelvis en ratt, vad du ska gora vid 1000-timmars alltsa...lite sddana grejer ocksa.

Var finns de pdrmarna?

I bilarna

Giiller det alla sorters truckar da?

Ja, du har en parm pé varje modell.

Jaha? Har ni ett helt bibliotek inne i..?

I stort sett. Det dr dérfor... Alltsa jag sitter med i ett gdng som &ker upp till Stockholm dér vi &r frén hela landet
och diskuterar for- och nackdelar med allt. Och dér det bland annat uppe att vi vill ha typ en PC dér...sa vi far

bort all den hér vikten som alla de hér parmarna véger ju. Jag har vl en 20, 30 parmar ungefar.

Betyder det att du skulle vilja kompletteras EASY med en PC eller du skulle egentligen vilja, bara tagit
vick EASY och sa ha allting i en PC.

Ja, det skulle jag hellre ha velat haft.
Men ér det for informationsinhimtningen?
Ja

Nir du gor ett uppdrag, eller du fir en arbetsorder. Var i den kedjan i den kommunikationssekvensen
upplever du att du far ett avslut?

Nir jag har skickat ivdg den igen. Nér jag har avslutat den och synkat in den. Det &r dé jag kdnner att den ar
borta.

Det har varit en del olika svar pa denna friaga, en del personer kinner att de ir klara med sekvensen nir
de avslutat jobbet, andra nir synkningen ér gjord.

Ja, fardig kénner jag mig nédr jag kor dérifrén. Ibland &r det sd att jag har mycket att géra och da sitter jag och
skriver pa kvéllen hemma.

I EASY?
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Ja, forst gor jag bara noteringar i min kalender vad jag har gjort och vilken maskin och sé vidare. Sedan hemma
dé... Jag har ju redan fétt in den i EASY... men hemma da sitter jag i lugn och ro och skriver in vad jag har gjort
och sa. Bakgrundsstressen &r ju sé att det dr ju forst nér den &r fardig som den &r vick.

Ar det forst nir du sitter hemma som du kinner att du ir klar da eller kinner du tidigare att du kan g
vidare?

Nej, jag kédnner att jag kan gé vidare med jobbet nér jag kor darifran, for dé kan jag ga vidare till nésta kund.

Var finns informationen da?

Den finns i kalendern och i hjérnan.

Vad ir det da som gor att du inte ldgger in informationen i EASY direkt?
Jag tror nog att det &r dels litet lathet och det hér att man vill komma vidare till ndsta kund s& snabbt som mojligt.

Och da tar det for ling tid att ligga in det i EASY forst for att det gar snabbare att skriva in det pa
papper forst?

Ja, sedan kan man i lugnt och ro sitta hemma nér ungarna har gatt och lagt sig sitta och slétitta pa TV:n och
skriva in i EASY samtidigt.

Da gor du det pa din fritid?

Ja, Sen och andra sidan gor jag ett jobb och sedan sitter och skriver och sedan gor ett jobb till och sitter och
skriver. Da &r det kanske sa att jag kommer hem vid halv fem, fem. Sitter jag inte och skriver sé kanske jag ar
hemma vid halv tre, tre och da ldgger jag tiden dar i stéllet.

Synkningsprocessen, gors den efter varje avslutat uppdrag eller samlar du ihop fler uppdrag at gangen
for att sedan synka?

I och med att jag ménga ganger sitter pa kvéllarna sa synkar jag flera uppdrag pé en och samma géng. Men under
dagen for att halla det uppdaterat skall vi synka tre gdnger om dagen.

Om Easy gir ned mitt i ett uppdrag, hur gar du vidare da for att kunna fi ett avslut i
kommunikationssekvensen?

EASY har inte gétt ned sedan jag fick GPRS, den hinner synka s& pass snabbt. P4 ménga stdllen i Malmo nér
man kor forsvinner mottagningen. DA far man starta om och goéra en ny synkning man ténker inte pa det sa
mycket i och med att vi nu har GPRS. Men p& den gamla blev man lite mer irriterad. Speciellt da
kundmottagningen har ringt och sagt att du skall kora till den och den kunden och da maste man ju forst synka in
for att fa adress och vem man skall prata med och synkar man dé under tiden man kor och man kommer fram till
kunden och man ser att synkningen inte har gétt igenom da ar det irriterande.

Finns det nigon typ av vidareutveckling av Easy skulle du vilja se for att forbéttra kinslan av avslut i
kommunikationssekvenserna?

Nej inte vad jag vet nu &r jag ju inte sa tekniskt lagd. Jag vet ju inte vad det finns for tekniska mdojligheter. Jag
tror inte det. Det 4r ju &nda rétt sa lite information som vi lagger in pa jobben efter att vi gjort jobben. Det &r
liksom fardiga rutor som skall fyllas i.

Behover du komplettera med annan teknik, t.ex. telefon, eller penna/papper vid dessa tillfillen eller har
du ndgon annan strategi?

Ar det kundskador eller konstiga skador behdver jag en kamera. Men manga ganger riicker det med den kameran
som &r 1 mobilen. Beroende pé ljus och allt sddant annars har vi tillgang till en digitalkamera hér inne. Om det &r
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storre uppdrag som till exempel Schenker dar det dr ménga terminaler dir de bara kor in och ut och in och ut, da
kan det vara tvunget att fa tag i den chaufforen som ringt in jobbet, da &r det mobiltelefonen som giller.

Skulle du kunna lésa arbetsdagen om du bara haft tillgang till EASY?

Nej, det tror jag inte. Inte sd som vi har det. Det skall finnas telefon i den men det &r inget som ar inkopplat for
0ss.

Anvinder du mobiltelefon ndgon annan gang under dagen nér du jobbar?

Ja, jag ringer kundmottagningen. Jag ringer och bestiller delar. Ringer kollegor, ja, allt mojligt.

Ar det funktioner i EASY som du upplever saknas eller som fungerar mindre tillfredstillande for att du
skall kunna jobba sa effektivt som mojligt?

Skdrmen, storre skraim och mindre maskin. Funktionerna i EASY &r ok allt utom att ringa och ta foto, men det ar
inget jag saknar. For att sitta med den store &r som att sitta med en gammal NMT telefon.

Om du fick vilja fritt, hur skulle EASY vidareutvecklas?

Girna en ihop dockning med en PC sé att man far bort alla parmarna i bilen och eventuellt en portabel skrivare
till. Utskrifter skickas idag via fax eller e-post. Ibland behdver man det som komplement. Som det &r nu sitter
man ju och bldddrar i olika parmar. Det hade varit bra om man kunde skriva ut ett schema och de sidorna man
vill ha bara.

Ar kompletterande teknik ett naturligt inslag i ditt arbete?

Ja, det tycker jag.

Finns det nagon typ av vidareutveckling av EASY skulle du vilja se for att forbéttra (och minska ett
eventuellt beroende av viss supporting technology) applikationen?

Njae... inte ndgot utdver det jag sagt innan.

Stor det dig att du méaste anviinda annan utrustning for att komplettera?

Nej, det dr mest att det kan underlatta lite ibland.

Har du upplevt nagra flaskhalsar niar du synkar?

Nej, det fungerar bra. Det enda ar egentligen nér det gors storre uppdateringar som sker via synkningarna. Det &r
liksom det enda att det tar lite langre tid men det far man ju ta ju. Det gagnar mig sjilv.

Nir uppdateras de?

Det &r olika. Vi har ju ndgonting som heter TruckCom i de hdar EASY-apparaterna, ju. Och vi kan koppla in till
olika truckar och ibland &r det uppdateringar pa dem och da skickas det ut via synkningarna och det 4r liksom det
enda att det tar lite ldngre tid men det far man ju ta. Det gagnar ju mig sjilv

Nir uppdateras dem? Ar det nir du sjilv synkar eller nir de..?

Det dr olika. Det dr de skickar ut. Sen nésta gang jag synkar sa far jag in det ju.

Och da kan du inte viilja att ta in det ndgon annan gang?

Jo, det kan jag. Jag kan vilja att inte uppdatera TruckCom.
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Men om du gor det di, da kan det ta lite tid?

Ja

Kan det hindra dig i ditt arbete?

An s linge har det inte gjort det. I och med att manga génger synkar jag ju nir jag kor till nista kund.

Med denna EASYmaskinen, har du med dig den ut pa plats?

Jag har den oftast i bilen.

Ar den si pass stor att...?

N4, for de kunder jag har och kor pa sjélv, de kréver inte... alltsé jag har sa pass bra relation att de kréver inte att
jag ska skriva och de ska skriva under och sé vidare. Det enda &r stdrre reparationer nir det borjar ndrma sig

30,40,50-tusen i kostnader och sént sa... och det gor det néstan aldrig.

Men kan man da séiga si hér, att det ir en fortroendefraga egentligen? Hade du inte haft det fortroendet,
sd hade kanske dina avslut varit mer beroende av att de skriver pa.

Ja

Hir ricker det med att du gor jobbet si har du en kinsla av att du dr klar?
Mm

Och sen kan du skéta det nér du vill?

Precis

Finns det nagra funktioner i EASY som du skulle kunna ténka dig togs bort for att de inte har nagon
praktisk anvindning?

N4, inte vad jag vet i alla fall nagra.

Vi fick forslag pa Harpan?

N4, den ska inte bort...haha.

Hiinder det att du inte kan fullfélja kommunikation ibland?

Ja. Det 4r ju nir den har blivit avbruten, alltsd. I och med det &r Malmo, masterna... alltsd de har 3G-masterna,
byter man till en annan, sa hénder det att det bryts ju... mitt under synkningen.

Hur upplever du det da?
Ja... man blir lite forbannad och sa trycker man att den ska synka igen.
Men det iir inte viirre in att man gér om synkningen?

N4, det dr det inte.
Ok. Du kéinner dig inte stressad?

Na
Ar det tillriickligt snabbt, systemet?

Nu nédr man har GPRS:en sa tycker jag det. Den gamle, nér det var bara 3G, da var det mycket, mycket
langsammare.
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Har alla GPRS?

Nej, inte dn.

Hur sker det urvalet?

Dels beror det pé vad det &r for dosa, alltsa apparat du har. For vissa modeller gar det inte att ha GPRS pa. Den
beror det pa hur sjilv du dr, om du 4r insatt s att du vet att det finns att koppla in GPRS for dé kan du ringa och
sdga till. Sen dr det inte sékert att han som har hand om det vill att du ska ha det &nda.

Har du den senaste modellen?

N4, jag har den mittemellan.

Jobbade du hér nir man inférde Easy?

Jag borjade precis i samband, sé jag hade tva veckor med... dér jag skrev papper bara. Sa jag kom ju aldrig in i
det.

Om vi séiger rent generellt, som du vet att det fungerar i dagsliiget. Ser du det som en forbiittring jimfort
med hur de hade det innan da?

Alltsa, det svara r ju att ménniskan ar ju det storsta vanedjuret pa hela jorden sa att det ar svért nér det ar
forandringar. S& att, de som har haft papper har nog haft véldigt svért. Speciellt de dldre som inte har haft det

hér, typ datavana eller ndgonting sént. De tror jag har haft véldigt svart for det.

Det vi har fatt fram nir vi har pratat med manga, det ér att de flesta inda har upplevt att, efter ett tag da,
har varit en forbéttring, for att det har sparat en massa tid.

Mm

Men trots allt forekommer det en himla massa pappersarbete runt omkring liksom. Nu vet jag inte hur du
gor med dina arbetstimmar om du har de pa papper?

Ja. Ja, men det dr for att... skulle vi bara jobba med EASY och inte ha nédgra stod eller ndgonting sént. S& om en
ménad sd kommer min chef till mig och sédger ”Du, den och den dan, vad gjorde du da?”. Ja, det har jag ingen
aning om jag bara hade skrivit in jobben i EASYn.

Varfor finns det inte i EASY da om det fr en ritt sa viktig del av er...?

Vikan ju gé in i sjdlva datasystemet och kontrollera de rapporterade jobben, men da &r det sa pass mycket jobb
for att da ska du leta upp vilket jobb det 4r de undrar ver exempelvis.

Ar det svart att orientera sig dir dd menar du?

Ja, dér kan det vara rétt sa svart om du inte vet exakt alltsd vilken manad eller vilken datum du ska s6ka efter.
Vad ér det som gor att det iir littare att soka i ditt block?

Ja, dér har jag ju stdd vad jag har gjort, vilken kund och ungefarligt klockslag jag har varit dér.

Det iir Littare att 6verblicka?

Ja

Skulle du kunna gora det i EASY? Det ir bara det att du hade fatt hoppas mellan massa sidor?

Nej, det gar inte. I och med jag har synkat in den, alltsa skrivit i och fyllt i allt och synkat in den, s& férsvinner
den fran mitt EASY.
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Ok

Vi kan liksom inte kolla ndgonting i den handdatorn vad jag har gjort forra veckan.

Det hade kanske varit en idé till vidareutveckling?

Bade ja och nej. Sa som jag jobbar idag sa tror jag inte vi har nytta utav det.

Om du hade fitt alltihop via en PC som dnda ar storre?

PC hade varit sa pass mycket béttre, da har du en stor skarm dér du far upp allting pa. D& hade du kanske fatt
allting pa en och samma skérm istillet for det har bladdrandet. Det blir mindre information pa den hér rutan som

de kan samla ju s att du... man ska kunna ldsa det utan forstoringsglas.

Det hiir med informellt informationsbyte, det vill siiga kollegor emellan. Hur pass vanligt dr det och hur
uppfattar du det? Tar ni hjilp av varandra?

Ja

For det ér ju ocksa ett komplement till Easy

Ja det &r det.

Ar det vanligt forekommande?

Alltsa ur min egen synvinkel sa &r det rétt sa vanligt forekommande.

Skulle du klara dig utan dina kollegor?

Nej.

Skulle du klara dig helt sjilv?

Nej. Det skulle jag inte.

Nej...Det var ju det hir med info om andra truckar, men det hade ni i bilarna sa du.

Mm

Finns det information som inte finns i de piirmarna heller sa att ni maste soka pa nagra andra stéllen?
Ja, det &r ju eventuella uppdateringar utav exempelvis vissa programvaror i truckarna. Men dé det finns alltsé i...
nu har vi ju tillgang till dator hér pa...i Malmé. Da kan du ga in och kolla pa den specifika truckmodellen och

eventuella programvaror.

Men om du ska anvinda datorn hiir, nir gor du det isiafall? Nir tar du det beslutet att du ska anviinda
denna datorn?

Nir jag inte klarar av det dér ute och nér jag har vigarna forbi.
Sa kor du inom hér?

Ja

Sa anvénder du datorn?

Ja, som exempelvis om man dr inne och haller frukost och nadgonting annat.
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Med hjilp av dator och sidant, skulle du kunna vara ute utan du har det hiir néitverket man har i en
stationir bas som det éinda ér pa foretaget, skulle du kunna klara dig och vara ute hela tiden sa att séiga?

Jag dr nog for social for att gora det, tror jag.

Men om du hade blivit tvingad?

Jag hade nog klarat att skdta mitt jobb helt och hallet, tror jag.

Men det éir di med komplement? Hade du bara haft EASY, skulle det inte funka?

Nej. Det enda jag kan kédnna sjilv det ar att nér det ligger mycket jobb i EASY, nir man startar upp den och du
har en och en halv sida s att du maste liksom bldddra. Du far upp den hér... sa du far upp den hér i kanten.
Alltsa det dr mer en undermedveten stress, tror jag. Det &r inte sa, sa att jag kdnner att "Nu kommer hela virlden

till att rasa”. Det dr nog mer ndgot som ligger.

Det har faktiskt nigon annan person som vi har intervjuat upplevt, att niir displayen boérjar bli full... det
kéinns som om det inte tar slut.

Ja.

Nir man star ute exempelvis med en kund och synkningen kanske inte funkar eller det ir nagon
uppdatering som ska i, kan det ocksa vara stressande moment?

Ja, det kan jag nog hélla med om.
Ar det nagonting som du sjilv upplevt?
Nej, i och med de kunder som jag har inte behover skriva under eller nanting sént. S& ringer kundmottagningen

exempelvis att jag ska till Coca-Cola och dér ér fel pa den och den trucken exempelvis sé jag liksom bara dit.
Nir jag kommer inom dorren sa séger jag bara ”Jag &r hir nu och nu reparerar jag trucken”. Sen nér jag kor. ”Ja,
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den &r lagad. Hej d&.” For har man den relationen s& behdver man liksom inte ha det har med att man maste
synka in och sé vidare.

Relationen avgor egentligen nér du far ett avslut i det?
Ja

Sa nir du maste ha en underskrift, kanske avslutet kommer vid underskrift och synkning. Annars ér det
mer... du kommer till avslut tidigare?

Ja. Annars &r det avslut nér jag sdger “Hej d&” och kor darifran.
Ar det ofta sa att ni har riitt s... ett kundunderlag som ni kér runt bland?

Ja. Vi har alltsé specifika kunder. Som jag har Coca-Cola, KK, NordMills. Det dr ju liksom mina kunder. Men &ar
det sa att de har akut problem sa kan det u hénda att ndgon annan fér kora dit, va.

Skulle du siiga att det fr vanligt att ni filttekniker har upparbetat de hiir relationerna med kunderna,
eller skiljer det vildigt mycket?

Det dr nog alltsa rétt s vanligt, tror jag. Alltsa, det bli egentligen dina arbetskamrater. Alltsa, tittar man helt
krasst dr det mer dina arbetskamrater &n de som du r anstillda med.

Du triffar dem oftare?
Ja. Det gor man.

Vad anser du vara den storsta fordelen med Easy?
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Att man har informationen om kunderna med sig. Det &r vil det storsta.

Vad anser du vara den storsta nackdelen med Easy?

Om dér ligger mycket jobb i PDA:n, sa kan det bli omedvetet stressigt. Nar man kommer hem och slappnar av,
blir man medveten om att man har stressad under hela dagen.

Amen jittebra. Tack sa hemskt mycket.

Tack sa mycket
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