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User Experience is one of the most important aspects
of web development in today’s world of high
competition online. Bad UX can make it hard to find
information, frustrate users, damage the reputation of
the service provider and, in the long run, cause a loss
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1 Bakgrund

I takt med den digitala utvecklingen omges vér vardag av ett stindigt 6kat antal
digitala system med syfte att effektivisera och underlétta var vardag. Dessa
digitala system och tjénster letar sig in i vara hem i syfte att ge kontroll dver
exempelvis virme, belysning, energiforbrukning och sikerhet. Digitaliseringen
av _hemmamiljon har bendmnts smarta hem, och har pagétt under ménga
decennier med varierande resultat (Torisson, 2023).

Anvéndarupplevelser, p& engelska user experience (UX), handlar om
anvindarens helhetsintryck av ett system (Arvola, 2020, sid 26). Att designa
denna upplevelse innefattar att ta hénsyn till anvdndares preferenser och
beteenden, systemets presentation, funktionalitet och interaktion med
anvindaren, samt vilka fOrvdntningar anvéndaren har baserat pa tidigare
erfarenheter (ISO 9241-210).

Den hér framlagda studien undersoker ett tvéttbokningssystem vilket &r en del i
ett digitalt lassystem som nyligen inforts i en hyresritt i en mellanstor, svensk
stad. Lassystemet bestdr av en applikation som installeras i hyresgistens
smarttelefon samt fysiska, elektroniska nycklar. 1 applikationen hanterar
anvindaren sin personliga portkod, administration av befintliga elektroniska
nycklar, felanmailan av lassystemet, samt bokning av allménna utrymmen, som i
den hér hyresritten endast giller tvittstugan. Det ar endast funktionen for att
boka tvittstuga som studeras.

1.1 Problemformulering

Den digitala utvecklingen gar snabbt, men inom omradet smarta hem och
boendemiljo saknas ofta tillfredstdllande anvéndarupplevelser (Chang & Nam,
2021). Det ar vanligt att digitala system for hemmet utvecklas efter de tekniska
mojligheter som finns tillgdngliga, och inte utifrén vilka behov eller 6nskemal
anvindare har och efterfragar (Torisson, 2023). I dessa exempel blir en designad
anvindarupplevelse viktig, dir hinsyn tas till anvidndarens preferenser, behov
och onskemal Chang & Nam (2021).

Det studerade digitala tvéttbokningssystemet dr ett exempel pa hur bristande
UX-design riskerar att paverka hur tjinsten uppfattas och anvénds. Darfor finns
det ett behov att undersdka hur anvéndare upplever smart hem-teknik och vilka
mojliga forbattringar som skulle 6ka intuitivitet och anvdndarvénlighet, samt
stodja den vardagliga anviandningen av systemet.

1.2 Syfte

Detta dr en fallstudie av ett tvittbokningssystem som ingar i ett smart hem-
sammanhang och far std som ett exempel pa digitaliseringen i samhaéllet. Syftet
med studien dr att undersoka forekomsten av eventuella problemomréaden i det
valda tidsbokningssystemet utifran relevanta konventioner inom UX-design.
Studien kommer att beréra vad anvindare forvéntar sig av ett bokningssystem
samt hur kognitiv belastning upplevs i bokningsprocessen.
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1.3 Forskningsfragor

1. Hur paverkar informationsarkitekturen i ett digitalt tvittbokningssystem
anvindarnas mojlighet att hitta och boka tvittider?

2. I vilken utstrackning Gverensstimmer systemets flode och funktioner
med anvindarnas mentala modeller av bokningssystem?

3. Hur paverkar bokningsprocessens struktur den kognitiva belastningen
vid anvéndning av ett digitalt tvittbokningssystem?

1.4 Avgransningar

Detta arbete behandlar endast tidsbokningsfunktionen for tvittstugan i den
studerade applikationen. Studien avser inte att kartldgga forédndringar 6ver tid,
och studerar dirfor anvindarnas upplevelse av systemet endast vid ett tillfille.
Studien baseras pa intervjuer med fem deltagare.

1.5 Disposition

Uppsatsen inleds med en presentation over tidigare forskning inom omrédet
digitalisering och smarta hem, f6ljt av en teoretisk genomgéng av begrepp och
konventioner inom UX-design. Dérefter gors en redovisning av studiens metod
och material, foljt av en redovisning av studiens resultat samt analys dérav.
Uppsatsen avslutas med en diskussion och sist en slutsats, reflektion och forslag
pa framtida forskning. Referenslista samt bilagor med transkriberade intervjuer,
anvindartester och kortsorteringsévning finns sist.



2 Tidigare forskning

I den tidigare forskningen gors en genomgéang av bakgrunden till samt aktuell
forskning inom digitalisering och smart teknik i boendemiljo.

2.1 Tidigare forskning

Torisson (2023) gor en kartlaggning 6ver svenska trender géllande “framtidens
boende” under de senaste 40 aren. I inledningen hénvisar Torisson till forskning
gjord av Stefan Junestrand och Ulf Keijer (Junestrand & Keijer, 1998) som
konstaterade att teknologi dr det minsta problemet — den riktiga frdgan borde
vara om boende egentligen &r intresserade av de tjdnster som tekniken erbjuder.
Torisson (2023) menar att problemen med “smart housing” inte handlar om
tekniska begrénsningar, utan att systemen utvecklas med bristande koppling till
anviandarnas faktiska behov samt l14g hénsyn till hur anvindningen ser ut i
vardagen. Torisson poéngterar att digitalisering i bostidder ofta utgar fran
hyresvirdens eller systemets logik, inte hyresgésternas faktiska behov. Detta
utgangsldge skapar genomgaende och aterkommande problem i anvandningen
eftersom de digitala systemen har misslyckats med att ta hinsyn till boendes
erfarenheter, vilket leder till motstdnd och osdkerhet, samt kriver att hyresgaster
anpassar sig till tekniken och inte tvirt om (Torisson, 2023).

Ett monster Torisson (2023) podngterar dr att huvudpersonen i dessa trender
sdllan dr de boende sjilva — de som framst paverkas av, och forvéntas anvénda,
tekniken som ska installeras. Ofta ar det i stdllet fastighetsagare, hyresvardar,
teknikbolag och elbolag som far fordelarna. Torisson (2023) utforskar vidare
relationen mellan hyresvérdar och hyresgéster, hur hyresgéster forvintas reagera
pany, patvingad teknik samt hur hyresgéster faktiskt har reagerat pa och forhéllit
sig till den teknik som péverkat deras hem, vardag och tillvaro. Torisson
konstaterar 1 sin avslutning att ett digitalt system i hemmet ar valfritt for en
husédgare, men for hyresgéster dr de tvingande, och dr ofta installerade utan
samtycke och mot deras vilja (Torisson, 2023).

Chang & Nam (2021) studerar adoption av smart hemteknik (engelska Smart
Home Technology, SHT) och visar att studiens deltagare kunde identifiera
fordelar med SHT men 4nda inte vilja anvdnda den sjélv, oavsett vilken
demografisk grupp deltagaren tillhérde. Upplevda fordelar leder alltsé inte
automatiskt till en vilja att anvidnda tekniken. Studien visar dven en skillnad
mellan vad deltagarna séger sig vilja ha, och vad de sedan faktiskt vill anvidnda.

Vidare visar Chang & Nam (2021) en véirdebaserad implementationsmodell dér
anvindare vager fordelar, nytta och bekvdmlighet med SHT mot vilka
uppoffringar som krdvs i form av komplexitet, osdkerhet och kognitiv
anstrangning. Forst ndr fordelarna vager tyngre dn uppoffringarna dr anvédndaren
villig att anvénda ett SHT-system.

Chang & Nam (2021) konstaterar att det finns stor variation av anviandarbehov

inom den studerande gruppen, vilket stéller krav pa tydlig struktur i ett SHT-
system. Erbjudna tjdnster och dess fordelar maste vara begripliga i
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vardagssituationer i fordelar och anviandning. Ett system véljs inte bara baserat
pa vilka tjénster som erbjuds, utan hur létt systemet &r att forsta.

Chang & Nam (2022) studerar vidare vilka faktorer som avgér om SHT bdrjar
anvindas pa en marknad. Chang & Nam visar att vanliga barridrer for anvindare
att adoptera smart hem-teknik dr komplexitet, tillgdnglighet och anvindarinsats.
Nir ett system &r latt att anvéinda vill anvéndare ha systemet.

Valencia-Arias et al (2023) presenterar en litteraturstudie om digitaliseringen i
smarta hem, och identifierar vilka hinder som star i vigen for en mer vidstrackt
hem-digitalisering. Vanliga trosklar for att adoptera ett digitaliserat hem upplevs
vara komplexitet, hog mental anstringning, lag trygghet, samt bristande
oversikt. Adoptionsstudier visar ofta att om ett system upplevs som anvéndbart
och enkelt, kommer en storre anvindargrupp borja anvénda det.

Basarir-Ozel et al (2022) genomfor semistrukturerade intervjuer med 13 experter
for att kartldgga drivande och hindrande faktorer till implementeringen av SHT
pa en bredare marknad. Med utgangspunkt i svaren fran experterna identifierade
forfattarna fem omréden inom drivkrafter samt dtta omrdden inom hinder. De
fem drivkrafterna dr social status, teknologisk innovationsbenédgenhet, relativ
fordel, upplevt ndje, samt designmissig utformning. De atta hindren &r
komplexitet, bristande synlighet, begrdnsad mdjlighet att prova, bristande
forutsittningar for effektiv anvindning, brist pa upplevt vérde, bristande
fortroende for varumirket, teknologisk osdkerhet, samt brist pd kompatibilitet
med teknik man redan anvénder.



3 Teori

Den teoretiska genomgangen &r indelad i tvd avsnitt; uppsatsens huvuddmne
informationsarkitektur, samt studiens fokus pa UX-design. Kapitlet avslutas med
en tabell 6ver hur teorin anvinds i redovisningen av studiens resultat.

3.1 Informationsarkitektur

Informationsarkitektur, 1A, handlar om att organisera information sé att den &r
logiskt strukturerad och létt att finna nér den ska anvindas (Rosenfeld et al, 2015,
sid 25). Beroende pé vilken sorts information som hanteras samt hur, nir och av
vem den ska anvéndas, finns det utarbetade strategier och vedertagna former for
hur detta bor goras. 1A spelar en central roll i bokningssystem dér dversikt och
relevanta valmojligheter dr avgorande. Exempel pé god IA kan, enligt Tidwell
et al (2020, sid 29), vara strukturerat innehall, 1dmplig navigation, intuitiva
processer, samt genomténkta filter och sokfunktioner.

Informationsarkitektur &r ett svardefinierat omrdde som gér tvédrvetenskapligt
och innefattar flera olika discipliner. Rosenfeld et al (2015, sid 31) presenterar
en modell for att forklara grundliggande informationsarkitektur i orden
anvdndare, innehdll och sammanhang (users, content och context pa engelska).
Dessa tre omrdden forandras i olika hastighet och ofta oberoende av varandra.
Forutsittningarna formas beroende pa informationsmilj, alltsa en organisations
unika kombination av dessa tre omraden, och fordndras 6ver tid i takt med att
organisationen fordndras och utvecklas (Rosenfeld et al, 2015, sid 33). Denna
modell anvinds som analytisk ram lédngre fram i studien.

Anvéndare, users, innebér att ta hdnsyn till vilken anvéndargrupp en produkt
utvecklas for. Detta innefattar vilka uppgifter som ska utforas, vilka behov som
ska tdckas, samt beteenden och erfarenhet hos anviandaren (Rosenfeld et al,
2015, sid 32). En anvéndargrupp kan 6ver tid éndra sina preferenser, attityd,
demografi, informationssokningsbehov och uppgifter som produkten ska 16sa
(Rosenfeld et al, 2015, sid 33). En produkt ska fokusera pa anviandarens behov
och dnskemal. Olika anvindare har olika méal och instillning till ett system, och
systemet behover anpassas efter anvidndaren (Rosenfeld et al, 2015, sid 37). Det
behdvs en relevant undersokning for att verkligen forstd vilka anvéndare ett
system har, hur de anvénder det och vilken information de dr ute efter (Rosenfeld
et al, 2015, sid 38). Den hir studien syftar till att undersoka vilka behov
anvindarna av det studerade bokningssystemet har.

Innehall, content, ror vilka datatyper och innehallsobjekt som hanteras, hur stora
volymer data som systemet hanterar, samt vilka existerande strukturer som finns
sedan tidigare (Rosenfeld et al, 2015, sid 32). Det innehéll som en produkt
hanterar kan utvecklas och foréndras i kvalitet, enhet och gangbarhet, auktoritet
och popularitet, strategiskt virde och kostnad (Rosenfeld et al, 2015, sid 33).
Innehall inkluderar alla sorters information som ska hanteras, dven om
anvindare inte nodvindigtvis letar efter information. Det kan ses som ett
spektrum mellan informationssdkning och att utfora en uppgift (Rosenfeld et al,
2015, sid 35). Det finns olika aspekter att ta hénsyn till nédr innehéll ska hanteras,
och i ett bokningssystem blir tillgéngliga val och 6versikt relevant. Det innehall
10



som skapas av anvéndarna &r strikt kontrollerat till att endast innefatta bokning
av tvittid. Det finns ddrmed strikta begrdnsningar i innehéllets mojliga volym,
hantering av metadata, samt hur snabbt informationen blir inaktuell (Rosenfeld
et al, 2015, sid 36-37).

Sammanhang, context, behandlar de unika forutséttningarna for den organisation
som utvecklar projektet (Rosenfeld et al, 2015, sid 32). Det sammanhang som
organisationen, och i forlangningen projektet, i nulidget befinner sig i, och &t
vilket hall organisationen dr pa vig, sétter tonen i kommunikationen mellan
organisation och anvindare (Rosenfeld et al, 2015, sid 34). En annan aspekt av
sammanhanget ar vilken teknik som finns tillgdnglig, och med vilken teknik
anvindaren kommer anvinda produkten. Ett vanligt val d&r om produkten ska
utvecklas for storre eller mindre skdrmar; stationdra datorer, barbar dator,
surfplatta eller smarta telefoner, dd mindre skdrmar behover kortare och mindre
rubriker och menybendmningar an storre skarmar (Rosenfeld et al, 2015, sid 35).
I ett bokningssystem kan sammanhang fordndras i de fall teknik eller
forutbestdmda val fordndras. Exempelvis kan bokning av tvéttstuga ga frén att
goras pé anvindarens smarttelefon till en monterad surfplatta pd viggen utanfor
tvittstugan, eller om forutbestimda val som ldngd av tvittid ska foréndras.

Att forutséttningarna for en informationsmiljo &r manga och olika dr anledningen
till att det ar svart att definiera en god informationsarkitektur. Det finns séllan
nagra rétta svar eller fardiga mallar att applicera pa ett nystartat projekt, eftersom
s& ménga parametrar spelar in och formar forutsittningarna for projektet. For att
lyckas med en bra informationsstruktur behover varje aspekt analyseras och
anpassas efter kutym, vilket dr anledningen till att en bred fraga om hur man
’ska” gora ofta far svaret att ”det beror pd” (Rosenfeld et al, 2015, sid 33).

3.1.1 Findability: Hittbarhet

Information bor vara létt att hitta, och hur det sker beror pé tidigare behandlade
omraden: anvindare, innehall och sammanhang. Vilket innehéll hanteras, vilka
anviandare soker efter informationen, och under vilka omstindigheter ska
informationen vara tillginglig? Rosenfeld et al menar att det vanligaste
problemet i ett informationssystem é&r att det dr for enkelt konstruerat. Som
konsekvens kan en anvindare som dr osdker pa vad rdtt svar &r, vara osdker pa
om den hittat ritt svar, eller om det finns battre, mer specifik information (2015,
sid 41). En alltfor enkel informationsmodell tar séllan hénsyn till vilken kontext
en anvédndare befinner sig i eller vilken bakgrund och tidigare kunskap
anvindaren har med sig. I ett bokningssystem dr som tidigare ndmnts dversikt
och relevanta val viktiga, dér systemet utgéar frdn vad anvéndaren vill hitta och
vilken information som dr avgorande for uppgiften som ska utforas.

3.1.2 Informationsbehov

Nér en person besoker en hemsida eller anviander en applikation finns det ett
informationsbehov eller en uppgift att utfora. Att veta vad fragan eller uppgiften
ar, dr grundldggande i hur ett system ska utformas (Rosenfeld et al, 2015, sid
43). Vissa anvéndare letar efter “rétt svar”, till exempel vilket datum kyrkovalet
ar. Andra undersoker olika tillgdngliga alternativ inom vissa parametrar, till
exempel hotell pd en viss ort infor en semester. Ytterligare andra gor
efterforskningar och vill hitta all tillgdnglig information inom ett omrade, som
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infOr ett examensarbete, och vissa dr ute efter en specifik uppgift som inte ska
kunna forsvinna utan att anvéndaren ska kunna gé tillbaka och hitta just den
informationen igen. Ett system behdver anpassas och ta hénsyn till relevanta
varianter av ovan nidmnda informationssokningsbehov (Rosenfeld et al, 2015,
sid 43-44). I ett tvattbokningssystem kan anvindare tinkas leta efter lediga tider
eller kontrollera vilken tvéttid och tvéttstuga som bokats.

3.1.3 Mobile first

Strategin mobile first handlar om att i férsta hand utveckla en produkt fér mobila
enheter med mindre skdrmar, for att senare i produktens utveckling anpassa
designen till storre skdrmar. Den snabba utbredningen av smarttelefoner i
vérlden har drivit detta fordndrade arbetssitt dd antalet anvandare som besoker
hemsidor och anvénder appar eller andra mjukvaror fran sina smarttelefoner 6kat
kraftigt. Som alternativ kan foretag utveckla sina produkter till att under hela
designprocessen fungera vél pa en storre variation av skdrmstorlekar. Metoden
heter responsiv design (Tidwell et al, 2020, sid 295). Det studerade
tvittbokningssystemet anvidnds pa smarttelefoner, och behdover darfor vara
anpassat efter mindre skdrmar.

3.2 UX-design

User Experience (UX) &r ett brett begrepp som innefattar hela anvéndarens
upplevelse med en produkt. Fran fOrsta interaktionen till slutférd uppgift
studeras hur anvéndare lér sig hur produkten ska anvéndas och hur snabb och
problemfri den processen &r. Ett tvittbokningssystem ér ett verktyg for att utfora
en vardagsuppgift, och kan forvintas ga snabbt att lira sig, vara enkelt att
anvinda, och tydligt visa lediga tider och genomfdrda bokningar.

Arvola (2020, sid 9) menar att anvindarupplevelsen dr vad allt designarbete
syftar till. UX-design dr ett systematiskt forsok att definiera vilka behov
anvédndare har i en specifik situation. For att 16sa de problem som anvidndarna
stills infor behover ett system ha god balans mellan att folja etablerade
designkonventioner och att tinka pa nya sétt. En god design lyckas ta fram
16sningar med estetisk medvetenhet, samt att forsta sina anvéndare och vad som
ar viktigt, vardeskapande och utmanande for dem (Arvola, 2020, sid 9).

Ett hittills vanligt angreppssétt i starten av ett nytt designprojekt dr att borja med
vilka forutséttningar och begransningar man behover ta hinsyn till, och utifran
det designa en produkt. Arvola (2020, sid 10) menar att slutresultatet blir
markbart béttre ur ett anvéndarperspektiv nir problemlosning och kreativitet far
inleda ett projekt, och begransningar kommer in i processen i ett senare skede.
Ett projekt kan med fordel inledas med en studie av vad befintliga eller tilltdnkta
anvindare 6nskar, utforska mojliga 16sningar och hur dessa skulle upplevas av
anviandarna. Forst i ett senare skede av utvecklingsarbetet tillats verklighetens
begrinsningar som tekniska mojligheter och ekonomi paverka produktens
design.

ISO-standard 9241-210 (2010) definierar Auman-centered design (pa svenska:
anvdindarcentrerad design). Den innebér att anvindare ska involveras i hela
designprocessen for att produkten ska vara anvéndbar, effektiv och anpassad till
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anviandares verkliga begrinsningar och formagor. Den definierade
designprocessen i ISO 9241-210 &r en iterativ process dir produkten utvecklas,
utvirderas och forbéttras i etapper. Med fordel kan flera designldsningar
utvecklas parallellt med varandra. Arvola (2020, sid 12) menar att en produkt
inte skapar ndgot virde forrdn den kommer till anvindning, och om produkten
inte kommer till nytta och anvénds ar all tid och nedlagda resurser bortkastade.
For att sékerstélla att en produkt kommer att vara till nytta och skapa ett virde
for anviandarna behover produktens utveckling och design vara
anvéindarcentrerad. Arvola (2020, sid 14) podngterar att forédndringar i krav och
designmal vanligtvis kan goras i1 varje iteration, eftersom varje steg i
utvecklingen kan ge nya insikter, problem och idéer.

Ett granssnitt dr den teknik genom vilken anvéndare och system interagerar med
varandra. Det kan vara en smarttelefon eller smartklocka med touchskidrm, en
surfplatta monterad pa viggen, eller en dator med mus och tangentbord. Nér ett
system och dess gréanssnitt ska utvecklas &dr systemets tilltdnkta anvéndare en
avgorande utgdngspunkt i designarbetet, liksom i vilken situation systemet ska
anvindas. Det studerade bokningssystemet anvinds pa anvédndarens
smarttelefon, och behdver déarfor vara anpassat efter en mindre touchskédrm.

Interaktionsdesign syftar till hur samspelet mellan anvidndare och system
utformas. Interaktionen initieras pa ett smidigt sitt och aktiviteten eller uppgiften
ar utformad med en logisk ordningsf6ljd. Det innebér att ritt information ska
vara pé ritt plats och vid réitt tidpunkt i aktiviteten, och slutligen ska systemet ge
tydlig aterkoppling till anvéndaren (Sharp et al, 2023, sid 8-10).

3.2.1 Anvéandbarhet

Benyon (2019, sid 104) definierar anvéindbarhet som kvaliteten pa en interaktion
med hénseende till hur l4ng tid det tar att utféra en uppgift, hur ofta anvéndaren
gOr misstag, och hur l&ng tid det tar att ldra sig ett system. Ett system maste vara
tillgéngligt for att vara anvéndbart. Trots att ett system anses vara anvéndbart
enligt anvéndbarhetskriterier kan bristande tillgdnglighet fortfarande gora
systemet otillfredsstillande. Detta kan leda till att systemet inte tas emot vil,
eller inte anvénds i den kontext det avsags.

Vidare etablerar Benyon (2019, sid 108) fem karaktirsdrag for ett anvéndbart
system. Utgéngslédget dr, liksom Arvola (2020, sid 12) ocksa tar upp, att designa
anvéindarcentrerat. For att anvdndaren ska kunna genomfora sina uppgifter i ett
anvéindbart system behover det (1) krdva en proportionerlig anstringning, (2)
vara vil organiserat med ldmpliga funktioner och information, (3) ga latt att lara
sig och mojligt att komma ihag hur vanliga uppgifter utfors, (4) tryggt och
palitligt att anvinda i de miljoer som det kan ténkas anvindas i, samt (5) att
anvéindare kan utfora de uppgifter de vill anvidnda systemet till.

Denna undersokning utgér fran Benyons definitioner av anvéndbarhet och
applicera dem pé det studerade tvittbokningssystemet. Anvéndarens mal med
systemet dr att hitta, boka och hantera tvéttider, och detta ska uppnas med minsta
mojliga anstrangning och minsta risk for misstag. Det ska vara enkelt att 14ra sig
bokningsprocessen och att komma ihdg vad som ska goras i varje steg. Laimpliga
funktioner och den information som behovs for att genomfora varje steg behdver
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vara tillgingliga didr de anvinds. Eftersom applikationen installeras i
anvindarens smarttelefon behdver systemet ga att anvénda i vanliga, vardagliga
mobila situationer. Det ska ocksa vara tillgidngligt, vilket innefattar alla
hyresgéster oavsett &lder, funktionsnedséttning, teknikvana och livssituation, sa
att &ven dessa kan boka tvéttid.

3.2.2 Kognitiv belastning

Kognitiv belastning ar ett uttryck for den mentala anstrdngning en anvindare
behover for att interagera med ett system. Det dr ett centralt begrepp inom
human-computer interaction, HCI. Medan interaktionsdesign dr den praktiska
appliceringen, dr HCI det teoretiska, analytiska forskningsfaltet. HCI innefattar,
forutom kognitiv belastning, &ven uppmarksamhet, minne och mentala modeller
(Sharp et al, 2023, sid 101). I en interaktiv design méste hinsyn tas till ménsklig
kognition, déir en god design hjilper méinniskor att utnyttja sina styrkor och
samtidigt kompenserar for ménskliga svagheter (Sharp et al, 2023, sid 102).

Kognitiv belastning kan ses ur tva overgripande perspektiv. Erfarenhetsméssig
kognition ar inlérd, automatisk och intuitiv. Reflekterande kognition kréver
mental anstrangning, uppméarksamhet och beslutsfattande av anviandaren (Sharp
et al, 2023, sid 102). I ett tvittbokningssystem kan detta goras genom tydliga,
enkla steg som dr litta for anvandaren att ldra sig, forstd och komma ihdg.
Systemet behdver dven ge ritt information i varje steg, och tydlig respons pé
genomford bokning.

Ur ett mer detaljerat perspektiv ses kognition som olika processer. Exempel pa
kognitiva processer dr minne och ldrande, perception och uppfattning,
problemldsning och beslutsfattande, planering och resonerande processer.
Manga av dessa processer sker samtidigt, och kan dven vara beroende av
varandra (Sharp et al, 2023, sid 103). Vedertagen och konsekvent anvindning
av symboler och ikoner underlittar den kognitiva belastningen.

Nér en anvéindare ska anvinda ett bokningssystem behdver rétt information,
sésom lediga tider, redan bokade tider och nésta steg i bokningsprocessen, vara
tydlig och framtridande, for att stddja anvéndarens uppmérksamhet och
underlétta processen. Om anvindaren vet exakt vad den ska gora eller hitta har
den ett tydligt mal med sitt anvéindande av systemet. Tydliga mél och huruvida
informationen som eftersoks ar tydligt framtrddande i miljon anvéndaren
befinner sig i stodjer bibehdllen uppmiarksamhet (Sharp et al, 2023, sid 103).

Information som ar tydligt framtrddande i miljon ar en yttre faktor som gor det
lattare eller svarare for anvindaren att utfora en uppgift. Beroende pa hur
informationen &r organiserad blir det enklare for anvindaren att bilda sig en
mental modell 6ver informationen som presenteras, och diarfor gar det snabbare
eller langsammare att hitta den information som eftersoks (Sharp et al, 2023, sid
104). Konsekvent och tydlig organisation av information underldttar for
anvédndaren att bygga en mental modell av tillgéngliga val, exempelvis att lediga
och bokade tider presenteras i en fiargkodad kalender.

Multitasking, att gora flera aktiviteter samtidigt, eller parallellt, har en negativ
paverkan pd uppmérksamheten och kvaliteten pa utférandet av alla involverade
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aktiviteter. I takt med att fler samtidiga informationskéllor anvdnds oOkar
paverkan av multitasking pa uppmaérksamhet och minne (Sharp et al, 2023, sid
105). Ett bokningssystem anvinds ofta i vardagliga situationer samtidigt som
andra aktiviteter utférs. Bokningsprocessen behover darfor utformas for att
kréva minsta mojliga koncentration. Det kan uppnas genom minimalt antal steg,
tydlig respons och minimera behovet av att halla information i minnet.

3.2.3 Konventioner och konceptuella modeller

Konceptuella modeller beskriver vad anvdndare forvantar sig i funktionalitet,
baserat pa erfarenhet och vedertagna konventioner. Beroende pa vilken sorts
tjanst som utvecklas har anvindarna en uppfattning och forvantan frén liknande
produkter eller tidigare erfarenheter (Garrett, 2011, sid 83).

Kundvagnen som ikon &r en etablerad konvention inom e-handel. Anvéndningen
av sédan ikon stddjer besokares konceptuella modell av en kdpprocess vid ett
besok pé en hemsida for e-handel (Garrett, 2011, sid 83).

Det finns stora fordelar med att anvénda sig av redan etablerade konventioner
inom omradet for produkten som ska utvecklas. Framst hjélper det anvéndare att
snabbare fOrstd och orientera sig i systemet. Vid forsta anvandningen hjdlper det
anvédndaren att skapa en mental modell som stimmer vl 6verens med systemets
funktion. Det blir ocksa ldttare att komma ihag hur produkten fungerar nésta
gang anvéindaren ska anvénda tjdnsten (Garrett, 2011, sid 84).

Bokningssystem har sina egna vedertagna och forvantade hjdlpmedel. En
kalenderikon for att vdlja datum, en tidsbaserad 6versikt 6ver lediga och bokade
tider, samt bekriftelser och Oversikt over vad som har bokats &r vanliga
funktioner vid bokningar.

3.3 Hur teorin anvands i uppsatsen

Teorin och dess indelning i underkapitel ligger till grund for den tematiska
analysen i uppsatsens redovisning av resultat. For extra tydlighet foljer hédr en
tabell 6ver de begrepp som ligger till grund for analysens teman.

Tabell 3.1 Hur teorin anvands i uppsatsen

Teoretisk definition Praktisk tilampning i denna
studie
Informationsarkitektur Logiskt strukturerad information som Anvandaren behdver kunna
ar latt att hitta. orientera sig i applikationen och

latt forsta och hitta den
information som efterfragas.

Hittbarhet Information ska vara latt att hitta Oversikt och relevanta val; datum,
kalender, vilken tvattstuga; lediga
tider

Informationsbehov Veta vilken information anvandaren Boka en tvattid, se vilka tider som

letar efter, eller vilken uppgift som ska ar lediga.
utforas.
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Mobile first Utveckla for mobil anvandning och Rubriker, dversikt och text ska fa
mindre skarmar plats pa en liten skdrm utan att
information gar forlorad eller
anvandningen paverkas.
UX-design Hela upplevelsen att anvanda en Utfdra en vardagsuppgift sominte
produkt. Latt att lara sig, utféra, samt gors varje dag, darfér annu
komma ihag till nasta gang tjansten viktigare att det ar latt att komma
anvands. ihag hur uppgiften utférs nasta
gang tjiansten anvands.
Anvandbarhet Kvaliteten pd interaktionen; hur ldngtid  Anvandarens mal &r att hitta, boka

det tar att utfora en uppgift, hur ofta
anvandaren gor misstag samt hur lang
tid det tar att lara sig systemet.

och hantera tvattider, vilket
behdver uppnas med minsta
mojliga anstrangning och minsta
risk for misstag.

Kognitiv belastning

Den mentala anstrangningen som
kravs for att interagera med ett system.

Ratt information behover vara
tydlig; lediga tvattider, logiska steg
i bokningsprocessen.

Konventioner och
konceptuella modeller

Anvandarens forvantningar pa
funktionalitet beroende pé tjanst;
baserat pa egna erfarenheter och
vedertagna konventioner.

Kalenderikon for att valja datum,
tidsbaserad oversikt, bekraftelser
och dversikt dver vad som bokats,
etcetera
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4 Metod

Kapitlet redogor for tillvigagangssitt och studiedesign foljt av urval och
deltagare. Darefter forklaras de tre metoderna som anvénts i studien;
anvandartest, semistrukturerad intervju samt kortsortering. Slutligen berors
dataanalysmetod, de kvalitativa begreppen tillforlitlighet och validitet, samt
forskningsetiska dvervaganden.

4.1 Tillvagagangssatt och studiedesign

Studien &r en kvalitativ fallstudie med fem deltagare och anvénder sig av
kombinerade metoder som bygger pa varandra i sekventiell f6ljd: anvdindartest,
semistrukturerad intervju, och kortsortering. De valda metoderna syftar till att
se det studerade systemet ur olika perspektiv och ddrmed identifiera i vilka delar
kontroll upplevs eller saknas i bokningsprocessen, tillgang pé information och
oversikt under bokningsprocessens géng, samt hur deltagaren far tydlig ledning
steg for steg och bekréiftelse pad genomforda handlingar.

Studien inleds med en anvindartest dir deltagaren bokar och avbokar en tvéttid
och samtidigt forklarar vilka fragor, problem eller hinder deltagaren upplever.
Anvéndartestet lades forst for att deltagaren i sina tankegingar ska vara
opaverkad.

Efterfoljande intervju syftar till att fanga upp vilka problem och funderingar
deltagaren upplever kring olika aspekter av bokningsprocessen. Intervjun ar
placerad direkt efter anvéndartestet for att deltagaren precis ska ha blivit pAmind
om processens gang och fortfarande ha i nirminnet vilken problematik och
osdkerhet deltagaren upplever.

Som avslutning gors en kortsorteringsdvning dir deltagaren visuellt far
strukturera bokningsprocessen utifran egna onskningar och behov. Syftet med
kortsorteringsévningen dr att f4 med deltagarens mentala modeller for hur ett
bokningssystem kan och forvéntas fungera, och finga upp forslag pa alternativa
strukturer som &ven kan ligga utanfor systemets existerande funktioner.

4.2 Urval och deltagare

Urvalet for den hér studien 4r anvéndare av det studerade systemet, hyresgéster
i en hyresritt dir systemet anvdnds. Systemet implementerades i mars manad
2025, och undersdokningen genomfordes i juni 2025, tre manader senare.

Urvalsgruppen har en god spridning i alder, yrkesbakgrund, teknisk erfarenhet
och familjesituation. Alla dessa faktorer spelar in i forvintad anvdndning av
systemet samt behov géllande tillgang till tvdttstuga. Ingen av deltagarna har
egen tvittmaskin i sin ldgenhet utan dr helt beroende av den gemensamma
tvittstugan i kvarteret. Varje deltagare intervjuades individuellt for att utesluta
risken att bli paverkad av andra deltagare i sina svar, tankar och idéer.
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4.2.1 Presentation av deltagarna

Deltagare 1: Alder: 27 ar. Yrke: socionomstudent. Personen ir fordlder till tva
barn; fyra personer finns i hushallet. Hela intervjuprocessen tog ca 25 min.

Deltagare 2: Alder: 27 4r. Yrke: brandman. Personen #r forélder till tva barn;
fyra personer finns i hushallet. Hela intervjuprocessen tog ca 40 min.

Deltagare 3: Alder: 39 4&r. Yrke: programmerare av Al-verktyg till
databashantering. Personen &r fordlder till tvd barn; fyra personer finns i
hushéllet. Hela intervjuprocessen tog ca 90 minuter.

Deltagare 4: Alder: 69 ar. Yrke: gymnasieldrare i matematik, gick i pension for
ett ar sedan. Det finns en person i hushéllet. Hela intervjuprocessen tog ca 35
min.

Deltagare 5: Alder: 69 ar. Yrke: narkosskéterska. Det finns tva vuxna personer
i hushallet. Hela intervjuprocessen tog ca 50 min.

4.3 Anvandartest med tank-hogt-teknik

Barnum definierar anvindartest, usability test, som att observera anvéndare som
anvinder en produkt och utfor en aktivitet som ar verklig och meningsfull for
dem (2021, sid 15). Vidare delar Barnum upp anvéndartester i de som utfors
under en produkts utveckling, formative testing, och de som utfors i slutet eller
efter att en produkt ar fardigutvecklad, summative testing (Barnum, 2021, sid
15). Eftersom denna studie har testat en redan fiardig produkt &r detta
anvindartest ett summativt test. Enligt Sharp et al (2023, sid 550) utfors
anvindartester, usability testing, for att testa anvdndbarheten i en applikation.
Vanligtvis sker detta i kontrollerad laboratoriemiljo (Sharp et al, 2023, sid 550)
men sker allt oftare i mobil miljo, ofta pa platser dir produkten avses anvindas.
Malet med anvéndartester dr att testa om deltagarna kan utfora de aktiviteter som
applikationen utvecklats for (Sharp et al, 2023, sid 550). Metoden kan
kombineras med strukturerade eller semistrukturerade intervjuer for att fanga
upp deltagarnas uppfattning om produkten (Sharp et al, 2023, sid 551).

Barnum (2021, sid 20-21) foreslar ett uppgiftsbaserat scenario, vilket i den hér
studien varit att boka och avboka en tvittid. Vidare menar Barnum (2021, sid
21) att be deltagarna att hogt berdtta vad de tdnker och upplever, think-aloud
process, som trots den onormala situationen att tdnka hogt &nda ar till stor hjalp
da deltagarna berittar vad de tycker och tidnker, bade det som é&r bra och daligt.
Den stora fordelen med tidnk-hogt-tekniken ar att undvika feltolkningar av vad
deltagarna tinker under uppgiftens gang. Arvola (2020, sid 210) anvénder ocksa
en tink-hogt-teknik och beskriver processen som att testdeltagare ombeds att
hogt beritta vad denne tinker medan en uppgift i testet utfors, och vid behov
paminna deltagaren att tdnka hogt (Arvola, 2020, sid 213). Arvola menar att
denna teknik ger inblick i deltagarens mentala modell och konkretiserar om den
inte stimmer 6verens med systemets konceptuella modell (Arvola, 2020, sid
212). Sharp et al (2023, sid 551) ndmner ocksa att en tdnk-hogt-teknik, think-
aloud technique, kan anvénds inom anvéndartester.
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Anvéndartestet dr placerat forst i studien eftersom deltagaren dé inte blivit
influerad av fragor eller information frén exempelvis intervjun. Deltagaren blev
ombedd att forst boka en tvittid i tvittbokningssystemet och sedan avboka tiden
igen, och under tiden forklara vad deltagaren viljer, tinker och nér det dyker upp
osédkerhet eller problem. Metoden valdes till den hir studien for att mojliggora
for deltagaren att visa och resonera kring hur systemet uppfattas och anvénds i
praktiken.

Svagheter med metoden dr att den tar mycket tid i ansprdk under bade
genomforandet och transkriberingen (Sharp et al, 2023, sid 551), samt att
deltagarnas tankar, handlingar och reaktioner paverkas av observatorseffekten.
Arvola (2020, sid 58) menar att ljud- och videoinspelning kan paverka deltagare
sa att de inte beter sig naturligt och poéngterar vikten av att transkribera testet
ordagrant, trots att transkribering tar mycket tid. Metoden avser att svara pa
forskningsfraga 3, ”Hur paverkar bokningsprocessens struktur den kognitiva
belastningen vid anvidndning av ett digitalt tvattbokningssystem?”

4.3.1 Datainsamlingsinstrument

Anvindartestet spelades in med video dér intervjuarens mobiltelefon holls
ovanfor deltagarens mobiltelefon didr bokningssystemet finns installerat och
ovningen utfordes. Deltagaren ombads att boka en tvittid, och nér det utforts
blev ombedd att avboka den igen. Deltagare 2 hade inte sin mobiltelefon
tillgénglig och anvénde darfor intervjuarens mobiltelefon, och intervjuaren
filmade med en i hushéllet tillginglig mobiltelefon. Videoupptagningen
transkriberades i sin helhet och éterfinns i bilaga 1.

4.4 Semistrukturerad intervju

Inom kvalitativ forskning &r intervju en mycket vanligt forekommande metod
(Bryman, 2018, sid 561). Till skillnad fran den kvantitativa intervjun syftar den
kvalitativa intervjun till att ta reda pd intervjupersonens egna uppfattningar,
standpunkter, och vad den upplever relevant och viktigt. Den kvalitativa
intervjun &r flexibel till sin natur och tillater fria foljdfrdgor, avvikande
ordalydelser av fragorna fran intervjuguiden samt att anpassa fokus och folja
intervjupersonen om denne tar intervjun i en egen riktning (Bryman, 2018, sid
561-562).

Intervjuer inom kvalitativ forskning delas upp i ostrukturerade- och
semistrukturerade intervjuer, dir semistrukturerade intervjuer vanligtvis utgar
frdn valda teman och har forberedda fragor i en intervjuguide, men med en
flexibilitet att frangd intervjuguiden (Bryman, 2018, sid 563). Nér fler &n ett fall
ska studeras kan med fordel en semistrukturerad intervju véljas som metod
(Bryman, 2018, sid 564-565).

Intervjuguiden till den semistrukturerade intervjun bestir av nio frdgor som
berdr anvéndarupplevelsen att anvinda bokningssystemet, sorterade efter de tre
teman som presenterats i teorikapitlet; anvéndbarhet, kognitiv belastning samt
konventioner och konceptuella modeller. Intervjun dokumenterades med
ljudupptagning och transkriberades (Bryman, 2018, sid 565-566).
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Bryman (2018, sid 566) podngterar vikten av att spela in intervjun for att fa med
alla detaljer, vilket ger mojlighet att géra en grundlig analys av insamlat material.
Att spela in pé en lugn, ostord plats dr viktigt for att inspelningen inte ska bli full
av bakgrundsljud, och for att intervjupersonen ska kunna koncentrera sig och
inte bli distraherad (Bryman, 2018, sid 566).

Svagheten med en semistrukturerad intervju kan vara att deltagare tolkar
fragorna olika, och darfor ger olika svar. Det tar lang tid att transkribera, samt
att intervjupersonerna blir paverkade av den sa kallade observationseftekten; att
intervjupersonen paverkas av den ovana intervjusituationen, medvetenhet om att
bli inspelad, ar alla faktorer som kan péverka intervjupersonens svar. Tekniken
kan ockséa krangla, och nagon enstaka deltagare vill inte bli inspelad (Bryman,
2018, sid 568). Metoden avser att svara pa forskningsfraga 1, "Hur paverkar
informationsarkitekturen 1 ett digitalt tvéttbokningssystem anvindarnas
mdojlighet att hitta och boka tvéttider?”

4.4.1 Datainsamlingsinstrument

Den semistrukturerade intervjun bestar av nio fragor indelade i tre teman.
Deltagaren fick svara sé langt eller kort den ville, och intervjun spelades in med
rostupptagning och transkriberades i sin helhet. Transkriberingen aterfinns i
bilaga 2.

4.5 Kortsortering

Benyon menar att kortsortering &r ett brett spektrum av tekniker som syftar till
att forstd hur olika personer klassificerar och kategoriserar information och
saker, och &r en speciellt relevant metod inom informationsarkitektur (2019, sid
167). Metoden gér ut pé att deltagare far kort i olika utféranden beroende pé
studiens syfte, och kategoriserar dem efter eget tycke (Benyon, 2019, sid 167).
Benyon gor skillnad mellan stdngd och 6ppen kortsortering beroende pd om
korten &r fardigskrivna eller om deltagaren far tomma kort och skriver egna
bendmningar (2019, sid 168). I den hér studien fick deltagarna fardiga kort i form
av skdrmbilder utskrivna fran systemet samt port-it-lappar och penna for att
skriva och skissa egna vyer och menyer. Detta tillvigagangssatt styrks av
Benyon som menar att en kombination av stingd och 6ppen kortsortering kan
anviandas beroende pa syftet av undersokningen (Benyon, 2019, sid 168).
Goodman definierar en 6ppen kortsortering som nér deltagarna har mojlighet att
sortera korten pa vilket sitt de &n vill (2012, 202).

Kortsortering kan &dven anvéndas for att forstd sekvenser i en aktivitet
(Goodman, 2012, sid 201-202). Vidare menar Goodman att kortsortering ér till
stor hjélp nér information inom ett noggrant avgrinsat omrade ska organiseras,
till exempel for att sékerstélla att anvéndare hittar vad de sdker i en existerande
produkt (Goodman, 2012, sid 202).

Goodman ger dven exempel pad hur instruktionen till deltagarna kan lata
(Goodman, 2012, sid 205), vilket liknar instruktionen deltagarna i den hir
studien fick. Instruktionen har varit att steg for steg beskriva hur de skulle vilja
att bokningen skulle fungera, som en serietidning. De urklippta skarmbilderna
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ar tillgédngliga att anvéinda om de skulle vara till hjélp, men hela processen kan
skissas pa post-it-lappar om deltagaren véljer att gora det.

Styrkan i metoden dr att korten &r enkla att hantera vilket sénker kraven pé
deltagaren att vara forsiktig och korrekt, vilket underléttar kreativiteten (Benyon,
2019, sid 167). Den laga komplexiteten kan hjélpa deltagaren att materialisera
sin mentala modell. Ovningen placerades sist i studien eftersom deltagarna har
fatt mojlighet att tainka igenom bokningsprocessen, dels genom anvéndartestet,
dels med intervjufrdgorna.

Svagheten i en kortsorteringsovning ar att metoden &r beroende av situation och
spontanitet fran deltagaren, som i stunden kan forbise funktionalitet som annars
varit saknad. Metoden avser att svara pa forskningsfrdga 2, ”’I vilken utstrackning
Overensstimmer systemets flode och funktioner med anvidndarnas mentala
modeller av bokningssystem?”’

4.5.1 Datainsamlingsinstrument

Kortsorteringsévningen gjordes med skdrmbilder ur systemet, utskrivna pa
papper och utklippta till kort, samt post-it-lappar och en blackpenna. Deltagaren
fick instruktionen att skissa varje steg i hur bokningsprocessen bor vara. Det var
fritt for deltagaren att anvidnda nagra eller alla skdrmbildskort, eller skissa hela
eller delar av processen pa post-it-lappar. Nar deltagaren meddelade att den var
fardig fotograferades korten, vilka aterfinns i bilaga 3.

4.6 Dataanalysmetod

Som metod for dataanalys har tematisk analys gjorts av det transkriberade,
insamlade materialet (Bryman 2018, sid 702). Under transkriberingen
identifierades gemensamma och &terkommande erfarenheter och 6nskemél som
deltagarna uttryckt eller reagerat pa, samt iakttagelser som gjorts under studien
(Bryman, 2018, sid 705). Dessa identifierade, upprepade iakttagelserna har
sedan sorterats in i gemensamma teman och sedan kategoriserats under de
begrepp som presenterats i den teoretiska genomgéngen (Bryman, 2018, sid
707-709).

4.7 Tillforlitlighet

Reliabilitet och validitet ar kvalitetskriterier som utvecklats for, och framst
anvéinds inom, kvantitativ forskning (Bryman 2018, sid 465). Dessa anses vara
svérapplicerade pé kvalitativ forskning, vilket denna studie gar under. Bryman
(2018, sid 72—73) foreslar att ersitta reliabilitet med tillforlitlighet, och anpassa
validitet till kvalitativa undersdkningar.

Inom kvantitativ forskning utvirderas en undersokning efter kriterier for
reliabilitet, men Bryman (2018, sid 467) menar att kriterierna inte &r applicerbara
pa ett tillfredsstillande sétt inom kvalitativ forskning. Bryman (2018, sid 467)
foreslar 1 stiéllet att en kvalitativ undersdkning ska utvérderas efter begreppet
tillforlitlighet. Tillforlitlighet delas upp 1 fyra kriterier; trovérdighet,
overforbarhet, palitlighet, samt mojlighet att styrka och konfirmera.
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4.7.1 Trovéardighet

Trovérdighet kan bland annat styrkas med hjélp av triangulering (Bryman, 2018,
sid 466). Triangulering handlar om att forskare anvénder flera metoder eller
datakéllor for att kunna jamfora resultatet fran dem med varandra. Den héar
studien dar gjord med tre metoder dér resultaten jimfors med varandra, for att
identifiera gemensamma monster och att slutsatserna inte ska vara
motségelsefulla.

4.7.2 Overférbarhet

For att uppnd mojlighet till overforbarhet dr det fordelaktigt att ingdende
beskriva den studerade gruppen, det kontextuella sammanhanget och de
gemensamma egenskaperna som legat till grund for att just den gruppen
studerats. Deltagarna i den hér studien har begrénsats till boende i en hyresrtt
déar det studerade bokningssystemet nyligen inforts, och som inte har egen
tvittmaskin.

4.7.3 Palitlighet

Pélitlighet handlar om att en studie genomfors och analyseras sd Oppet och
detaljerat att den kan f6ljas och granskas i efterhand (Bryman 2018, sid 468). I
bilaga 1, 2 och 3 finns fullstindiga, transkriberade intervjuer, anviandartester, och
kortdvningar for att kunna folja hela analyskedjan.

4.7.4 Mdjlighet att styrka och konfirmera

Mojlighet att styrka och konfirmera handlar om att slutsatser dragits i god tro;
att forskaren inte medvetet paverkat slutsatserna pa ett ovetenskapligt sitt
(Bryman 2018, sid 470). Genom att triangulera metoderna och forankra
slutsatserna i undersokningsmaterialet minskas risken for att personliga
véarderingar paverkar slutsatserna i studien.

4.8 Validitet

Validitet handlar om att sikerstilla att en undersokning méter det den ar avsedd
att mita (Bryman, 2018, sid 209). Aven validitet kan delas in i tre underbegrepp:;
extern-, intern- samt respondentvalidering (Bryman, 2018, sid 465).

4.8.1 Extern validitet

Extern validitet handlar om att slutsatser och resultat frdn en studie kan
appliceras pd andra situationer eller sociala miljoer. Problemet med extern
validitet i kvalitativa undersokningar, vilket dven ar fallet i den hér studien, ar
att urvalet ofta ir begrénsat i antalet deltagare. Som en naturlig foljd ar studien
inte replikerbar pd det sdtt som kvantitativa undersokningar forvédntas vara
(Bryman, 2018, sid 209, 466—467).

4.8.2 Intern validitet

Intern validitet menar Bryman (2018, sid 465) innebdr att en forskares
observationer ska stimma vl overens med de teoretiska idéer denne utvecklar
som resultat av undersokningen. Genom att fokusera pa att de observationer som
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gjorts i undersdkningen ska ligga till grund {or slutsatserna, och inte forskarens
forforstaelse, stirks den interna validiteten (Bryman, 2018, sid 465).

4.8.3 Respondentvalidering

Respondentvalidering &r nir deltagarna far se och ”godkénna” resultaten som en
del i undersdkningens valideringsprocess. Malet &r att fa sina slutsatser
bekréftade, och lyckas fanga upp eventuella missforstand eller feltolkningar
(Bryman, 2018, sid 466). P& grund av tidsbegrdnsningar har
respondentvalidering inte anvénts i den hér studien.

4.9 Forskningsetiska overvaganden

I den hér undersokningen har de etiska principer som Bryman (2018, sid 170-
171) identifierar som géllande i svensk forskning foljts, ndmligen att deltagarna
inte ska lida skada, utsittas for falska forespeglingar, fa sitt privatliv inkréktat
pa, bli fullt informerade om syfte och frivillighet, ges mdjlighet att samtycka
eller avbdja sitt deltagande, fa sina personuppgifter behandlade med
konfidentialitet, samt att insamlade uppgifter endast far anvéindas for
forskningsédndamalet.

Potentiella deltagare blev tillfragade om de ville delta i undersdkningen.
Deltagarna fick syfte och metod muntligt forklarade for sig samt upplystes om
att deltagande ar helt frivilligt och kan dras tillbaka innan uppsatsen ar
publicerad. Vid undersdkningens bdrjan fick deltagaren ldsa och skriva under
blanketten ”Samtycke till insamling och behandling av uppgifter om dig” som
utfardats av Hogskolan i Boras for denna studie. Det forklarades muntligt att
anvindartestet spelas in med video, intervjun spelas in med ljudupptagning och
kortsorteringen fotograferas.

Deltagarnas namn och koén anvénds inte, och de inspelningar som gors med video
och rostinspelning lagras med begriansad tillgdng. Endast anonymiserad
transkribering anvinds i uppsatsen. Originalfiler av video och rostinspelning
sparas pa séker plats och raderas permanent efter avslutat arbete. Om deltagaren
skulle &ngra sig och inte vill vara med i undersokningen ska detta meddelas, och
da kommer all dokumentation och information om deltagaren samt tillhérande
resultat och slutsatser tas bort ur uppsatsen.
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5 Resultat och analys

Studiens resultat presenteras efter respektive undersékningsmetod. Resultaten &r
sorterade och analyserade efter de teman som presenterats i uppsatsens
teorikapitel. Kortsorteringsdvningen ar av en annan natur dr den andra tva
metoderna, varfor de visuella resultaten dr standardiserade och schematiskt
presenterade i ett diagram, som &r beskriven i I6pande text f6ljt av en analys.

Anvéndartestet gjordes av fyra deltagare eftersom deltagare 1 inte hade systemet
tillgéngligt pa sin mobiltelefon utan endast kunde boka tvéttid pd sin partners
mobil. Den semistrukturerade intervjun och kortsorteringsdévningen gjordes av
alla fem deltagare.

5.1 Anvandartest

5.1.1 Informationsarkitektur

Under anvindartestet visade samtliga deltagare osdkerhet i orientering nér de
skulle avgora vilka tider som var lediga eller bokade. Flera av deltagarna gav
uttryck for onskemaél om vad som skulle vara tillgingligt i en sddan Gversikt; tre
av fyra deltagare vill kunna visa tider utifran vilken tvittstuga de foredrar.

En deltagare bokade flera tvittider under samma session och upplevde
frustration dver att kalendern é&terstélldes till den ursprungliga vyn vid varje
bokning, och uttryckte ett onskemdl att instdllningen skulle sparas under
sessionen.

Deltagarna upplevde skillnader mellan operativsystem i listan over tillgdngliga
tvattpass. I 10S-appen sorteras listan med tvittpass i1 tidsordning dér alla tider
for tvattstuga 1 star overst i listan, foljt av alla tider i tidsordning for tvittstuga
2. Listan i Android-appen saknar tydlig sorteringsordning, men tiderna star i
samma ordning vid varje anvandningstillfdlle.

5.1.2 Findability: Hittbarhet

Studiens deltagare upplevde hittbarheten i bokningssystemet begrédnsad. Den
aterkommande responsen var att det inte finns nagot sdtt att enkelt se vilka
tvittpass som ar lediga. Deltagarna uppvisade ocksa frustration over antalet steg
som krévs for att fa veta om ett tvittpass &r ledigt.

Fler av deltagarna hade svart att orientera sig i systemet och uttryckte en
osédkerhet om vad som var nista steg i bokningsprocessen eller var i systemet det
gér att hitta det deltagaren letade efter. Ett dterkommande exempel var att
deltagarna blandade ihop listan med tvittpass och listan med bokade tvittpass.

En deltagare upplevde att det var svart att ldra sig hur lediga och bokade tider
representeras annorlunda fran varandra, dér texten for en bokad tid &r transparent
medan en tillgénglig tid &r mer solid.
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5.1.3 Informationsbehov

Tre av fyra deltagare uttryckte onskemal att i ett tidigt stadie i bokningsprocessen
kunna se eller vilja den ena eller andra av tva tvittstugor, dar alla tre ville boka
den tvittstuga som har ett effektivare torkrum. En av deltagarna tillade att om
behovet av att tvdtta dr stort vill den prioritera att fa en tid sa snart som mojligt
over att fa just den tvittstuga man foredrar.

Tva deltagare hade dnskemal att tvitta pA samma veckodag varje vecka, och en
av dem Onskade att det fanns information i systemet om vilken veckodag
tvittiden man bokade avser. I nuldget visar systemet endast vilket datum som
bokningen giller.

Deltagarna har uttryckt behov av en Oversikt dver lediga och upptagna tider.
Onskemalen varierade mellan deltagarna och inkluderade exempelvis
fargkodade falt som indikerar om tiden &r ledig eller upptagen, veckovy, visning
av dagens och morgondagens lediga tider och tydlig markering av egna
bokningar i dversikten.

Ytterligare osdkerhet som framtritt géller den ménatliga grinsen for antalet
tvittpass varje hushéll far boka. Flera av deltagarna var osékra pa vad griansen
innebér, hur den definieras och vad som ridknas som forbrukning. Varje deltagare
gav uttryck for olika tolkningar pa vad grinsen innebdr. Det fanns ocksa
onskemal fran deltagarna att de lediga tvéttpass som inte kan bokas pa grund av
uppnadd gréns skulle markeras tydligare i systemet.

5.1.4 Mobile first

Deltagarna upplevde nagra aspekter av bokningssystemet som svéra att anvéinda
i mobil kontext. Langa rubriker med vésentlig information i slutet av rubriken
kapas och ersitts med tre punkter pd mindre skdrmar. Detta skapade osékerhet
hos anvidndare som kan behova gé tillbaka till foregéende steg for att kontrollera
att rétt tvittpass blivit valt.

En deltagare tyckte det var oviktigt, men noterade att pilen som bekréftar
inloggningen &r placerad hogt upp pé skdrmen, sa att anvéndaren har svart att na
den. "Det ir en detalj, men jag tycker att det dr konstigt att [pilen] &r dér uppe,
jag tycker att den borde vara bredvid s& man inte behover flytta handen sa
mycket, men det dr en petitess”.

Deltagare upplevde funktionen att spara en bokad tvittid i enhetens kalender
olika beroende pa operativsystem. Nér en bokning sparas i kalendern i 10S-
appen Oppnas kalendern i ett fonster 6ver bokningssystemet, vilket innebér att
anvindaren kan gé tillbaka till bokningssystemet utan att ange sin PIN-kod pa
nytt. I Android-appen bytte enheten i stillet fonster helt for att spara tvéttiden i
kalendern, vilket triggar systemets krav pa inloggning med PIN-kod nir
anvéindaren gar tillbaka till bokningssystemet.
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5.2 Semistrukturerad intervju

5.2.1 Anvéndbarhet

Flera deltagare beskriver att det var svart att 14ra sig bokningssystemet i borjan.
Genom att anvinda systemet flera ganger, gora misstag och forsoka igen,
uttrycker flera deltagare att de antingen listade ut hur systemet ar upplagt, eller
accepterar osdkerheten. En deltagare oOnskar att hyresviarden hade haft en
genomgang av systemet och visat hur det ska anvéndas.

Niér deltagarna upplever att de lart sig hur systemet fungerar gar asikterna isér.
Tva deltagare menar att det gar bra att anvdnda systemet ndr man lért sig hur det
fungerar och vad som ar krangligt, medan tre deltagare fortfarande kédnner sig
osdkra och tycker att systemet &r otydligt. En aterkommande upplevelse ar
osékerhet kring ordningen i bokningsprocessen, funktioners synlighet och
bekriftelse pd genomford bokning. Tva deltagare uttrycker att de kompenserar
for sin osdkerhet genom att dubbelkolla att en bokning gétt igenom.

Deltagarna upplever att det tar 1ang tid att boka en tvittid i systemet. Deltagarna
beskriver att tidsatgdngen kommer av att det krivs flera steg for att se om en
tvittid dr ledig, och att de saknar en oversikt 6ver lediga tider. En deltagare séger
sig ofta ha svért att minnas vilken tid som till slut blev bokad for att den gétt in
pa ménga tvittider for att se om de dr lediga. Tva deltagare pépekar att
checkrutan for att spara tvéttiden i enhetens kalender alltid &r markerad, med
onskemél att anvidndarens val kan sparas fran gang till gdng. Tva deltagare
uttrycker att de fir bekréftelse pd bokad tvéttid utan kénner osdkerhet om
bokningen blev genomford. For att kompensera for upplevt avsaknad bekriftelse
gar de bada till en annan meny for att dubbelkolla att tiden dr bokad. De andra
tre deltagarna har lagt marke till bekriftelsen. En bokad tvittid upplevs létt att
avboka, menar alla deltagare som ndmnt funktionen.

Risken for misstag appliceras pa den hiar studien som frekvens av oavsiktliga
felbokningar. Tva deltagare sdger att de har gjort felbokningar, varav en siger
att det inte gor nagot eftersom det dr sa latt att avboka. De andra tre deltagarna
menar att de inte langre gor felbokningar efter att de lért sig hur systemet
fungerar.

5.2.2 Kognitiv belastning

Samtliga deltagare uttryckte att de saknade en oversikt dver lediga och bokade
tider. En deltagare anvidnder papper och penna for att skriva ner lediga tider i
systemet och véljer sedan pé pappret vilka tider den vill boka, for att sedan gé
tillbaka till systemet och boka de valda tiderna. ’Det finns ingen annan mjukvara
jag anvéinder som jag behover gora pa det hér séttet”. Att anvindare upplever ett
behov att externalisera planering, jdmforelse och minne indikerar forhojd
kognitiv belastning pa anvindaren.

Deltagarna upplever osdkerhet till foljd av att bokningsprocessen har manga
steg. Fler deltagare uttryckte svarighet att komma ihag vilken tid som bokades
medan de gir igenom stegen i bokningsprocessen. ”Jag skulle vilja ha det &nnu
tydligare, inte s méinga steg innan jag kan se om den &r bokad eller inte, utan
det vill jag se mer direkt”. En deltagare menar att det &r for lite information i alla
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steg av bokningsprocessen, och att det 4r for manga steg innan man vet om tiden
ar ledig.

Flera deltagare uttryckte frustration kring en begrénsning i hur ofta en tvittid kan
bokas. Man kan ga igenom hela bokningsprocessen och hitta en ledig tid, men
forst nar man forsoker genomfora bokningen kommer varnar systemet att den
tiden inte kan bokas for att man kommit upp till grdnsen. Begridnsningen
kommuniceras sent i bokningsprocessen och kraver omvérdering och ett nytt
beslutsfattande.

Systemet har bra exempel pa fungerande intuitiv kognition dér deltagarna
uttrycker att det dr ldtt att forstd att man byter dag genom att klicka pa
kalenderikonen. Systemet har dven exempel pa inldrd kognition, som kréver
memorering. | steget dir anvéndaren ser om tiden ar ledig eller upptagen é&r
starttiden solid for ledig och mer transparent for upptagen. En deltagare ndmnde
att det var otydligt och att det var nagot den fatt lira sig.

5.2.3 Konventioner och konceptuella modeller

Ett tydligt monster som framtrétt under studien ir att deltagarnas konceptuella
modell inte stimde Overens med systemets logik i de fall dar det frangér
vedertagna konventioner for tidsbokningssystem. En deltagare uttryckte sin
frustration med att sdga “om man jamfor med att boka ett pass pa [gymmet] eller
vad som helst, alla andra bokningssystem man har varit inne i har varit battre.
Det &r sa krangligt och ologiskt och rorigt”.

Flera av deltagarnas svar indikerar svarigheter att skapa en mental modell av
bokningsprocessen. En deltagare uttryckte missndje med att vélja tvittstuga och
tid i bokningens forsta steg, en annan deltagare tyckte att det var en smaksak och
fungerade okej, medan en tredje deltagare hade dnskat mojlighet att vélja datum
skulle komma fore med att séga “det kidnns inte naturligt. Allt kommer i fel
ordning, man har inte sammanhang”. Nér anvéndare inte delar samma fOrstaelse
for flodet tyder det pé att systemet saknar en sjédlvklar konceptuell logik. Detta
kan bidra till svarigheter att komma ihdg hur systemet ska anvindas till nésta
gang, sa att anvéndaren behover lira sig systemet pa nytt varje gang det anvénds.

Kalenderikonen har genomgéaende beskrivits som funktionell, létt att forsta och
blivit korrekt tolkad av deltagarna. Deltagarna har uttryckt att kalenderikonen
varit anvéndbar, tydlig och uppfyllt deltagarnas forvintningar. ”Det var ju om
jag ville byta dag, det var ju da jag fick klura lite till, men da sa sag jag ju den
hér som sag ut som en kalender, da tryckte jag pa den och valde en annan dag”
beréttar en deltagare.

Den funktion som samtliga deltagare saknat &r en Gversikt over lediga och
bokade tider. Deltagarna har ndmnt och jamfort med redan bekanta vedertagna
konventioner i andra bokningssystem, vilket tyder pé att det studerade systemet
inte moter deltagarnas forvantade mentala modell.

Bekriftelse pa bokad tvéttid upplevdes av tva deltagare som otydliga, medan tre

deltagare hade lagt mérke till den. En av deltagarna som tyckte den var latt att

missa bekriftelsen menade att ’dér hade jag velat ha mycket tydligare, ’bokat’,

for nu &r det en liten ruta ldngst ner som var dér en liten stund och sen forsvann
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sa den kan jag litt missa”. Den andra deltagaren som inte lagt mérke till
bekréftelsen kompenserade for osdkerheten genom att kontrollera en annan
meny. Deltagaren menade att systemet inte ger en tydlig bekréftelse pa bokad tid
utan leder anvindaren till en annan vy som visuellt ser likadan ut som listan med
tvittpass, vilket skapade forvirring. Nér deltagaren forstod att den var i en annan
flik kunde den dubbelkolla att tiden var bokad.

5.3 Kortsortering

En fullstindig dokumentation av resultatet fran kortsorteringen finns i bilaga 3.

Deltagare 1 { Start HVa\av(vanslugaH Manadsvy ]—-[ Boka } j—‘
_— _— ; wotang
Val av tvétistuga Oversikt "
Deltagare 3 { Manadsvy ]—n[ b o dg H BN H Bekraftelse ]
otogers [ - HVQH My ]
Deltagare 5 m—{ Manadsvy ]——[ Val av tid H *Facility info" H Bekraftelse ]—-[Mma bokmngarH Avbokning
§ J

Fyra deltagare borjade med en startsida, varav tva foljde med en vy for val av
tvittstuga. Samtliga fem deltagare hade en vy med nagon form av kalender, dir
den deltagare som inte hade en startsida hade kalendern som forsta vy.

OOI010

Efter kalendervyn hade tva deltagare en vy for att vilja tid och en deltagare hade
kombinerat att vélja tvittstuga och tid i samma vy. Fyra deltagare tog med en vy
for att bekrifta reservationen, varav en deltagare kombinerade denna vy med en
oversikt 6ver redan bokade tider.

Samtliga fem deltagare fortsatte med en bekriftelse pd genomford bokning,
varav tvé hade bekriftelsen som sista vy. En deltagare avslutade med en vy for
att avboka, en deltagare lade till en vy 6ver gjorda bokningar som avslutades
med en vy for att avboka.

Framtrddande likheter mellan de fem deltagarnas kortsortering dr bade innehall
och f6ljd. Fyra av fem borjade med startsida, samtliga anvéinde nagon form av
kalendervy, fyra av fem inkluderade en fraga om bekriftelse, och samtliga tog
med en bekriftelsevy.

Skillnader bestar framst i placering av vyer for att vélja tvittstuga respektive tid.
Tva deltagare lade val av tvittstuga innan kalendervyn, tvé deltagare lade val av
tid efter kalendervyn, och den femte deltagaren kombinerade val av tvittstuga
och tid efter kalendervyn.

Ytterligare skillnader bestar i om genomforda bokningar ska visas efter
bekriftelsen, och om mojlighet att avboka togs med. En deltagare tog inte med
friga om reservation innan bokningsbekréftelsen, en deltagare bdorjade
bokningsprocessen med kalendervyn utan att ta med startsidan.
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5.4 Sammanfattning

Hir foljer en tabell over de viktigaste delarna fran resultat och analysdelen.
Aterkommande problematik ir tydligt avsaknad dversikt dver lediga och bokade
tider, dir onskemaélet dr en kalender med nagon sorts visuell representation dver
tvittider som kodas efter lediga och upptagna. Andra dterkommande 6nskemal
ar farre steg i bokningsprocessen, tydligare bokningsbekriftelse och process.

Tabell 5.1 Sammanfattning av studiens resultat

Teoretisk definition

Studiens resultat

Informationsarkitektur

Logiskt strukturerad information som
ar latt att hitta.

Anvandarna uppvisar osakerhet
kring orientering i systemet och
brist pa relevanta val.

Hittbarhet

Information ska vara latt att hitta

Saknas oversikt over lediga tider,
otydlig kommunikation kring lediga
tider.

Informationsbehov

Veta vilken information anvandaren
letar efter, eller vilken uppgift som ska
utforas.

Onskemal att filtrera alternativ av
tvattstuga, upplysning om
veckodag.

Mobile first Utveckla for mobil anvandning och Langa rubriker kapas, knappar
mindre skarmar sitter lAngt upp pa skarmen,
bristande kompatibilitet med
andra appar.

UX-design Hela upplevelsen att anvanda en Bokningssystemet upplevs svart
produkt. Latt att lara sig, utféra, samt att lara sig, speciellt att komma
komma ihg till nasta gang tjansten ihag till n4sta gang tjansten
anvands. anvands.

Anvandbarhet Kvaliteten pd interaktionen; hur ldngtid  Det tar lang tid att [4ra sig

det tar att utfora en uppgift, hur ofta
anvandaren gor misstag samt hur lang
tid det tar att lara sig systemet.

systemet, lang tid att boka en
tvattid pa grund av bristande
oversikt 6ver lediga tider. Daremot
inga rapporterade felbokningar.

Kognitiv belastning

Den mentala anstrangningen som
kravs for att interagera med ett system.

Manga steg i bokningsprocessen
och hog koghnitiv belastning.
Deltagare kompenserar med
externa hjalpmedel eller att
dubbelkolla bokningar.

Konventioner och
konceptuella modeller

Anvandarens forvantningar pa
funktionalitet beroende pa tjanst;
baserat pa egna erfarenheter och
vedertagna konventioner.

Kalenderikon for att valja datum
blir ratt tolkad, 6nskemal om
tidsbaserad oversikt aterkommer,
bekraftelser missades av tva
deltagare.
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6 Diskussion

I diskussionen knyts studiens resultat ihop med den tidigare forskningen inom
omradet, och avslutas med en metodologisk diskussion.

6.1 Diskussion

I den tidigare forskningen framtréder ett gemensamt tema; det finns ett motstdnd
pa marknaden mot digitala system i hemmet. En avgorande skillnad som é&r vért
att ta upp redan i borjan av diskussionen &r om tekniken &r frivillig eller
patvingad, nagot som bade Torisson (2023) och Chang & Namn (2021)
poéngterar. [ den hir fallstudien &r det digitala bokningssystemet tvingande for
alla hyresgéster som inte har egen tvittmaskin, alternativet &r att képa och
installera en tvéttmaskin i sin ldgenhet, vilket har en kostnad i bade inkdp och
boendeyta.

Junestrand & Keijer (1998) menar att begrdnsningarna pa marknaden inte
handlar om vad som dr mojligt for tekniken, utan om tjénsten verkligen &r av
intresse. Bristande intresse kommer inte nddvandigtvis fran okunskap, Chang &
Nam (2021) visade att deltagare i deras studie kunde identifiera verkliga fordelar
med ett smart hem-system, men fortfarande inte vilja anvénda det sjdlva. En
deltagare i den hér studien kunde konstatera fordelen med att inte behdva ga ner
till tvéttstugan i kéllaren for att boka tid pa den tidigare uppsatta tavlan med las,
men deltagaren uttryckte &nda en motvilja att anvéinda bokningssystemet.

Valencia-Arias et al (2023) identifierade fem hinder for att anvéndare ska vilja
anvinda digitala system i sina hem, dir samtliga styrks i den hir studien;
Komplexitet i manga steg i bokningsprocessen, hog mental anstringning dir
anvindare tappar bort var i bokningen de ar och glommer vad de bokar, lag
trygghet atgirdas med dubbelkontroll, samt bristande mental modell
kompenseras med externa hjélpmedel som papper och penna.

Basarir-Ozel et al (2022) har pa liknande sitt identifierat atta hinder till
digitalisering, varav fyra styrks i den hér studien; komplexitet, bristande
synlighet (tekniskt stdd i anvdndningen), bristande forutséttningar for effektiv
anviandning, samt teknologisk osédkerhet. Min studie visar att anvéndarna
upplever osédkerhet i bokningsprocessen, svarigheter att skapa en mental modell,
behov att dubbelkolla, samt hog kognitiv belastning.

Torisson (2023) noterar att digitala system for hemmet séllan utvecklas med
hénsyn till faktiska behov och hur anvindningen ser ut i vardagen. Detta
bristande stod i utvecklingen av systemet visas i den hér studien att anvdndarna
kompenserar med hog belastning pa kognition och arbetsminne. Torisson (2023)
menar vidare att digitala system ofta utvecklas utifrdn hyresvdrdens eller
systemets logik, och inte hyresgastens faktiska behov. Ett system kan véljas av
en hyresviard pa grund av vilka tjidnster som erbjuds, men hyresgésternas
upplevelse och motvilja att anvinda systemet beror pa hur latt systemet ar att
forsta (Chang & Nam, 2021), ndgot som styrks i den hér studien.
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Chang & Nam (2021) visade att det fanns en stor variation inom den studerade
gruppen, vilket de menar stéiller hogre krav pé tydlig struktur och begriplighet.
En storre anvéndargrupp kommer ha storre variation i behov, forstaelse och vana
av digitala system. Det studerade bokningssystemet anvinds i hela kvarteret som
bestar av ca 350 ldgenheter, diar det finns stor demografisk variation i
anvandargruppen.

Chang & Nam (2022) visar i sin uppfoljande studie att vanliga barridrer for
anvindare dr komplexitet, tillgdnglighet och anvdndarinsats. Den hér studien
visar praktiskt hur det tar sig i uttryck. Méanga steg i bokningsprocessen och
bristande Gversikt belastar anvéndarens kognition och arbetsminne, otydlig
respons som bokningsbekréftelse och gransen for antalet pass per ménad skapar
osdkerhet, uppgivenhet och frustration.

6.2 Metodologisk diskussion

I metodbdckerna (till exempel Bryman, 2018, sid 583, eller Arvola, 2020, 211—
215) beskrivs hur intervjuaren behdver vara flexibel och lyhord, eller bias-
problematik genom att med sitt kroppssprik, tonfall eller vinklade fragor
paverka deltagarna (Barnum, 2021, 250-251). Bristande erfarenhet kan ha
paverkat kvaliteten pa intervjuerna och resulterat i en bias-problematik.
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7 Slutsats och framtida forskning

I slutsatsen besvaras forskningsfragorna, och i framtida forskning ges négra
forslag pa framtida studier som skulle vara virdeskapande och intressanta for
Informationsarkitektur, UX-design, digitalisering och smart hem-teknik.

7.1 Slutsats

1. Hur péverkar informationsarkitekturen i ett digitalt tvéttbokningssystem
anviandarnas mdjlighet att hitta och boka tvittider?

Den hér studien har visat att en bra informationsarkitektur underlattar for
anviandare att hitta lediga tider i ett bokningssystem, och en bristande
informationsarkitektur leder till motsatsen. I det studerade bokningssystemet har
bristerna i hur informationen strukturerats inte pdverkat bokningen i sig, sa linge
anvindaren hittat en ledig tid. Darfér kan man anta att det &r i processen att hitta
en ledig tid som problematiken ligger i det hér systemet.

2. I vilken utstrickning Gverensstimmer systemets flode och funktioner med
anviandarnas mentala modeller av bokningssystem?

Den storsta, identifierade skillnaden mellan anvdndarnas mentala modell av ett
bokningssystem, och de faktiska funktionerna i systemet ar forvintan att det ska
finnas en Gversikt i form av en kalender dir lediga tider visuellt kan identifieras.
Négra deltagare har forvantningar pa mojlighet att filtrera Oversikten pa
relevanta alternativ, exempelvis vilken tvdttstuga man vill se lediga tider for.

3. Hur péaverkar bokningsprocessens struktur den kognitiva belastningen vid
anvindning av ett digitalt tvéttbokningssystem?

I ett digitalt bokningssystem finns inte den fysiska representationen av vad
anvindaren héller pa att boka, utan den upplevs ”forsvinna” nér anvéndaren gar
vidare till ndsta vy. Darfor behdver anvéndaren antingen fa stod fran systemet
for att vara siker pa vad som héller pa att bokas, eller kompensera med en hogre
kognitiv belastning. Denna belastning pa anvédndarens kognition upplevs
kostsam och forsdmrar darfor anvdndarupplevelsen avsevirt.

7.2 Framtida forskning

Under studiens gang har fordelar savél som nackdelar framgatt géllande val av
studiens utformning som en kvalitativ studie. I ett framtida skede skulle mycket
intressanta resultat kunna komma frén en kvantitativ studie i samma kvarter. Just
en kvantitativ kortsorteringsovning skulle vara intressant, dir anvidndarnas
forvantningar pé hur tidsbokningen borde se ut kan goras i mycket storre skala.
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Bilaga 1 — Transkriberade anvandartester

Deltagare 2

Deltagare 2 kunde inte anvinda sin egen telefon eftersom den var urladdad och
kvarglomd i en parkerad bil. Deltagaren anvinde ddrfor intervjuarens telefon.
Under anvindartestets gdang konstaterade vi att deltagaren har iPhone-appen
pd svenska, medan det hdr anvindartestet gjordes i Android-appen pd engelska.

[Home] Da kommer jag in pé appen hir, och nu ska jag boka en tvittid, och da
brukar jag alltid fraga mig, vart gor jag det? For det &r ju hér nere som jag
upptécker efter ett tag, varje gang. Men, nér jag har tittat runt lite sa, jag tdnker
alltid att jag ska trycka pé den hér forst [pekar pa knappen for att ldsa upp porten]
av nagon anledning men det behdver jag ju inte nér jag ska boka tvittid, sa till
slut hittar jag mig ner hit [Klick pa Reservations] och sen hir kommer alla tider
upp da, ja, nu blir jag ju genast forvirrad [syftande pé att anvandartestet gjordes
i en annan version av appen och pé engelska] men, ja, (1:00) jag ser ju hiar om
det finns en tvéttid klockan tretton, till exempel, i tvittstuga ett [Klick pa tvittid
i listan] dé kan jag trycka dér, och hir kan jag ju vilja att boka den [Klick pa
bakat-pil] men [Klick pa ndsta tvéttid i listan, klick pé bakat-pil] ja det ar ju nigra
tillfallen nér det inte gar att boka [Klick pd en annan tvéttid i listan, klick pa
bakéat-pil] hur &r det d& [Scrollar ner i listan, scrollar tillbaka upp] da ser det ju
annorlunda ut [Klick pa dnnu en tvéttid i listan, klick pa bakét-pil]. Lite forvirrad,
det ser lite annorlunda ut &n pa min telefon [syftande pd en annan version av
appen. Foreslog att himta telefonen, men vi valde att fortsétta anvindartestet
dnda] (Intervjuaren: Nar du ska boka en tvittid, alltsd innan du ens har 6ppnat
telefonen, hur ir det du tinker?) ”Ah, nej! Nu #r det dags igen!” (2:00) Men sen
brukar det ju gé bra, alltsd nir man vél ger sig in i det. Jag brukar ju fa upp att
nir man trycker pa den hér [Klick pa forsta tvéttiden i listan, visar pd Facility
Info-sidan] bara en text hir som inte dr speciellt firgad och det indikerar att man
inte kan boka den. Brukar det vara sé& for dig med? (Intervjuaren: Ja precis, for
mig...for du kanske har en iPhone? For da dr appen lite annorlunda. Nér jag
trycker pa den hir grona knappen dir nere, Reserve, da kommer den upp till...)
Det ar d& du fér veta? (Intervjuaren: Ja precis, s om du klickar pa den nu...)
[Klick pa Reserve] Ja, nu visar det ju sig att den inte gar att boka. S& det blir
manga [Klick pd Avbryt], det ser lite annorlunda ut pd min, men det blir
fortfarande [Klick pa bakat-pil] det hir att (3:00) jag maste gé in [Klick péa en
tvattid], och sen klicka [Klick pa Reserve] mig vidare, for att kunna se om den
gér att boka [Klick pé avbryt, klick pa bakat-pil]. Jag hade ju dnskat att jag kan
se redan hér [Visar pa listan pa sidan Reservations] att nej, tretton till sexton,
ndgon slags rodmarkering eller sa. Det funkar ju, men man maste ga in pa varje
for att se om det dr mojligt och, sen kan det ju bli att man gar in, klickar sig
vidare, tva ganger for att, kanske pa fyra olika tider, som visar sig att, det gar
inte att boka, sa det blir mycket extra tid for det, och sen far man ju en kod ndr
man har bokat [Klick p4 Home], och den har jag for mig kommer upp hér direkt
[visar pA Home under Next reservations den platsen dér tiden visas efter
bokning] och det &r ju bra. Det ska jag sdga dr vildigt bra (4:00) att den kommer
upp dndé péa forsta sidan sé jag behdver bara g in pa appen for att {4 tag i koden,
for att, min fru har inte den hér appen sé& hon fick ringa mig idag nér jag var pa
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jobbet och friga, vad dr koden, sé fick jag skriva koden till henne for hon hade
inte den. Det dr klart, det &r smidigt om man har telefonen, om den é&r laddad,
allting sddant, om det funkar, men det skulle vara jobbigt om nagot hinde med
telefonen sa &r tvitten dédr s& kommer man inte in for man har en engangskod.
(Intervjuaren: Juste, for det &r en annan kod till porten.) Ja. Det &r en kod till
porten, den man ser hér, och sen far man en ny kod varje gang nir man ska tvétta
(5:00) och det kan jag fatta, det kanske blir sdkrare pa ett sétt, mot inbrott, och
det dr ju bra, men det blir lite rorigt. Jag tycker det vore bra med nagon slags
tagg till exempel. (Intervjuaren: Ja, precis. Men, om vi lasas att ni skulle behova
tvitta nu [div distraktioner i bakgrunden] och du gér in och ska boka en tid, hur
tanker du nér du ska boka tiden, hur funkar det for er?) [Klick pa Reservations]
Jag tanker att, for det forsta, vilken tid vill vi ha (6:00) och forsoker klicka pa
den tiden, om vi sédger, nitton noll-noll skulle passa bast, sé kollar jag gérna efter
tvittstuga ett, for den tvéttstugan dr det lite béttre torkrum i, s& vi tar helst den
om den finns, s& [Klick pé tvittid i listan] da trycker jag dér, [Klick p& Reserve]
trycker mig vidare, ja, den fanns inte. D& beror det lite pa, hur mycket tvétt har
vi, hur akut &r det, dr det virt att vénta tills imorgon for att fa en tid i tvéttstuga
ett eller ska jag ta nitton noll-noll i tvéttstuga tva [Klick pa tvéttid i listan, klick
pa Reserve, klick pad Avbryt, klick pa bakét-pil]. (Intervjuaren: Nu &r det ju efter
klockan nitton s& nu kan vi inte se, s om vi séger att ni behover tvitta nu sa da
far ni titta pa en tid i morgon, hur tinker du nir du ska (7:00) boka en tid
imorgon?) D& fir man gé in, sig, tretton noll-noll hade funkat bra imorgon,
[Klick pa tvittid i listan] da far vi gé in dér, [Klick pa Reserve] dér, och sen hér
[Klick pé kalender-ikon] fir man ju éndra da, till [Klick pa datum i kalendern]
femte (morgondagens datum) [Klick pa OK], ja, da visar det sig att den finns ju
inte. (Intervjuaren: Juste, da dr den bokad, for att den &r lite skuggat skriven) Ja,
och det ir ju inte jétte, forsta gdngerna, dé fattade jag inte, jag forsokte trycka pa
den hér, s hér skulle jag vilja, for det forsta hade jag inte velat behdva gora alla
de hér stegen innan, jag vet inte hur man skulle gora det béttre, jag dr verkligen
ingen app-tillverkare, men jag hade foredragit om jag inte hade behovt gora alla
de hér stegen innan, och sen hade jag foredragit att det (8:00) ndr man val &r hir
att det star bokad eller nagot. Nu fattar jag nér det r sahér, da ar den bokad, men
i borjan forsokte jag ju [Klick pa bakat-pil] trycka och tinkte att det var nagot,
sen gick jag in pa flera stycken som sig ut likadant, ingen gick att trycka pa, da
trodde jag det var nagot fel pa4 min app eller jag visste inte vad, tills jag insig att
hiar kom det en (Intervjuaren: ...att det betyder att den ar bokad?) Ja, nej det
forstod jag inte alls [Klick pa bakat-pil]. (Intervjuaren: Nej, det ar ju inte si
tydligt) Inte jétte. (Intervjuaren: Ja, men om da tvittstuga ett klockan tretton
imorgon dr upptagen, hur skulle du ténka da, hur gar du vidare, du behdver ju
tvitta imorgon?) Ja. Lat siga att ett 4r enda tiden som funkar att tvétta imorgon,
dé kollar jag tvittstuga tva [Klick pa tvéttid i listan], klockan ett [Klick pa
Reserve], gir vidare sa [Klick pé kalender-ikon, klick p4 morgondagens datum,
klick pa OK], &h! (9:00) Nu ska jag inte trycka dér (Intervjuaren: Jo, men boka
den.) [Klick pa tvittiden] Ja. Men nu &r den ju bokad da. (Intervjuaren: Ja precis,
du behover inte ldgga till den i min kalender. Men forsok att boka den.) Den ar
bokad nu tror jag, eller? Jag tror, eller, jag gor sa dér bara. Eller nej, maste man
trycka [Forsoker trycka pa Beskrivningen] eller, dr det Save? Jag kommer inte
ihdg! (Intervjuaren: Juste, for din app ser ju lite annorlunda ut.) Lite annorlunda,
ja, jag har for mig att den dr bokad nu men den kanske dr dar man behover trycka
[Klick pa Save]. Okej, nu ér den bokad. (Intervjuaren: Sa nu ligger den till i min
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kalender.) Det &dr ju smidigt, ska jag sédga, att den automatiskt lagger in i
kalendern, det dr ju bra. (10:00) Om man vill, och hér &r det ju bara att man far
vélja om man vill 14gga in den eller inte. [Klickar pa Cancel, Discard, och appen
kriaver PIN-kod] Ja precis, och det dr ju samma sak hér. Nu har jag ju anvént
appen nagra ganger sa jag forstar nir den ar bokad, men det dr ju samma sak hér
att jag skulle vilja se tydligt, "Bokad”, sa en stor gron bock, ndgonting,
“utropstecken”, och da vet man. Samma sak om ett tvittrum redan ar bokat att
det pa ndgot sitt visar det, nagot rott kryss, eller bara, nagot tydligt. For nu ér det
varken om ett tvattrum dr bokat sen innan &r det inte supertydligt, och nér jag vél
har (11:00) bokat det &r det inte heller supertydligt att det ar klart, alla steg.
(Intervjuaren: S& nu kénner du dig ndjd att du har bokat tvittstuga tva imorgon
klockan tretton. Och nu lasas vi att [din fru] sdger att forresten, nu gér det inte,
sa nu ska du avboka den hér.) Ja. D4 tar jag ett djupt andetag forst, och suckar,
och sen [Klick pa tvittiden] trycker jag pa, ja, hdr, Remove da [Klick pa
Remove]. ”Successfully...”, ja. Det var ju ganska enkelt dnda. (Intervjuaren: Ja,
och da kénner du att du &r ndjd att du har avbokat?) Ja, jag hade velat ha en, det
var ju en liten sa hér att det var klart, och sen forsvann den, jag hade velat ha den
stort i mitten (12:00), ”Avbokad”, och sen att den &r dér, tills jag véljer att gé ut.
Om jag skulle missa den dér lilla sé& bara, vinta, blev det avbokat nu, eller vad
hénde, eller. Det gér lite fort.

Deltagare 3

(Intervjuare: S, hur tinker du nér du ska boka tvéttid?) Ja, forst ska jag hitta
appen [...] och dd ska jag dra fingeravtryck [sitter fingret pa telefonens
fingeravtryckslésare], jaha, da maste jag [Klick pa Fingerprint ID, ”Log in using
fingerprint” Oppnas] trycka dér, det rickte inte med fingeravtryck. [Satter fingret
pa telefonens fingeravtrycksldsare] S&, nu. [Appen loggar in, sidan Home visas]
Da ska vi se. Reservationer [Klick pa Reservations, listan med tvéttider visas]
gér jag vél in pa for att se hur det hdr ser ut nu. "My reservations”, juste [Klick
pa My reservations], dit maste jag gé for att se vad jag har nu. Da ska vi se, 11:e
juni, det &r om fyra dagar, och vad &r det nu, l6rdag? Det &r pd onsdag alltsé.
(1:00) Och sen en den tolfte, det dr sa jag brukar ha, storsta delen onsdagen och
sen borjan pa torsdagen for att kunna torka pé natten. Elva plus sju blir arton, sa
dé har jag nésta onsdag, och en pa nitton, sen arton plus sju blir tjugofem, da har
jag nésta onsdag den 25:e, och en pa torsdag den 26:¢ juni, vad blir det? 25, 26,
27,28,29,30, 1,2, sa det hir dr ocksé onsdag, andra juli 4r en onsdag, och tredje
ar en torsdag. Tva plus sju &r nio, s den nionde juli dr en onsdag, och tionde ar
en torsdag. (2:00) Nio plus sju, sexton. Ja, man ska ju ha en Gversikt s& man vet
vad det dr for dagar, s& man ser en kalender, det &r ju jittelustigt med en sén hir
lista. Vad sa jag nu, nio plus sju &r sexton, eller [stinger appen och Gppnar
kalendern pa telefonen], jag kanske kan gé till min kalender, kanske é&r léttare att
se di. 16:e ska jag boka. Ar juli en san hir kranglig ménad, eller 4r det en litt
manad? Ska vi se hur ménga onsdagar. Tv4, nio, sexton, tjugotre, trettio, nej,
okej, juli 4r en svar manad, det dr sahér, man kan ha tvéttstuga ett, varje tidslott,
alltsé tid pa dagen, per tvittstuga, kan man boka max tvd i ménaden, s om jag
vill boka (3:00) alla onsdagar i en ménad far jag samma tid i tvéttstuga ett tva
ganger, samma tid i tvittstuga tva tva ganger, och sen &r det slut. Jag brukar boka
frén tio pa onsdag morgon till tio pé torsdag morgon, om det dr fyra onsdagar i
manaden, d& gar det, men det gar inte nu. Sa nu har jag bokat tvéttstuga ett pa
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den andra och nionde [Byter frdn kalenderappen till bokningssystemet,
lasskdrmen visas] Jaha, d& gar jag in igen, [Klickar pa Fingerprint ID, ”Log in
using fingerprint” Oppnas. Sétter fingret pa telefonens fingeravtryckslésare,
sidan Reservations med fliken My reservations 6ppnas] Varje gang man 6ppnar.
Hur var det nu, den andra och nionde, da har jag bokat tvittstuga ett. Da ar det
alltsa tvittstuga tva som jag ska boka for att ticka in de aterstdende (4:00) tre
veckorna. Jag har gjort det hir en gang forut, jag kom pa nagot som typ funkade
sa jag dnda fick tre nétter, nej det funkar ju inte, nej, man far inte tre natter, hur
blir det nu... Jo, man far tva nétter, sa far man reducera tiden tills de mots sa
man kan boka den tredje dagen. S& pd sextonde vill jag boka fran tio pa
morgonen, och sen till torsdagen klockan tio, samma pa den, men da far jag i
stdllet... Ja, men sa blir det. [Pekar pa torsdag 24:e] Den torsdagstiden far jag ta
bort, da kan jag flytta den hit [pekar pa onsdag 30:e], da har jag fran sju till tio,
sen fran tio till ett (5:00) och ett till fyra maste man néstan ha s man far
nagonting gjort, da far jag ta bort det pd den [Pekar pa onsdag 23:e] D4 far jag
borja klockan fyra och ga till tio pa torsdagen, och hér, vad sa jag nu, [Pekar pa
onsdag 16:e] hir kan jag borja klockan, nej men hur blev det hér nu, jag méaste
ju ha sju till tio péa de hér [pekar pa torsdagarna] for att kunna hdmta tvétten, da
ar den, dé har jag ju redan tva stycken klockan sju, da far jag ta den dér, da borjar
den klockan tio, da tar jag fran en av de dagarna. (6:00) Vénta nu, sen tio till ett,
det kan jag ta frdn samma. Sen ett till fyra, dé blir det lite, det vill jag ha kvar.
Ett till fyra, fyra till sju, sju till tio, den far jag ta, det kan ju inte, hur blir det hir
nu, jag kan inte ta det frdn andra dagen, vecka tva hir, for da... Jo, sahér blir det.
Hér far jag ta tio till ett [Pekar pa 16-17:e juli]. Ett till fyra (7:00) och fyra till
sju far jag ta hér ifrdn [Pekar pa 23-24:e juli] och da har jag sju till ett som jag
flyttar till torsdagen, sd blir det. Jag far flytta det dit i stdllet, okej, s& den
sextonde ska jag boka...fran... Jag maste hamta papper, sorry. [Anvéndartestet
pausas medan deltagaren hdmtar papper och penna] Okej, s& man har sju, tio,
tretton, sexton, nitton, [Ritar ett diagram med starttiderna pa y-axeln] och (8:00)
jag far boka tva stycken av varje [Ritar upp tvd kolumner péd x-axeln i
diagrammet], och jag vill dela upp det hir i tre serier, och dé har jag kommit pa
att den tredje veckan far jag boka fran tio till nitton, alltsa de hér tre, far jag boka
den trettionde. [Markerar tre tvittstugepass med starttiderna 10, 13 och 16 i
diagrammets forsta kolumn och skriver 30 for datumet] Sen ar det 1617, 23-24
[syftande pa datum]. Hur gor jag da, den sextonde (9:00) kan jag boka hérifrén,
en, tvé, tre. Sexton, sexton, och torsdag den 17:e, det blir en sddan hér, da far jag
en natt. [Markerar tiderna med start 16 och 19 i den andra kolumnen och skriver
16 for datum, samt tvéttstugepasset med starttiden 7 och skriver 17 for datum]
Och nu passar det sé bra att jag far, den 23:e kan jag boka hér, och sen torsdag
den 24:e. [Markerar tvittstugetiden med start 19 i den forsta kolumnen med 23
for datum, samt starttiden 7 i den forsta kolumnen, starttid 10 och 13 i den andra
kolumnen, och markerar dem med 24 for datum] D4 har jag 16-17, 23-24, sen
den 30:e, (10:00) da blir det tre tider och en natt, 23-24 blir fyra tider och en natt,
och den hér blir tre tider [Pekar péa 30:e]. Gar det? Gar det gora om det hér sa att
jag far fyra...nej, det gar inte. Det blir tyvérr tre tider och ingen natt. Ja, det &r
vil det bista som gar. D& ska vi se, om jag, da ska jag boka hér. [Byter fran
kalenderappen till bokningssystemet, laser upp med fingeravtryck och listan My
reservations visas] Da far jag logga in igen, sd, My reservations, da &r det
tvittstuga ett jag ar bokad pa tva dagar den manaden, sé allt det hér &r tvittstuga
tva. Reserve area, [Klick pa fliken Reserve area, lista med tvéttider visas] da ar
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det, jag borjar med sextonde hér da. (11:00) Sa tvittstuga tva klockan nitton, dér,
tvittstuga tvd klockan nitton [Klick pé tvittid i1 listan, klick pa reservere]
”Reserve”, och sen datum [Klick pé kalenderikonen]. Nu har jag da lart mig hur
man gor det hir, men det &r ju helt och hallet fel ordning, och [bléddrar i
kalendern till ndsta manad, juli] ibland har jag lyckats utan papper, nu ska vi se,
juli, det var juli? [Sténger kalendern, byter app till kalenderappen] Ja, det var juli
jag skulle boka. [Byter tillbaka till bokningsappen, lasskdrmen visas] Jaha, logga
in. [Klickar pd Fingerprint ID, ”Log in using fingerprint” 6ppnas. Sétter fingret
pa telefonens fingeravtrycksldsare, sidan “Reserve Tvittstuga 2 klockan 19...”
Oppnas] Vart var jag nu da, [Klick pa OS-bakatpil tva ganger, kommer tillbaka
till listan med tvittider] jag har inte menyn hdr. [Klick pad fliken "My
reservations”] Tvattstuga ett, juli, tionde, nionde, plus sju, sextonde, (12:00)
Okej, sextonde juli, tvittstuga tva, [Haller fingret 6ver Tvéttstuga 2 kl. 19:00-
22:00] nej, klockan sexton ska jag boka, var ar sexton? Naturligtvis inte bredvid.
Dér, néstan langst upp. Tvittstuga 2 klockan sexton. [Klick pa tvéttiden i listan,
klick pa “Reserve”, klick pa kalenderikon] Juli, sextonde juli [Klickar pa 16e
men glommer byta ménad och klickar alltsd pa 16 juni.] Da far jag boka den,
[Avmarkerar checkbox “Add to my calendar”] och jag vill inte ha den i
kalendern. (Mumlar ohdrbart) Ar jag inne pa juni nu? [Klick pa ”Cancel”, sidan
”Reserve area...” visas, klick pa kalenderikonen] Ja juste, for den aterstéller varje
gang. Nu holl jag pa att boka fel. Hur kommer det sig att jag kan boka dér? [Byter
till juli, byter tillbaka till juni, markdren stir kvar pa 16 juni, klick pd OK] Det
borde jag inte kunna. (Intervjuare: Testa om du vill testa.) (13:00) [Klick pa
Save, varningsruta med texten “Something went wrong: Reservation would
exceed the person’s/apartment’s monthly reservation limit.” visas] Ja juste
[Klick pa OK, rutan stéings] Sa ar det, man ser inte ens vad man kan boka, inte
ens ndr man gar in pa det ser man vad man kan boka. [Klick pé kalenderikonen]
Oke;j, tack. Star det inte, [pekar pd rubriken i kalendern som anger det datum
markoren stir pa, 16 juni, medan anvéndaren har bldddrat till ndsta méanad, juli]
nu stér det ju juni dir uppe? Ar det den sextonde idag, det #r det ju inte? Nej, jag
har gétt in pa den sextonde juni. Det &r inte dagens datum, och det dr inte, nér
jag bladdrar fram dit star det fortfarande 16e juni, d& ska jag trycka pa den
sextonde juli [Klick pad 16e juli i kalendern] trots att det star juni med storre
bokstéver, da blir det, okej, det 4r den valda alltsd. Sextonde juli [Klick pa OK]
Okej. Sen &r det s& ménga klick ocksé [Klick pé kalenderikonen] Jag ska trycka
pa den, och sen okej [Klick pad OK] och dé &r det den sextonde juli, klockan
sexton, (14:00) tvittstuga 2. [Avmarkerar checkbox ”Add to my calendar”, klick
pa ”Save”] Save. [Sida med Forloppsindikator visas, indikerar att bokningen
gors, sidan “Reservations” med fliken ”My reservations” visas] Ja! Okej, en av
tio! Haha! Det gar som smort det hir. Da ska vi se, sextonde juli, fast nu &r det
klockan nitton, da var de, var den ldngst ner? Nej, hér [Klick pa fliken "Reserve
area”’] Reserve area, dér, langst ner. Tvéttstuga 2 klockan nitton. [Klick pé tvittid
i listan, klick p& ”Reserve”, klick pa kalenderikonen] Nu ska vi se, juli. [Klick
pa pil till hdger, juli manad visas i kalendern] Sexton, fortfarande. [Klick pé 16,
klick utanfor pop-up-rutan med kalendern, rutan stings utan att datumet valts]
Nej [Klick pa kalenderikonen, byter till juli, klick pa 16e, klick pa "OK’’] Juli,
sextonde, klockan nitton. Okej, d& far jag boka [Avmarkerar checkbox ”Add to
my calendar”, klick pa “Save”, sida med Forloppsindikator visas, sidan
”Reservations” med fliken "My reservations” visas] (15:00) Okej, da sitter den
dar. [Klick pa fliken “Reserve area”] Tillbaka till Reserve area, da dr det 17:¢
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juli klockan 7. Jag har kommit pa att det enklaste &r att titta pa starttiden och inte
bry sig om négot annat, sa dé hittar jag efter klockan 7 och sen ser jag att det ar
tvittstuga ett, nej, da gér jag vidare. Sju, tvittstuga tva [Klick pé tvittid i listan]
Vart det ritt nu? [Klick pé systemets bakat-pil] Klockan sju, tvéttstuga 2...for
de ar ju helt i oordning hér sa, men det l4r man sig ju att de &r i oordning, man
lar sig inte vilken ordning de &r i, for det finns ingen ordning, men man lar sig
att man kan titta pa starttiden sa blir det rétt pa andra forsoket [Klick pa tvittid i
listan, klick pa Reserve]. "Reserve”, sen ska jag vilja den sjuttonde juli (16:00)
[Klick pa kalenderikonen, bldddrar till ndsta manad, klick pa rétt datum, klick pé
OK, lista med mojliga starttider visas; 07:00, 07:15, 07:30, 07:45, 08:00] Just
det ja, och hér &r det sé lustigt att hir finns det flera olika alternativ, jag har redan
sju till tio, men det dr inte den tiden jag far boka, trots att det heter sju till tio. D&
far jag fem alternativ, sju, sju femton, bla bla upp till atta, och det stér inte vilken
tid man far men jag rékar veta att om jag véljer sju under sju till tio sé fér jag sju
till nio. Om jag véljer atta under rubriken sju till tio, far jag atta till tio, sa de har
ar tva timmar ldnga. Det star till och med hér, i ljusblé text pa ljusbla bakgrund,
120 minuter. D4 kan man gora sé att man delar det med sextio och kommer fram
till tva, att det ar tva timmar, sen adderar man det till det som star i stora vita
bokstéiver till vinster s kommer man fram till sluttiden sé att man vet att det inte
ar den som star i titeln, och for att gora det extra smidigt s& dr den sluttiden gémd
sé titeln syns inte dir uppe (17:00), det &r for att man inte ska bli forvillad av tio,
sé det &r vialdigt slundigt gjort det hér [ironiskt] [Klick p& bakatpil tva génger,
listan med tvéttider visas] (17:10) sé i listan stér det ju sju till tio, och det ar ju i
det spannet, vénta, nu dr det tvittstuga tva jag skulle till [scrollar i listan], sju till
tio, det &r ju det tidsspannet som man ska boka inom, det dr 360-minuters, eller
vénta, nej det dr det inte, det dér 4r hur mycket man far boka. Ja, fast det &r det
faktiskt inte, man far inte boka 360 minuter per méanad, tror jag inte i alla fall,
jag tror att man bara far boka tva stycken. [Klick pa tvittid i listan, klick pa
Reserve, klick pé kalender, vdljer datum, klick pa OK, listan med fem mojliga
starttider visas] S& da ndr man gér in dér, da géms det dir uppe [pekar pé titeln
som kapas med tre punkter| s& man kan rikna ut hir vad det ar for tid man far.
(18:00) Nu ar det sa att jag planerar att 1ata min tvétt hdnga under natten, och
enda anledningen jag kan komma pa till att de hér valen finns [gestikulerar till
de fem mojliga starttiderna] dr att det ska finnas en timma for stddning och sa,
da vill inte jag att ndgon vaktméistare gar in och stiddar nér vi har tvitten dér, s
dé véljer jag klockan sju. [Klick pé starttid 07:00, avmarkerar checkruta for att
spara i kalendern] och trots att jag har klickat ur den hér, nu syns inte det i videon
men den var i klickad och jag klickade ur den, och det méste jag gora varje gang,
for den sparar liksom inte det man vill. Och nu star det klockan tio dér igen, i
fetstil, men d& vet man ju att man méste gé, absolut titta pa det som inte &r fetstil
for att {2 rétt uppgift. Den hér felstila tio var ju bara en moéjlighet sé att sdga. Och
dé sparar jag [Klick pa Save, My reservations visas] och da gar den direkt till
My reservations, trots att jag var pa Reserve area innan (19:00) och listorna ser
ju precis likadana ut [Bladdrar fram och tillbaka mellan flikarna Reserve area
och My reservations] s& man kan ju tro att man ar kvar pa Reserve area, men det
ar man alltsa inte, och det dr ganska smidigt, nér man har slutat bli forvirrad av
det dr det smidigt for att man vill ju kontrollera att det verkligen gick in, och det
gjorde det ju, hir ser vi med stor, tydlig vit text, sju till tio, vilket alltsa var
mojligheten jag hade under bokningen dér, och med ljusbla text, nu ser den vit
ut pa videon men den &r ljusbla. Ljusbla text pa ljusbla bakgrund, sa star det sju
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till nio. Fantastiskt. Vénta, vart det rétt nu, jo, sjuttonde juli, d& bockar jag av
den [Bockar av rutan i diagrammet pé pappret]. Da sd, da var det tjugotre, 23:¢e
klockan nitton vill jag boka. [Klick pa Reserve area] Reserve area, da letar jag
efter nitton, hittar tvéttstuga ett, letar efter nitton, hittar tvittstuga tva [Klick pé
tvittid i listan, klick pa Reserve, klick pa kalenderikon, klick till ndsta ménad,
klick pa 23, klick pa OK, klick pé tvittid, avmarkerar Spara i kalendern, klick
pa Save, My reservations visas] Juli, 23:e, sen klicka av den [Scrollar ldngst ner
i listan], tjugotredje juli klockan nitton till tjugotvd [Bockar av tiden i
diagrammet pa papper]. Nu gér det undan hér. Da &r det [Klick pa Reserve area]
Reserve area, klockan sju igen, och nu kommer jag till och med ihdg att
tvittstuga tva var efter tvittstuga ett just pa klockan sju, det har jag glomt till
nésta gang men nu gick det ju snabbare. [Klick pa tvittid, klick pa Reserve, klick
pa kalenderikon, klick till ndsta méanad, klick pa 24, klick pa OK, lista med fem
mojliga starttider visas] Och sen datum, juli, tjugofyra, sa, och igen vill jag vélja
klockan sju till nio. [Klick pa tvittid, avmarkerar spara i kalender, klick pa Save,
listan My reservations visas] Klickar av den, spara (21:00) [scrollar langst ner i
listan] sju till nio, d& stér det den 24:e, ja, da har jag bokat, ndmen det hér gér ju
inte, nej, det hir var inget bra. Kolla, nu har jag bokat sju till nio hir, men nésta
tid jag vill boka &r klockan tio, sa dd &r det ju en timma emellan dir som en
vaktmistare kan gé in, men om jag bokar atta till tio, da &r det en timma i borjan
dé véra kldder hanger déir, men, ska jag boka atta till tio bara for att chansa pa att
vaktméstaren inte orkar upp till klockan sju [Klick pa tvéttid i My reservations,
klick pa Remove] (22:00) Sa kan man ju gora. [Klick p& Reserve area, klick pa
tvittid, klick pa Reserve, klick pé kalenderikon, klick pa nésta ménad, klick pa
24, klick pa OK, listan med fem starttider visas] Reserve, vad var det nu, klockan
sju, tvéttstuga tva, Reserve, vinta, datum, manad, tjugofyra, dd bokar jag
klockan atta i stéllet [klick pé tvittid, avmarkerar spara i kalender, klick pa Save,
scrollar langst ner i listan under My reservations] av med den, spara, sa kommer
man dit, atta till tio, 24:¢ juli, ja, okej, da far det vara sd [Bockar av tiden i
diagrammet pa papper]. Da dr det klockan tio vi ska boka pa samma [Klick pa
Reserve area, klick pa tvittid, klick pa Reserve, klick pa kalenderikon, klick till
nédsta manad, missade siffran med fingret for att klicka pa 24, missade att klicka
pa OK och klickade i stillet utanfor rutan for kalendern] tio, nej, tio, dér, okej,
juli, tjugofyra, nej nu vart det fel. [Klick pa kalenderikon, klick till ndsta manad,
klick pa 24] Juli, tjugofyra, sa det &r inte valt ndr man trycker dér, (23:00) man
tror ju att den hér &r texten som é&r vald [gestikulerar till rubriken i kalendern som
speglar det markerade datumet i kalendern] men det &r den ju inte, det &r bara
valt efter man trycker pa okej [Klick pa OK, klick pa tvittid, avmarkerar Spara
i kalender, klick pa Save, My reservations visas, scroll ldngst ner] och da &r det
klockan tio, av med den, spara, okej, atta till tio, tio till tretton, 24:e juli, sa.
[Bockar av tiden i diagrammet pé papper] Nu dr det bara en kvar! Nej, fyra kvar.
[Klick p& Reserve area] Da dr det klockan tretton [Klick pa tvittid, klick pa
kalenderikon, klick till nidsta manad, klick pa 24, klick pa OK] dir, klockan
tretton, juli, tjugofyra [Klick pé tvéttid, av markerar Spara i kalender, klick pa
Save, scroll langst ner i My reservations] Tretton till sexton, den tjugofjérde juli.
Det var det jag ville. (24:00) Och sen ér det den trettionde juli, da borjar jag
klocka tio. [Klick pa Reserve area, klick pa tvéttid, klick pa Reserve, klick pa
kalenderikon, klick till nésta manad, klick pa 30, klick pa OK] Trettionde juli
[Klick pa tvittid, avmarkerar Spara i kalender, klick pa Save, scrollar ldngst ner
1 My reservations, bockar av tiden i diagrammet pa papper]| Ja, det borjar ga lite
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snabbare, det brukar ga lite snabbare i slutet, man fér ju l4ra om sig varje gang.
Da ska vi se, hur méanga klick det blir. Ett, sen en sokning, det méste ju riknas
som sjutton klick, tretton, tretton dér, tvittstuga tva. Tva klick, tre, fyra, fem,
sex, sju, atta, nio, tio. [Klick pa Reserve area, klick pé tvittid, klick p& Reserve,
klick pa kalenderikon, klick till nidsta manad, klick pa 30, klick pa OK, klick pa
tvittid, avmarkerar Spara i kalender, klick pa Save] Sen maste man bldddra ner
[scrollar ldngst ner i My reservations, bockar av tiden i diagrammet pa papper]
da ar det trettionde, ja, da ar det bara tio klick kvar da. En, tva, tre, fyra, fem,
sex, sju, atta, nio, tio. [Klick pa Reserve area, klick pa tvittid, klick pa Reserve,
klick pa kalenderikon, klick till nidsta manad, klick pa 30, klick pa OK, klick pa
tvittid, avmarkerar Spara i kalender, klick pa Save] Da verkar det som att jag &r
fardig. Tio, tretton till, sexton, nitton, den trettionde, som jag ville ha. [Bockar
av i diagrammet pa papper] Ja, dé sa. [Bladdrar igenom flera menyer, stannar pa
My reservations] Nésta dar den elfte, det ar om nédgra dagar, det dr pa onsdag.
(26:00) Jaha, hur lang tid tog det hir, tjugosex minuter tog det alltsa att boka
tvittiden for en halv ménad. Det hér tar alltsd en timma i manaden for mig. Inte
helt sant, det hér var ju en svér halva, ndr man maste gora upp det hir. Vanligtvis
gar det lite snabbare nir man har fyra veckor per manad i stillet for fem. Ja, men
jag tycker det ar as-smidigt, det finns mycket fordelar med det hér. En fordel ar
att jag kan boka mer &n en tvittid. Forut hade man ju en nyckel och man kan
bara boka en tvittid i taget, nu kan jag boka flera efter varandra sa jag faktiskt
kan fa tvitten torkad om jag véljer ritt tvittrum. (27:00) Om jag viljer andra
tvittrummet kan jag fa mycket tvétt tvéttad, jag kan f& den ren till och med, och
om jag véljer det andra rummet kan jag f& den torr, och det véxlar jag ju s& halva
manaden far vi ren tvétt och halva ménaden far vi torr tvitt, det &r faktiskt ganska
bra omvéxling. S4, man kan boka flera efter varandra, det ar faktiskt jattebra. I
och for sig kunde man det forut ocksa, om man gick ut och hamtade en mutter
eller en lite trébit eller en pappersbit och bara tryckte in den ndgonstans sa andra
inte fick in nyckeln, sa det fanns ju losningar, men det hir &r ju en mer
institutionaliserad 16sning for att boka flera tvéttider i rad. Det &r inte alla som
forstar det, berdtta inte det for mina grannar for de flesta tror att man kan boka
tva tvittider, Overhuvudtaget, totalt, i manaden, men jag har alltsd kommit pé att
det ar tvattid for ssmma mdjlig starttid, inte samma starttid utan samma mgjlig
starttid, en san hir kategori som star hir, kan man boka tva stycken i manaden.
Det tror inte hyresvirden. Hyresvérden tror att man har tvé bokningar per starttid
i ménaden, men det &r alltsd per starttid och tvéttstuga, s& det var ju nyckeln for
oss att kunna f2 vér tvitt tvittad, sa varken grannarna eller hyresvérden vet att vi
kan gora s hir, och det tycker jag om.

Deltagare 4

[PIN-kod] Och dé har jag tinkt att jag ska tvitta, och tittar pa tvéttid i morgon
[Hem] bitti, och da gar jag in pa [Bokningar/Boka utrymme] bokningarna och
sen sé viljer jag da, och da &r det sa att jag gillar ju den hér tvittstuga ett, jag
forsoker, jag foredrar den, och da vill jag inte ta for tidigt utan jag véljer fran
sexton till nitton [Klick pa tvéttid -> Information om utrymmet] i morgon, och
sen trycker jag [Klick p&d Boka -> Boka Tvittstuga 1 Klock...] pa boka hér, och
sé ser jag nu att den &r inte ledig da, utan da fér jag backa tillbaks, dé far [Klick
pa Avbryt -> Information om utrymmet] jag avbryta och sen sé fér jag gé [Klick
pa bakat-pil] bort, nej, vénta ett tag nu, sa hér gor jag, hir, nu, det ar [Klick pa
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tvittid -> Information om utrymmet] inte stortofta jag haller pd med det [Klick
pa Boka -> Boka Tvittstuga 1 Klock...] hédr, men jag ser att inte det hir fungerar,
dé gér [Klick pa Kalender-ikon -> Kalender] jag in och tittar pé ett annat datum,
och [Klick péd morgondagens datum], s ska vi se hir nu da [Klick pa OK ->
Boka Tvittstuga 1 Klock...], tittar jag, ddr har jag, nu har jag i morgon faktiskt
som jag sa va, for att det som kommer upp ér alltid dagen, ja, och i och med att
klockan inte dr sexton dnnu sa hade jag ju kunnat ta en tid hdr men nu ser jag att
det dr ledigt i morgon, och d& gér jag in, och sen sé [Klick pa tiden -> Boka
Tvéttstuga 1 klockan 1...] trycker jag, vill jag ha den, och sen lagger jag in det i
kalendern alltid, sa jag har det i telefonen att det pdminner mig, och sa trycker
jag [Klick pa Spara -> telefonens kalender-app 6ppnas] pa spara, och sen sa bara
[Klick pa Légg till -> atergar till bokningsappen, gar till sidan Bokningar med
bekriftelse "Bokning utford” visas i 2 sekunder] lagger jag till i min kalender sé
att jag har det dér dé, och nu ligger det, nu dr det fardigt, sd nu kan jag bara gi
tillbaks [Klick pa Hem)] till startsidan, och sen kan det ju vara sa att jag behover
nagon gang kanske, nir jag kommer ner i tvittstugan sen och ska tvitta, d& har
jag alltid med mig telefonen och sa gir jag [Klick pd Bokningar] in pa
bokningarna, mina bokningar [Klick p4 Mina bokningar-fliken], for dér ser jag
ju behdrighetskoden, och den trycker jag in dér nere, for jag har inte testat att
komma in med nyckeln, om det skulle ga, det vet jag inte, (Intervjuare: Jag tror
att jag har testat och att det inte funkar) ja, jag tror att jag har hort det fran andra
att det inte funkar s& dérfor har jag alltid med mig mobilen ner di, men det skulle
vara skont om nyckeln fungerade for det hiar med att halla p4, jag 4r ju inte sdhar
van att jamt halla pé att dra pd mobilen, sa jag tycker att det skulle vara skont att
bara kunna ga ner med nyckeln, for med mobilen &r ju ocksa risken att, har jag
tankt pa ndgon gang, att jag lagger ifrdn mig i tvittstugan sa slar jag igen dorren,
och sa star jag dér, for dd kommer jag inte in, men behdrighetskoden verkar ju
som den dr samma hela tiden, den dr ingenting som andrar sig (2:37 Intervjuare:
Nej precis, men det dr ju en annan behorighetskod till tvéttstugan dn vad du har
for portkod till porten, och det &r ju tokigt, om man ska komma ihdg en kod sa
kan man ju fa samma) Ja, ja precis, sa det vore ju béttre. (2:51 Intervjuare: Om
du nu skulle angra dig, och inte vill ha den hér?) Ja, da gor jag bara sé att, nu ar
jag ju hdr pa mina bokningar, och dé bara [Klick pa tvéttiden -> Din bokning]
trycker jag pa bokningen, och sen sa bara tar jag [Klick pa Ta bort, pop-up med
”Ta bort bokningen?”” 6ppnas] bort den, och dé raderas [Klick p4 Radera] det,
och da ar det klart, da &r det borta. [Bekriftelse med "Bokningen togs bort” visas
i 2 sekunder].

Deltagare 5

Ja, d& gar jag in pa den hir [Oppnar appen] och sa skriver jag in min kod
[skriver PIN-kod] och det forsta jag tdnker pa da jag gor det, det dr att den hér
pilen inte sitter, det &r en detalj, men jag tycker att det &r konstigt att den &r dér
uppe, jag tycker att den borde vara bredvid [pekar pé nollan som é&r langst ner
pa nummerplattan] s& man inte behover flytta handen s& mycket, men det ér en
petitess. [Klick pa pil, sidan Hem visas] Men sen sa gér jag in pad Mina
bokningar hér nere [Klick pad Bokningar, listan med tvittider visas] och da har
jag alla bokningstider for idag, och jag gillar att ha tvittstuga ett for den har
bést torkrum, s& d& vill jag gérna ha den. Och da star det att man fér bara
anvéinda den 360 minuter per ménad men det har inte jag nagon koll pé hur jag
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anviander den [Klick pé tvittstuga 1 10:00-13.00, sidan Information om
utrymme visas], men om jag ska boka det diar da da (1:00). I det hér fallet
tycker jag att, redan hér skulle datumet komma upp for jag kanske inte vill
boka idag utan jag vill boka nagon annan dag, da tycker jag att datumet skulle
komma upp forst [Klick pa Boka] men det gor det inte, det tog ett tag innan jag
fattade det, sa hir [Klick pa kalender-ikon] sétter jag datumet da, och om jag
tar det pa onsdag, det &r dér [Klick pa datum] och s& okej dér [Kick pa OK,
sidan med val av starttid visas; 10:00, 10:15, 10:30, 10:45, 11:00] och da ser
man att jag har anvant den hér tiden for mycket den har manaden sa jag far
bara anvinda 120 minuter i stillet for 180 minuter, och det har varit lite
krangligt for mig att forstd vad det hér betyder, men jag tror att det ar en
felkonstruktion i appen, i alla fall har jag hort det, men det &r jéttekonstigt sa
att om jag nu tar klockan tio vill jag borja min tid (2:00) da har jag bara tva
timmar pa mig i stéllet for tre, och det diar glommer jag ju bort, och dérfor blir
det sé att di jag kommer klockan ett som jag tror &r sluttiden s& kommer inte
jag in dérfor att min kod inte funkar. (Intervjuare: Juste) Ja, sa dr det. Du
kommer inte in. Du méaste komma klockan, just en minut i tolv och hiamta
tvitten for att komma in, s da jag ser det hér att det ar for kort tid, da vill inte
jag ta den, sa dé avbryter jag [Klick pé avbryt] och da fér jag vélja ett annat
rum [Klick pé bakat-pil]. Da far jag ga till tvittstuga tva och ta tiden dér [Klick
pa tvittstuga 2 10:00-13:00] i stéllet [Klick pad Boka] och sa far jag ta onsdagen
da [Klick pé kalender-ikon, klick pa datum, klick pa OK] dér, dér, och okej,
och dér far jag 180 minuter. S& man fér inte boka (3:00) for ofta i samma rum,
jag vet inte hur intervallen dr men jag tror det méste variera varje vecka sa att
ingen tar varje lordag klockan tio, da bokar jag upp mig, och det kan det finnas
en viss rittvisa i, jag skulle inte, det dé kan jag boka hir [Klick pa starttiden]
och, da star det, och det som ér bra tycker jag, det dr att jag kan ldgga in det i
min kalender, s& [Klick pa spara, anvéndarens kalender 6ppnas] det tycker jag
ar bra for da far jag en paminnelse dér, och sa kan jag séga "Légg till” eller
”Avbryt”, jag avbryter nu [Klick pd Avbryt, sidan Mina bokningar 6ppnas] i
det hér fallet, sa da &r jag bokad, och dé star den pa [Klick pa Bokningar]
”’Mina bokningar” hér, nej, var hittar jag den nu, jo, "Bokningar”, "Mina
bokningar” [Klick pé fliken Mina bokningar], dér ser jag (4:00) och d& man vil
har lart sig det sé dr det vél okej, det dr den dér tva timmars-tiden som inte ar
okej, och det har ju fororsakat ilska hér i kaken, folk slér sonder de hér rutorna
som vi har in i vara tvittrum, ja bara for att de inte kommer in, dé bara kor de
knytnéven eller vad de bankar in den med sé att de kan 6ppna dorren frén
insidan. Plus att ena torkrummet &r ju i ett skyddsrum med jdrndorr och san hér
stor 1&s-mekanism p4, och sen stdnger man en triddorr, och da man har stingt
tradorren da méste man sl& koden, men folk végar inte stinga den dér dérren
for de dr rddda att inte komma &t sin tvétt, utan man stdnger bara jirnddrren, sa
att jag har mérkt att det &r véldigt fa som stédnger dorrarna efter sig, dé riskerar
man ju att det blir stulet (5:00) i stéllet. (Intervjuare: Ja, precis, och det var vél
det systemet fran borjan var till for att motverka) Ja, och dé sa de s hér att,
men vi ska sdtta upp kameror sa vi ser vem som slér in dérrarna, men det maste
ju vara battre att gora ett system som folk, alltsa, det maste vara ndgon slags
flexibilitet 1 systemet, och det dr det inte nu! Jag tycker sa hér att det dr en
nerv-greja att ga ner och tvitta nu for tiden, dels s& maste jag kolla, vilken rum
hade jag, och oj, hur &r klockan, jag far sitta pa ett larm liksom, for att hinna i
tid och inte missa den hér tiden, for missar jag tiden att himta min tvétt, da &r
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det kort. D4 far jag lita pa att ndgon kommer efter som jag kan séga, far jag
hidmta min tvétt, eller sa far jag vénta tills ndgon sldnger ut tvitten senare, och
behdver jag det som finns i tvitten, da far jag ringa jouren i sa fall om det &r pa
jour-tid (6:00) eller [vaktméstarna] sa det &r lite, det dr valdigt uppstyrt, det ar
lite rigid. (Intervjuare: Ja, om vi latsas att du skulle avboka den hér tiden nu?)
Da gar jag in pd mina bokningar [Klick pa bokningar] Nej, ja, eh, [Klick pé
fliken Mina bokningar] mina bokningar dar uppe, och dé trycker jag pa den dar
tiden [Klick pa tvittiden] och Ta bort [Klick pa Ta bort, bekréftelseruta
Oppnas]. Den ér okej [Klick pd Radera i bekréftelserutan] tycker jag. Men, jag
inser ju att det hir systemet, fran det system vi hade innan dé vi hade nyckel
och en kloss (7:00) s& man bokar tiden pé en platta nere i tvittstugan, det ar for
yngre. Aldre som inte ir si haja pa datorer och system och telefoner, de har
haft det svart, och da vet jag att da har [hyresvirden] gett dem en fast tid, de
hér fa, sd de har alltid en fast tid. (Intervjuare: Sa det finns alltsa de som inte,
som far undantag?) Ja, de maste gora sa for de kan inte boka sjélva. Det sa de
till mig, och det forstar jag.
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Bilaga 2 — Semistrukturerad intervju

Deltagare 1

1. Hur skulle du beskriva processen att boka en tvittid — gar det snabbt och
smidigt, eller brukar det ta tid att hitta ratt?

Det tar tid att hitta ritt. Det &r ganska ofta som vi bestdimmer oss, ja men kanske
dagen innan att det vore najs att tvitta i morgon och s& gér man in och ténker att
klockan fyra vore bra. S& maste man forst vélja vilket tvittrum, sa testar jag
tvéttrum ett, och da ar det upptaget, ga in pa néista tvittrum tva, upptaget. Oke;j,
men kanske klockan nitton? Kolla tvittrum ett, nej det var upptaget, tvittrum
tva, nej, upptaget. Da kollar vi dagen efter och sd gar man in sa &r det samma
grej igen. S4, det tar tid, det dr inte...man ser inte pa en gang, ja, det finns ledigt
ikvéll, eller det &r upptaget, sé det ar krangligt skulle jag siga.

2. Har det hiint att du gjort felbokningar eller tappat bort information i
systemet? Vad tror du i sa fall att det berodde pa?

(1:32) Det var ndgon géng jag hade rakat boka samma tvittid, jag hade alltsa tva
bokningar pa samma rum och samma tid, och dé visste jag inte om jag tar bort
den nu, forsvinner bada, s kommer jag inte ha en tvittid? Men sé tog jag bort
en sa hade jag kvar en, det dr det som har blivit fel, annars har det inte blivit fel.
Men det dr vdl om jag har klickat for manga ganger kanske...nej, nej jag tror inte
jag har gjort, inte bokat helt fel liksom. (Intervjuare: Okej, och det har inte, du
har inte listat ut den gangen som det blev tvd bokningar pd samma, det var
samma dag och samma tvdttstuga, och samma tid?) Ja, det var tvattrum tva, och
sé blev det klockan 16 tva ganger. (Intervjuare: Okej, och du har inte listat ut
vad det berodde pa, du kunde inte hitta...?) Nej, nej.

3. Nér du ir klar med en bokning — hur kiinner du dig da? Upplever du att
det fungerat pa ett séitt som du dr nojd med?

Nej. Jag kénner mig, det &r ju ocksa for att jag bokar pa [min mans] telefon s &r
det alltid jobbigt att komma ihag vilken tid och vilket tvittrum det nu var, for
man har varit inne pa alla tider och alla tvéttrum, och dirfor blir det véldigt
forvirrande, vilket tog jag till slut? Da maste jag oftast ringa honom och bara,
vilket rum var det, och var det klockan sexton eller nitton? Vilken var det nu, for
man har héllit pa att klickat dig fram och tillbaka s& mycket, s& det &r tycker jag
ofta dr en jobbig kénsla, d&ven om det dr skont nar det vl &r ledigt och man lyckas
boka en tid s, ja, nej, jag gillar verkligen inte systemet, nej.

4. Hur upplever du méingden information och alternativ i bokningssystemet
— kiinns det overskadligt eller rorigt?

(3:53) Rorigt. Det kénns inte dverskadligt alls, utan, ja det &r ju sd att man maste
verkligen g in pé var enda tid och det &r...nej, det ar jittedaligt, allt, att det ar
sa manga olika, forst ar det alla tider pa varenda tvéttrum, s& maste man halla pa
att gd in for att se och sa vet man inte ens om det dr fullbokat eller har jag
forbrukat mina tvéttider, for det &r bara gratt, s man vet inte — har jag anvént
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upp nu tvd ganger i manaden tiden klockan sexton, eller ar det fullbokat, tycker
jag ocksa &r jobbigt. Sa nej, det tycker jag dr krangligt och inte Gverskadligt.

5. Nér du anvinder systemet — far du tillricklig hjilp och vigledning, eller
har du nigon giang kiint dig oséiker pa vad du ska gora?

(4:53) Ja, nu borjar man komma in i det, men i borjan var jag ju jitteosdker hela
tiden, och da fattade jag inte, det var ju du som berittade, att man har tva tider i
manaden per tid, jag trodde det var tva tvittider pa hela ménaden, sa det dér tog
flera veckor innan jag fattade det. Det vet jag flera grannar som ocksé har trott
att man bara hade tva tider, s det, jag tycker inte det har varit bra med
information, utan man har fatt lista ut det sjlv.

6. Leder systemets layout och utformning dig pa ett tydligt sitt genom
bokningsprocessen, eller maste du sjilv lista ut vad som ér nésta steg?

(5:48) Jag maste sjélv lista ut vad som &r nista steg. (Intervjuare: Mhm. Du
kénner inte att det dr tydligt och logiskt?) Nej, verkligen inte. Nej, det &r
jétteotydligt, verkligen. Om man jamfor med att boka ett pass pd [gymmet] eller
vad som helst, alla andra bokningssystem man har varit inne i har varit béttre,
det &r sa krangligt och ologiskt, och rorigt, sa, nej, inget positivt att séga.

7. Hur tycker du att det fungerar att vilja dag och tid via kalendern i
bokningssystemet — kinns det naturligt eller krangligt?

(6:36) Det kénns krangligt. Jag hade dnskat att det var, att man kunde se direkt
bara eller pa nagot sitt f4 upp kanske en almanacka med tider dér man ség gront
och rott, om det var ledigt eller upptaget, nu ar det jattekrangligt.

8. Hur litt eller svart tycker du det dr att forsta vilka knappar man ska
klicka pa for att vilja, bekrifta eller avboka?

(7:08) Det tycker jag dr svart, jag har inte ens fattat att man kunde avboka forens
jag rakade klicka pa tiden sé stod det ”Vill du avboka”, det hade jag inte sett
innan, s& valdigt otydligt med allt sant dar. (Intervjuare: Sd, avbokningen
upplevde du var...?) Jatteotydlig. (Intervjuare: Ja, lite gémd?) Ja, verkligen.

9. Nér du gor ett val i systemet — som att boka en tid — tycker du att det ar
tydligt vad som hénder och att du fir en bekriiftelse pa att det fungerade?

(7:50) Jo men det &r anda tydligt, for dd kommer det upp sahér Vill du ldgga till
det dr i din kalender?”, och det dr lite jobbigt, eller kan man kan klicka att ”Visa
inte det hér igen”, det tycker jag &r lite drygt att det ska vara kopplat till ens
kalender, for det vill jag inte boka in alltid i [min mans] kalender. Sa, men jag
tycker dndé det &r tydligt ndr man har bokat.

Deltagare 2

1. Hur skulle du beskriva processen att boka en tviittid — gar det snabbt och
smidigt, eller brukar det ta tid att hitta ratt?
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Det brukar ta tid att hitta rdtt. Om man jamfor med hur det var innan sa var det
bara att ga ner och flytta [sitt 14s] med nyckeln till den tiden som passade, sen
var det klart. Ja, det hér dr ju krangligare, absolut.

2. Har det héint att du gjort felbokningar eller tappat bort information i
systemet? Vad tror du i sa fall att det berodde pa?

Det som dr smidigt &r ju, det gar att boka av vildigt latt. Om man felbokar sa
bokar man av, sa det har jag vil gjort sa, liksom nej, nu vart det fel”, ja men da
bokar jag av och bokar en annan. Vad jag minns har jag inte gjort nagra
felbokningar som statt kvar och vart ett problem fér ndgon annan, hoppas jag.
Det dr en grej med koden dér nere som jag vill sédga sen, men det kommer sen
kanske. (Intervjuare: Nej, men jag har ingen frdga om koden sd du fdar gdrna
sdga. For vad var fragan exakt? Intervjuaren upprepar frdagan.) Det var det jag
tankte, information som tappats bort. Det har inte med felbokning att gora
egentligen, men det var forsta gdngen vi skulle tvétta med det hir systemet, da
vad klockan tio i och for sig nér jag gick ner, s& det hann ju bli ndgon minut 6ver
tio, och da funkade inte koden jag hade. Det kanske har &ndrats nu, jag vet inte,
men efter det, vi har ju aldrig vagat stinga dorrarna nér vi har bokat for att vi har
inte litat p& koden. Och det hér kanske inte alls har att gora med intervjun, men
faktiskt p& grund av det hir nya systemet sa, for jag rdkade stdnga dorren till var
tvittstuga en gang, och da var klockan efter tio méste den ha varit, nér jag ner
och hdmtade den, sa jag kom inte in. Det kan ha varit, just den géngen kan det
ha varit att jag inte hade med mig telefonen sé jag hade inte koden p& mig, men,
s& da var ju tvittrummet bredvid 6ppet sa da smet jag in dér, sa skulle jag klattra
igenom det hér lilla fonstret [mellan tvittstugorna]. Det var morkt i bada
tvittrummen, jag hade tofflor bara, sé skulle jag ner och ténkte att jag vill inte
skita ner det hér bordet for mycket, det stod ett bord pa andra sidan det hér lilla
fonstret, sa jag tankte att jag tar ett — jag vet inte varfor jag ténkte att det skulle
skita ner mindre — men jag tankte att jag ar lite snabb med foten pa det bordet,
och sa hopp ner till betonggolvet, eller, de hér plattorna, men da landade jag med
ena foten helt snett s, sa jag stukade ju foten och har haft problem tills nu, alltsa
det dr flera manader, sé jag fick ju stdlla in massor av trédning och jag skulle bli
brandman den hdr sommaren, sé det stéllde ju till det jittemycket. Jag vet inte
om jag bara kan skylla pa bokningssystemet, men absolut att det paverkade. S4,
jag ar inte ndjd med det hdr systemet. (Intervjuare: Nej, och inte med koden?)
Nej, koden ér det vérsta av allt, och att man inte litar pa att man kommer in med
koden efter tio, gor inte jag efter det dér i alla fall. Sa vi haller, sa dé &r det sa
dér att ja nu har vi kod, och dé kénns det tryggare att ingen kommer in, men vi
vagar inte stdnga dorren i stillet.

3. Nér du ir klar med en bokning — hur kinner du dig da? Upplever du att
det fungerat pa ett séitt som du dr nojd med?

(5:34) Nir jag dr klar med bokningen ténker jag nog inte s& mycket mer pé det,
det dr mest ’ja, skont att det &r klart” och ”hoppas det drojer till ndsta gdng”. Nej
men lite s& har det varit ocksé, i och med det vi tittade pa nér jag var inne i appen
hér [under anvéndartestet] att det inte dr hundra procent tydligt nir bokningen ar
klar, nu har jag ju lart mig hur det ser ut nér den ar klar, men innan jag hade lart
mig det var det fortfarande sa har hoppas den dr bokad, hoppas jag bokade den,
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hoppas det gick igenom, hoppas det inte 4r ndgon annan som har bokat nu” och
sé. (Intervjuare: Sd du kdnde osdkerhet?) Ja. Gar jag ner med tvitt i onddan nu.

4. Hur upplever du mingden information och alternativ i bokningssystemet
— kéinns det overskadligt eller rorigt?

(7:27) Men det kénns ju lite rorigt, just med bokningen dr det s& manga steg man
maste trycka, dé blir det mer rorigt. Det blir s& manga, tvéttstuga ett, den tiden,
tvittstuga tva, jag vet inte om det hade varit smidigare med nagon sorts kalender
med dagarna direkt sd trycker man in pd en dag sa star det tvittstuga ett,
tvittstuga tva, ja, nej, jag dr ju verkligen ingen app-utvecklare, men jag tycker
det &r lite rorigt, absolut. Jag skulle vilja ha det d4nnu tydligare, inte s& manga
steg innan jag kan se om den &r bokad eller inte, utan det vill jag se mer direkt.
Och sé vill jag se tydligt, bokad, gron bock, utropstecken, eller om den redan ar
bokad sé jag inte kan boka den sé vill jag ha négot tydligt bara, innan jag ens
trycker vidare pa den och forsoker.

5. Nér du anvinder systemet — far du tillricklig hjilp och vigledning, eller
har du nigon giang kiint dig oséiker pa vad du ska gora?

(8:57) Ja, nej men jag har ju kint mig osdker. Man fér ju tidnka lite, hur var det
nu igen, och sa. Och sé dr det ju fortfarande. (Intervjuare: Ja, du kinner det varje
gdng du gdr in, sa kdnner du dig osdker?) Ja, men lite sd. Det sdger vil
nagonting, tinker jag.

6. Leder systemets layout och utformning dig pa ett tydligt sitt genom
bokningsprocessen, eller miste du sjilv lista ut vad som ir niista steg?

(9:52) Ja men i borjan s& dr det vél helt okej, d& ser jag dir nere stir det
bokningar. Eller, i borjan tyckte jag inte heller att det var sérskilt tydligt heller,
for jag trodde det handlade om mina redan gjorda bokningar, men det betyder ju
bokningar jag vill gora, sa det fick jag klura ut i borjan. Jag hade velat att det
stod ”boka tvittid” tydligt bara, sa dir fick jag tinka lite, uteslutningsmetoden,
det fanns inget annat "boka tvattid” sa gér jag in hér, sa visade det sig att det var
dar. Jag har ju fatt klura ut det varje gdng, men nu vet jag ju mer eftersom jag
har anvint den sd pass méanga génger sa nu behover jag inte klura lika mycket
for att jag vet, “bokningar” betyder boka tvittid, s& kommer de olika
tvittrummen upp, de olika tiderna, jag maste trycka in mig pa den jag vill boka,
sen kan jag se om den hér texten dr tjock och det gér att trycka vidare sig, eller
om den ér, inte s mycket ifylld sa betyder det att den dr bokad, och det fattade
jag inte 1 borjan, men eftersom jag har lart mig sa fattar jag, men det &r ju inte
tydligt pa nagot sétt. Jag kan ju inte ge den till min kompis och "hér, kan du boka
en tvittid at mig?”, jag maste ju da sitta med och guida, ser jag framfor mig.

7. Hur tycker du att det fungerar att vilja dag och tid via kalendern i
bokningssystemet — kiinns det naturligt eller krangligt?

(12:14) Nej men det dr vl ganska smidigt om jag vill boka idag sé ar det ju
smidigt, d& behover jag ju inte tdnka, dd &r det ju bara kolla pad de héir
tvittstugorna och tiderna och bara trycka sig vidare sa blir det en tid idag. Det
var ju om jag ville byta dag, det var ju dé jag fick klura lite till, men d& sa ség
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jag ju den hér som ség ut som en kalender, dé tryckte jag pa den och valde en
annan dag. Det &r ju samma sak dér att det 4r s ménga steg, jag méste forst in
pa den tiden, den tvéttstugan, sen trycker man vidare till, jag kanske skulle 6nska
att jag kunde se imorgon sa &r den hér tvittstugan bokad de hir tiderna, den hir
ar ledig de har tiderna, fa det lite tydligare i stillet for att trycka in sig pa varje
specifik tvittstuga, varje specifik tid, och sen ga till datum. Jag tycker det blir
lite omvént, det kdnns som att det hade varit smidigare med datum f6rst, och sen
ser man vilka tider som finns pa vilken tvittstuga just det datumet.

8. Hur létt eller svart tycker du det dr att forstd vilka knappar man ska
klicka pa for att vilja, bekrifta eller avboka?

(14:11) Nej men det har jag fatt lista ut ocksd. Som jag sa om bokningar i borjan,
att det star “bokningar” och inte ’boka tvittid” och sen har jag fatt leta mig till
den hér kalendern, men den dr dnda hyfsat tydlig, man ser att det &r en kalender.
Sen, jag kommer inte ihdg om det star ”boka” [...], ’spara” tror jag ndstan att det
ar, det kanske stér “boka”, sa det blir ju tydligt. Sen kommer det upp om man
vill lagga till i kalendern, s& kan man spara den, och det &r ju tydligt, men i borjan
det diar med “bokningar”, den &r otydlig.

9. Nir du gor ett val i systemet — som att boka en tid — tycker du att det ar
tydligt vad som hiinder och att du fiar en bekriiftelse pa att det fungerade?

Nej. Nej. Dar hade jag velat ha mycket tydligare, bokat”, for nu ar det en liten
ruta langst ner som var dér en liten stund och sen forsvann s& den kan jag létt
missa, sen dr det klart att nir man kommit vidare att “’vill du spara det hér i din
kalender” d& kan man ju anta att den &r bokad men det dr bara, varfor inte ha det
dnnu tydligare. Och samma sak dir med avbokningen att bara vara dnnu
tydligare, sdg "tiden &r avbokad”, utropstecken, rott kryss.

Deltagare 3

1. Hur skulle du beskriva processen att boka en tviittid — gar det snabbt och
smidigt, eller brukar det ta tid att hitta ratt?

Det var ju enormt kréngligt att l4ra sig hur appen fungerar, och nu nér jag vet
hur den fungerar gér jag ofta fel och far géra om och dubbelkolla och anvinda
papper for att planera vad jag ska gora i appen. Det dr den enda applikationen
jag kommit i kontakt med dér jag anvénder papper for att planera en anvindning
av en app. Det ér en intressant erfarenhet, s& sammanfattningsvis, intensivt
kontraintuitivt, frenetiskt frustrerande ibland, och pa sina hall skrattretande.

2. Har det héint att du gjort felbokningar eller tappat bort information i
systemet? Vad tror du i sa fall att det berodde pa?

(1:40) Tappa bort information i systemet, ja, under nagra sekunder. Man &r i en
lista men tror att man &r i en annan lista. Man tittar pd tiden man kan boka och
tror att man tittar p4 vad man har bokat och vice versa, sa det 4r en sak. Tappa
bort information, snarare s& att man kénner sig vilsen som att man inte har
sammanhang vart man ir, s4 pa det sittet tappar man bort information.
Felbokningar, ja, det hinder, s man lér sig snabbt att man maste dubbelkolla
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allting, och just i det steget, att dubbelkontrollera vad man har bokat, det kanske
inte dr jittesmidigt, men det dr inte jéttedaligt, det 4r medelbra kan man séga.
Man har en lista som faktiskt ar sorterad i tidsordning s ser man vad man har
bokat i stort sett, s& det funkar nagorlunda.

3. Nir du ir klar med en bokning — hur kiinner du dig dia? Upplever du att
det fungerat pa ett séiitt som du dr n6jd med?

Det &r vél snarare sé att man kénner sig som en segrare efter ett storbrak, sa det
ar ju inte sa att det fungerar bra, de positiva kénslorna kommer frén att det har
fungerat jéttedaligt och jag har lyckats trots motstandet.

4. Hur upplever du méingden information och alternativ i bokningssystemet
— kiinns det overskadligt eller rorigt?

(3:51) Jag skulle siga att det ar véldigt informationsfattigt. Mangden information
kan vara lite for mycket i just en aspekt, men det &r ju fel aspekt som presenteras,
sa jag skulle nog sdga att det dr, om det &r overvildigande sé &r det bara pa grund
av att informationen presenteras pa fel sitt, 6ver lag ar det nog alldeles for lite
information som presenteras. Man fér till exempel en Oversikt over vilka tider
man kan boka. Det &r inte uppdelat pa vilken tvéttstuga, det kommer inte ens i
ordning, s& det dr en lang lista med alla tider, s& det &r absolut rérigt, men man
har inte 6versikt over en manad, man har inte dversikt 6ver en vecka, man ser
inte vilka tider som redan &r upptagna som man inte kan boka, man ser inte vilken
veckodag det handlar om, man ser inte vilka tider som jag redan har for ménga
bokningar, eller, alla bokningar pa sé att jag inte fir boka dem trots att de &r
lediga, och jag ser inte vilka jag redan har bokat, s& det dr, all den informationen
fanns ju pd den hér metalltavlan som man séitter i en nyckel, men det finns inte i
oversikt 1 den hdr appen, s den enda anledningen att jag lyckas boka pad mindre
an en timme i manaden &r ju for att jag bokar sé langt i forvdg att allt jag véljer
ar ledigt, annars hade det inte gétt. Forsta gdngen jag skulle boka nir jag inte 1ag
sa langt fram fick jag gora massor av bokningar och ta bort dem bara for att
kontrollera vilka som var lediga och sen skriva ner det pa ett papper vilka som
var lediga, och sen planera vilka jag skulle boka, och sen boka dem, vilket ar helt
absurt.

5. Nir du anvinder systemet — fiar du tillricklig hjilp och vigledning, eller
har du nigon gang kiint dig osiiker pa vad du ska gora?

(6:40) Ja, alltsa i borjan var jag ju ganska oséker for eftersom saker kommer i
sédan konstig ordning blir man fundersam pa sammanhanget vad handlar det hir
om, varfor ska jag vélja en tid nir jag inte ens har valt datum, det kéndes lite
konstigt till exempel. Bara man har lart sig alla de hir konstigheterna blir man
inte jitteforvanad, det ar fortfarande krangligt att anvidnda, men man vet
atminstone vad som &r krangligt och hur man ska gora, sé efter ett tag sa funkar
det dnda, hjalpligt.

6. Leder systemets layout och utformning dig pa ett tydligt siitt genom
bokningsprocessen, eller miste du sjilv lista ut vad som ir néista steg?
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(7:48) Ja, som sagt, det hdr &r nog den sdmsta appen jag anvinder i alla
kategorier, 0ver huvud taget. Som sagt, jag anvidnder papper for att skriva ner
saker fran systemet for att fa en Gversikt ibland, och sen anvénder jag papper for
att planera hur jag ska anvénda appen, och sen gar jag igenom det fran papper
for att anvinda. Det finns ingen annan mjukvara jag anvander som jag behover
gora pa det hér sittet.

7. Hur tycker du att det fungerar att vilja dag och tid via kalendern i
bokningssystemet — kiinns det naturligt eller kringligt?

(8:42) Det kénns inte naturligt. Allt kommer i fel ordning, man har inte
sammanhang. [Upprepad fraga]. Ja, det dr ju krangligt. Det &r icke-intuitivt for
att det kommer i fel ordning, men dessutom om man gor om processen om man
ska boka flera tider, dd méste man gora samma val om igen, sa inga val sparas,
sd om jag sédger att jag inte vill ldgga till i kalendern méste jag vélja det varje
gang, ska jag boka i juli maste jag vélja det varje ging, ska jag boka en viss dag
maste jag vélja det varje gang, och sa vidare, sa det dr den andra grejen som gor
det jobbigt att anvdnda, att inget sparas till nésta val. [Paus pga.
storningsmoment, upprepad fraga] Ja, det ar ju inte intuitivt vad man viéljer, det
ar ju véldigt svart att orientera sig i den hir appen, man ser inte veckodag, tiden
ska man vilja forst, sen ser man om det &r ledigt eller inte pa den tiden idag, och
sen kan man vélja datum, det ir ju jittekonstig ordning. En annan konstig grej
dr att man viéljer tid och tvéttstuga samtidigt. Det skulle man kunna géra om det
var uppdelat i en tvéttstuga per kolumn och en tid per rad, men som det &r nu ar
det ganska krangligt. Inte intuitivt och dessutom ar det forvirrande att man har
sé svart att orientera sig, man vet inte vilken veckodag det &r heller.

8. Hur Ilétt eller svart tycker du det dr att forstd vilka knappar man ska
klicka pa for att vilja, bekrifta eller avboka?

Sa svart dr det nog inte. Man forstar nog i de flesta ligen om man ska trycka pa
en viss grej, det tror jag nog man gor. Det kan vara sma detaljer som &r
forvirrande, men 1 stort dr det inte jittesvart. Jag menar, “reservations”, det
forstair man vad det betyder, sa tva Overskrifter “reserve area” och “my
reservations” det forstir man ocksa vad det ir. Aven om det 4r konstigt att man
ska vélja tid forst sé forstar man att det &r en tid man véljer, sen i vissa ldgen ar
det inte en tid man viljer sa det &r forvirrande [syftande péd de tvdttpass som ar
120 minuter med valbar starttid med 15-minutersintervall under 180 minuter]
nir man viljer mojlighet och sen ska vélja tid efterat, men i stort sett dr det ju
hyggligt forstaeligt vad saker och ting betyder dven om de sitter pa en konstig
plats.

9. Nir du gor ett val i systemet — som att boka en tid — tycker du att det ar
tydligt vad som hiinder och att du fiar en bekriiftelse pa att det fungerade?

Nej, jag tror inte man far bekréftelse, utan nér man bokar en tid, pé ett sétt far
man kanske en liten bekréftelse, det &r ju att man gar in pd “’reserve area” och
bokar en tid, sen nér den bokas, da hoppar man tillbaka, inte till reserve area”,
utan till andra fliken som heter "my reservations” och den listan ser forvirrande
lik ut sd man tror att man har kommit tillbaka, ndr man fOrstar att man inte
kommit tillbaka, da &r det ganska smidigt att scrolla igenom den och dubbelkolla
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att det gick igenom, men inte en bekréiftelse som séger att det du nu forsokte att
gora har gjorts. Sa, nej, det korta svaret ar nej, inte pa det sittet det borde vara,
det tycker jag inte.

Deltagare 4

1. Hur skulle du beskriva processen att boka en tviittid — gar det snabbt och
smidigt, eller brukar det ta tid att hitta ratt?

Jag tycker ju att det gér snabbt och smidigt. Jag tycker battre om det hdr &n det
gamla systemet. Jag dr ju van vid, jag har ju jobbat och anvint datorn mycket, s&
bara man fattar hur tdnker de, och hur har de lagt upp det hér, s& man hittar i det,
sen tycker jag att det flyter pa.

2. Har det héint att du gjort felbokningar eller tappat bort information i
systemet? Vad tror du i sa fall att det berodde pa?

Nej.

3. Nér du ir klar med en bokning — hur kinner du dig da? Upplever du att
det fungerat pa ett séitt som du dr nojd med?

Ja, det tycker jag. Sen tycker jag att det dr for langa pass. Jag skulle vilja, som
ensamlevande ha mojlighet att 14gga in korta pass, for ibland kan det vara sé att
jag har jéttelite tvitt men jag behover tvitta en fyrtio-omgéang. D4 skulle jag bara
vilja gé ner och gora det, och véldigt ofta viljer jag att hidnga hér uppe for att det
ar sa lite och torkar s snabbt, sa det dr sa praktiskt, sé det skulle jag vilja ha.

4. Hur upplever du méingden information och alternativ i bokningssystemet
— kiinns det overskadligt eller rorigt?

(2:47) Nej, jag tycker det ar okej pa det sittet, det &r mer det hir andra som jag
sa att jag skulle vilja kunna boka kortare pass, det dr det enda egentligen. Jag
tycker det andra &r helt oke;.

5. Nir du anvinder systemet — fir du tillricklig hjilp och vigledning, eller
har du nigon gang kiint dig osiiker pa vad du ska gora?

(3:14) Jag tycker att det var synd att inte de, nér de inforde det hir, samlade ihop
oss och bara informerade och visade programmet, hur gor ni, for det hade
underléttat. [ bérjan funkade inte, det kindes som att det var krangel med det hér
for att 4 det att fungera. Och nu 4r det sé vildigt mycket att, ja, jag tycker att det
kan vara bra att vi har det hér systemet att vi stinger, att dorrarna &r stingda till
tvittstugorna, for d& vet man att, okej det &r den som ar efter som har varit dir
fore mig, det ir inte, ja, ibland kénns det som jattemycket konstigt spring, s& var
det ju innan vi hade det hér, och det &r sdkert battre nu, men jag tror att det har
att dorrarna star Oppna &r att ménga kénner sig osdkra och vagar inte stinga igen
for de vet inte om de kommer in igen.

6. Leder systemets layout och utformning dig pa ett tydligt sitt genom
bokningsprocessen, eller miste du sjilv lista ut vad som ir néista steg?
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(4:33) Nej, jag tycker att det leder mig, nej, det tycker jag &r bra.

7. Hur tycker du att det fungerar att vilja dag och tid via kalendern i
bokningssystemet — kinns det naturligt eller krangligt?

(4:51) Jag hade uppskattat om man hade sett ungeféir som nar man kom ner till
tavlan tidigare, att man far en bild, vad ar det som &r ledigt egentligen, for nu blir
det knasigt nér man far det hdr som jag fick nu att det inte var ledigt idag klockan
fyra, da ska jag halla pé, da far jag famla i blindo, vad ska jag chansa pa vad som
ar ledigt nésta gang, sa det vore bra, att fa upp en kalender dér man ser, de har
tiderna ar upptagna och hér finns det lediga tider. (Intervjuare: Juste, for nu
klickar man pd en kalender for att vilja vilken dag man vill se...) Ja, ja, men
man har ingen aning om (/ntervjuare: ...om den hdr tiden dr ledig.) Nej, precis,
man ser inte hur det ser ut under en vecka framat eller nagot sant dir for det
skulle ricka, ja, sa det skulle underlatta.

8. Hur Ilétt eller svart tycker du det dr att forstd vilka knappar man ska
klicka pa for att vilja, bekrifta eller avboka?

(5:53) Nej, nej, jag tycker att, ndmen det kénns bra. (Intervjuare: Du har inte
ként dig osdker pa att, oj, vagar jag klicka pd ndgonting nu?) Nej, jag har liksom
klickat fel sa mycket pa andra saker, man lér sig att det dr ju ndgot mellansteg
och man har inte sumpat alltihopa utan man kan backa och ta sig ur.

9. Nir du gor ett val i systemet — som att boka en tid — tycker du att det ar
tydligt vad som hiinder och att du fiar en bekriiftelse pa att det fungerade?

Ja, ja, det tycker jag.
Deltagare 5

1. Hur skulle du beskriva processen att boka en tviittid — gar det snabbt och
smidigt, eller brukar det ta tid att hitta ratt?

Ja, nu dé jag kan systemet s tycker jag dnda att det gér bra. Lite osékerhet da
man far de dir 120 minuter i stéllet for 180 minuter, och da maste man tinka till,
ar det, har jag tvittat for mycket den hér veckan eller sa, men nu eftersom jag
har gjort det nagra ganger nu sa tycker jag att det ar okej, sjilva klickningarna ar
okej, men det har tagit tid att ldra sig, ja, jag fick ju ringa, tror jag, ett par ganger.
Dels for att jag kunde inte boka sjilv utan jag fick gé& in p4 min mans telefon och
boka, eftersom han star pa kontraktet, s jag fick inte tillgéng till det, och da var
jag riktigt frustrerad, méste jag ha hans telefon da och boka tvittid, det &r
horribelt tyckte jag, jag var véldigt arg dé s& da ringde jag till dem, och da fick
jag skriva ett mail till dem att jag ocksd behover fa det hér, det var inte helt
enkelt, sa jag fick kontakta dem och skriva mail och de godkénde mig, ja, s& var
det.

2. Har det hiint att du gjort felbokningar eller tappat bort information i
systemet? Vad tror du i sa fall att det berodde pa?
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(2:03) Nej, da jag vil larde mig det dér, nej det har jag inte, inga felbokningar,
utan jag har bokat pd den dagen jag vill ha.

3. Nér du ir klar med en bokning — hur kiinner du dig da? Upplever du att
det fungerat pa ett séitt som du dr néjd med?

(2.18) Pust, jag klarade det! Det konstiga med séna hir system &r, man vénjer
sig vid krangligheterna ocksé, s& da blir det som en ”second nature”, jaja, men
det dr séhér, sa lar man sig krangligheterna, men jag tycker &nda att systemet ar
att du véljer forst vilket rum du ska vara i och sen vilken tid, det &r ju 4ndé ganska
logiskt, sa jag tycker nog det dr okej, ja, det tycker jag.

4. Hur upplever du méingden information och alternativ i bokningssystemet
— kiinns det overskadligt eller rorigt?

(3:10) I borjan tyckte jag det var rorigt for jag, det var sa mycket. De skulle
egentligen ha en bild for rum ett och en bild for rum tva kanske, i stéllet for att
ha dem under varandra, att man far scrolla, men, nu &r jag som sagt van vid det
hir sa dé vet jag att méste scrolla nedét, men av egen erfarenhet av det system
jag arbetar med pé jobbet, scrollning &r inte populdrt, om det &r for langa
scrollningar, men, ja, alternativet var att ha en flik d& for rum ett och rum tva.

5. Nér du anvinder systemet — far du tillricklig hjilp och vigledning, eller
har du nigon giang kiint dig oséiker pa vad du ska gora?

(4:09) Ja, det dr da de hér 120 minuterna, jag fattar inte, da ska jag vélja om jag
vill komma prick tio, eller tio-femton, eller tio och trettio, da tinker jag, som det
ir nu, om ingen har kommit tio och trettio, tio och fyrtio, di tar jag den
tvittstugan utan att boka upp mig, s& gor jag, for jag ska bara tvétta en maskin,
da tvittar jag for att ingen har tagit den, sa jag bokar inte ens upp mig, men om
jag daviljer tio och trettio, dé ar det kanske ndgon annan som har tagit den redan,
sa det dr inte tydligt. Men & andra sidan sa har de inga andra alternativ i systemet
att man kan &rva eller ta en tid om ingen dyker upp, det har de inte. (Intervjuare:
Juste, sa brukar det vara i tvdttstugor.) Sa brukar det vara i tvittstugor, efter
tjugo minuter far man ta, sa var det forut, sa det tycker jag skulle vara ett bra
system, om man kunde pa nagot sitt fa in det att, jaha, ar det ingen som anvénder,
da tar jag den. Fast dd menar de vél att man ska gé in och boka den tiden, och
jag vet inte om man kan boka da [start-]tiden har passerat, jag tror inte det. Det
kanske dr sa hér att efter en timma kan du boka, men du kanske kan mellan tio
och elva, jag vet inte, jag har inte testat det, men jag vet att jag forsokte boka en
gang och dé gick det inte men jag kommer inte ihag hur l&ng tid efterat, sa det
vore nagot att forska i om man kan boka, 14t séiga att nagon har bokat mellan tio
och tretton, och ingen tar den tiden, och d& kommer jag tio och trettio, kan jag
boka den da, det vore bra, lite flexibelt. (Intervjuare: Ja, precis. Dd funderar jag
pd, hur vet systemet att ndgon har kommit dd, men det mdste ju vara att man sldr
in sin kod?) Ja precis, men hir nere dr det ju ingen som gor det. (Intervjuare:
Men nu sa stiller ju alla upp dorrarna i stillet!) Ja, s& att det r ingen som vet,
sé att, nej, men dé gor jag sa att dr ingen dér efter fyrtiofem minuter, da tar jag
maskinen utan att boka upp mig for da blir det ocksa sé att jag kan tvétta utan att
fa plus p& mitt konto som spérrar tider, s, ja, jag har ingen 16sning pa det dir
problemet men sé gor jag, jag tvattar.
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6. Leder systemets layout och utformning dig pa ett tydligt sitt genom
bokningsprocessen, eller miste du sjilv lista ut vad som ir néista steg?

(7:05) Nej, det tycker jag nog inte utan jag tycker nog att, att jag kommer vidare
[klickar i bokningssystemet och tdnker hogt “dér, sen dér, och didr”’] Nej men jag
tycker nog, jag tycker datumet skulle vara pa en sida fore, vilket datum, att det
skulle komma fore ”boka”, for nu star det sa hér, sexton till nitton, och da tror ju
jag att det dr idag som, det stod idag har uppe [pekar pé top-listen dver listan
med alla tider] eller, det gor det inte, okej, ja, det &r vil jag som har ténkt fel,
men jag skulle vilja ha datum forst kanske ocksa, pa onsdag. (Intervjuare: Juste,
for pd bokningslistan, ddr stdar det ju bara tider och vilken tvittstuga, och sen
gdr man pd en...) Ja, juste, sen sa gar du till, till boka, och dér véljer du datum.
Ja, det dr smaksak.

7. Hur tycker du att det fungerar att vilja dag och tid via kalendern i
bokningssystemet — kéinns det naturligt eller kringligt?

(8:24) Nej men, ungefir, ja, mojligtvis att jag vill ha datum forst, och sen tid. Jag
vill védlja vilken dag jag ska, ja, pa onsdag ska jag gora och da vill jag ha den
tiden, ja, men jag tycker dnda att det dr, hér stir det ju faktiskt ”idag” [pekar pa
sidan med kalenderikonen, till vénster finns ”idag”] och dér stér det kalender, s4,
ja.

8. Hur litt eller svart tycker du det dr att forsta vilka knappar man ska
klicka pa for att vilja, bekrifta eller avboka?

(9:28) [Klickar igenom négra steg i systemet] Ja, “bekrifta”, da tar jag den tiden,
jo men det star spara, och da tycker jag det dr okej, och sen sa gar jag in och
avbokar via, dir [klickar i systemet och avbokar tiden igen], och dd om jag
trycker pa den sé star det ta bort”, s det tycker jag ar ganska tydligt.

9. Nér du gor ett val i systemet — som att boka en tid — tycker du att det ar
tydligt vad som hénder och att du fir en bekriiftelse pa att det fungerade?

Ja, det tycker jag faktiskt.

55



Bilaga 3 — Kortsortering

Diagram over kortsortering
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Fotografier av kortsortering

Deltagare 1
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