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Sammanfattning

Kollaborativ konsumtion och bildelningstjinster dr tva fenomen som under de senaste aren
blivit allt mer populdra som ett sitt att bemota hallbarhetskrisen. Bildelningstjénster &r en
form av kollaborativ konsumtion och ar ofta drivna av kommersiella krafter. Syftet med
tjdnsterna ar att erbjuda kunder moderna och hallbarhetsdrivna 16sningar som ett alternativ till
det privata bildgandet. I anvindandet av bildelningstjanster uppstér interaktioner mellan olika
aktorer, manskliga savil som icke-ménskliga, bade direkt- och indirekt. I anvdndningen av
bildelningstjanster och 1 dessa interaktioner, skapas en upplevelse for anvindarna. Genom en
enkét och nio semistrukturerade intervjuer med anvéndare av bildelningstjénster, studerar vi i
denna studie, dessa upplevelser. Anvindarupplevelsemdl och delade anvindarupplevelser,
samt aktér-ndtverksteori anvinds som teoretiska ramverk for att analysera och diskutera den
insamlade datan.

I denna studie drar vi slutsatsen att anvandandet av bildelningstjanster inte enbart handlar om
anvindarens individuella upplevelse av att anvénda bilen och mobilapplikationen.
Anvindandet av bildelningstjénster bestar av flera samverkande faktorer som paverkar
varandra och som tillsammans paverkar anvandarupplevelsen.

Slutligen ger studien ytterligare insikter 1 hur aktorer pdverkar forarens anvéndarupplevelse
av bildelningstjénster. Med kunskapen om hur forarens upplevelse, i anvindandet av
bildelningstjinster, paverkas av bade ménskliga och icke-ménskliga aktdrer. Dessa aktorer
utgdrs for omfinget av denna studie den mobila applikationen, bilen, kundtjdnsten, den
tidigare foraren och passagerarna.

Nyckelord: delningsekonomi, kollaborativ konsumtion, delad mobilitet, bildelningstjinst,
anvandarupplevelse, delade anvandarupplevelser, aktor-natverksteori.



Fast, flexible and easy

A user study about user experience in carsharing services

Abstract

Collaborative consumption, shared mobility, and car sharing services are three modern
phenomena that in recent years have become a popular way to respond to the sustainability
crisis. Carsharing services are a subcategory of collaborative consumption and are often
driven by commercial forces. The aim of the services is to offer modern and
sustainably-driven solutions to users as an alternative to private car ownership. In the use of
carsharing services, an interaction occurs between different actors, human as well as
non-human actors, both direct- and indirect. These interactions generate a user experience
which this thesis aims to study through a survey and nine semistructured interviews with
users of carsharing services. User experience goals, shared user experience, as well as
Actor-network theory, is used as theoretical frameworks to analyze and discuss the collected
data.

Through this study, we conclude that the act of using car sharing services isn’t solely an
individual experience between the users and the artifacts such as the car or the mobile
application. Instead, the use of carsharing services often consists of several collaborating
actors who influence each other and together affect the user experience.

Lastly, the study contributes further insights into how actors affect the driver's user
experience of carsharing services. With the knowledge of how the driver's experiences in the
use of carsharing services are affected by both human and non-human actors. These actors
consist of the mobile application, the car, previous users, customer service, and passengers.

Keywords: sharing economy, collaborative consumption, shared mobility, carsharing service,
user experience, shared user experience, actor-network theory.
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1. Inledning

I denna uppsats kommer en bakgrund till delning (Belk, 2014, s.1596), kollaborativ
konsumtion (Belk, 2014, s.1597), delad mobilitet (Le Vine och Polak, 2015, s.407; Machado
et al., 2018, s.5) och bildelning (Lage et al., 2018, s.27; Machado et al., 2018, s.6) att
presenteras. For att analysera och diskutera resultatet fran datainsamlingen kommer teoretiska
forhéllningssitt som anvindarupplevelsemal (Preece, Rogers och Sharp, 2016, s.47), delad
anvindarupplevelse (Battarbee, 2003a) och aktor-nitverksteori (ANT) (Ahn, 2015) att
anvéndas. Slutligen kommer vi att presentera ett vidare forskningsforslag.

1.1 Syfte och forskningsfraga

1.1.1 Syfte

Studiens syfte dr att undersoka fenomenet bildelningstjénster. Malet med studien &r att fa en
fordjupad forstéelse for vilka aktdrer som finns, hur de paverkar varandra och hur det
paverkar anvindarupplevelsen. Kandidatuppsatsens medietekniska fokus ses i de bilar och
applikationer som anvindaren interagerar med vid anviandning av tjdnsten/-erna. Tidigare
forskning inom forskningsomradet har haft ett fokus pa vad bildelningstjanster som koncept
ar, till skillnad fran hur de upplevs av anvéndaren och vad som paverkar deras upplevelser.
Denna studie siktar pa att 6ka kunskapen om hur anviandares upplevelser av
bildelningstjidnster ser ut samt hur dessa upplevelser kan paverkas av andra aktorer.

1.1.2 Forskningsfraga

Studiens forskningsfrdga som ska besvaras ér “Hur ser anvindares upplevelser av
bildelningstjinster ut?”. Denna delas direfter upp 1 tvé forskningsfrdgor med sarskilt fokus
pa de tva olika aspekter av anvdndarupplevelserna som studien undersoker och besvarar,
dessa lyder enligt foljande:

(F1) Hur paverkas anvdndares upplevelser av tjdnsternas mobilapplikationer?
(F2) Hur paverkas forarnas anvindarupplevelser av andra mdnskliga aktorer?

1.1.3 Avgransning

Studien avgrénsar sig till att undersoka bildelningstjénster enligt bildelningsmodellen 1-3 (se
avsnitt 2.3, s.6) i svenska tétorter. Fokus for studien ligger pa forarens anvéndning och
upplevelse av bildelningstjénster, samt den potentiella padverkan fran andra aktorer som
anviandaren kommer i direkt eller indirekt kontakt med vid anvdndningen. Studien avgrinsar
sig till att undersoka passagerare, tidigare forare, kundtjanst, bilen och tjansternas mobila
applikationer som andra aktdrer, utover foraren sjalv som ar huvudanviandaren av
tjdnsten/-erna. Studiens avgransning av anvindare och aktorer gérs huvudsakligen pa grund
av den begrinsade tidsramen for undersokandet.
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2. Bakgrund

2.1 Delning

Delning ar enligt Price (1975, s.3) [ ...] den mest universella formen av mdnskligt ekonomiskt
beteende [...]” och forklaras av Belk (2014, s.1595) som ett ”’[...] fenomen lika gammalt som
mdnskligheten [...]”. Delning som handling dr en medveten sadan och innebar "Handlingen
och processen av att distribuera det som dr vart till andra for deras anvindning, och/eller
handlingen och processen av att fa/ta nagot frdan andra for var egen anvindning.” (Belk,
2014, 5.1596). Det vill séga att delning &r en medveten handling dér en person delar med sig
av sina resurser till andra som fér ta del av dess fordelar. Delning som dvergripande koncept
innebar alltsd att 4gendeskapets definiering tar ett skifte fran ditt och mitt, till vart (Belk,
2007, s.127; 2014, 5.1596). I beskrivandet av delning som koncept kan det d4ven vara
nddvindigt att forklara vad delning inte dr. Belk (2014, s.1596) forklarar att delning inte &dr
dgandebaserad, det vill sdga att delning skiljer sig at fran exempelvis givandet av gédvor och
marknadstransaktioner (eng: market transactions) vilket innebér att ndgon form av dganderétt
overfors fran en part till en annan. I en marknadstransaktion och gavogivning uppstéar en
skuld till den person som resursen kommer ifrén, vilket det i delning inte forekommer (ibid.).
Vilka saker dr dd mojliga att dela? De ting som delas kan antingen vara fysiska sisom
parkbénkar, leksaker, godis eller mer abstrakta saker som information och kunskap (Belk,
2014, 5.1596; Allen, 2016, s.65). Delning innefattar &ven en social dimension som kopplar
oss tillsammans med andra méanniskor.

I en modern kontext kan delandet se olika ut dir den digitala teknologins utveckling har
bidragit med nya sétt att dela och ta del av olika resurser. Hemsidor och tjanster sdsom
Napster och The Pirate Bay blev i borjan av 2000-talet populédra och méjliggjorde for
personer runt om 1 hela virlden att dela med sig av musik, filmer och andra digitala resurser
med varandra (Belk, 2014, s.1596). Idag kan det observeras att information delas i form av
nyheter, berittelser, videoklipp och andra digitala resurser pa stora sociala ndtverk. Delandet
som handling kombineras med den sociala dimensionen i ndgon form av en sdmlos symbios.
Hemsidor sisom Youtube, Facebook, Twitter och andra sociala nitverk bygger pa grunden av
medlemmarnas villighet att dela med sig av egengjort innehall till andra medlemmar (John,
2013, s.116).

Internets utveckling har mojliggjort for ménniskor att &ven dela resurser som inte dr digitala,
det vill séga fysiska artefakter och resurser sdsom personliga saker, bilar, bocker, verktyg och
leksaker genom olika plattformar och hemsidor. Delande som férmedlas genom kontakt
mellan tva parter pa en hemsida eller plattform kallas for delningsekonomi och kollaborativ
konsumtion (Allen, 2016, s.65; Luri Minami, Ramos och Bruscato Bortoluzzo, 2021, s.127).
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2.2 Kollaborativ konsumtion

I denna uppsats kommer termen kollaborativ konsumtion att anvindas for att beskriva tjanster
som mot en ekonomisk erséttning tillater medlemmar att ta del av dess resurser, oavsett om
det 1 litteraturen star delningsekonomi for att beskriva samma fenomen. Inom begreppet
kollaborativ konsumtion finns det ett flertalet olika kategorier av tjdnster som exempelvis
erbjuder sina anvindare ldgenheter och bilar. Fokus for denna studie och pidbyggnad av
bakgrunden kommer att ligga inom ramen for konceptet som kallas delad mobilitet (eng:
shared mobility) och underkategorin, bildelning.

En bred definition av kollaborativ konsumtion (eng: collaborative consumption) dr “those
events in which one or more persons consume economic goods or services in the process of
engaging in joint activities with one or more others” (Felson och Spaeth, 1978, s.614). Denna
definition utmanas dock av Belk (2014, s.1597) som menar att denna beskrivning &r alltfor
generell och snarare syftar pd en koordinerad konsumtion med andra personer och missar
perspektivet dir en resurs faktiskt delas. Belk (ibid.) menar att det inte 4r kollaborativt 1 det
fall da exempelvis enskilda personer bestiller sin egen 61. Om tva separata séllskap daremot
hade gatt ihop och bestillt och konsumerat en 6lkanna tillsammans, skulle det kunnat raknats
som kollaborativt konsumerande.

Termen kollaborativ konsumtion anses av manga vara populariserad av forfattarna Botsman
och Rogers (2010) som i deras bok “What's Mine Is Yours: The Rise of Collaborative
Consumption” fran 2010 blev upptakten till det som idag &r kéint som begreppet
delningsekonomi (eng: sharing economy) (Allen, 2016, s.65; Pargman, Eriksson och Friday,
2016, s.1). Deras beskrivning av kollaborativ konsumtion bestir av en blandning av,

“[...] traditional sharing, bartering, lending, trading, renting, gifting, and swapping,
redefined through technology and peer communities.” (Botsman och Rogers, 2010, s.xv).
Aven denna beskrivning av kollaborativ konsumtion anses av Belk (2014, 5.1597) vara for
bred och generell som dven blandar givandet av gdvor och marknadstransaktioner som en del
av beskrivningen, ndgot som tidigare har beskrivits inte &r en del av begreppet delning. Belk
(ibid.) definierar istdllet kollaborativ konsumtion som nigot som ménniskor samverkar kring
for att tillhandahalla och distribuera en resurs mot betalning eller annan kompensation.

Belks (ibid.) definition av kollaborativ konsumtion far stdd av Luri Minami, Ramos och
Bruscato Bortoluzzo (2021, s.127). Forfattarna har i artikeln, “Sharing economy versus
collaborative consumption: What drives consumers in the new forms of exchange?”
undersokt anvdndningen av termerna delningsekonomi och kollaborativ konsumtion. Deras
forskning pavisar att konsumenter, foretag och forskningslitteraturen forvixlar anvindningen
av termerna, manga ganger utan att gora skillnad pd dem (ibid., s.124). Luri Minami, Ramos
och Bruscato Bortoluzzo (2021, s.127) beskriver skillnaderna mellan delningsekonomi och
kollaborativ konsumtion enligt foljande:
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® Delningsekonomi ar delandet av en produkt eller tjdnst mellan tva eller fler individer
genom en teknologisk plattform (Web 2.0), utan nagon form av ekonomisk
ersittning. I delningsekonomin sker inte nagon form av dgandeskapsbyte fran en part
till en annan. Delandet kan utspela sig mellan individer i en gemenskapskrets men
dven mellan individer som har sammanforts av en teknologisk plattform (ibid.).

e Kollaborativ konsumtion ar delandet av en produkt eller tjanst genom en teknologisk
plattform (Web 2.0) mellan den som erbjuder den teknologiska plattformen,
tjinsteleverantéren och anvindaren (kunden). Delandet innebér en ekonomisk
ersittning (betalning) frian en part till en annan, dock utan ett 4gandeskapsbyte.
Delandet kan precis som i delningsekonomi utspela sig mellan individer i en
gemenskapskrets, men dven mellan personer som har sammanforts av en teknologisk
plattform (ibid.).

Det finns dédremot en konsensus kring vad som ér det centrala, oavsett vilken av termerna
som forfattarna och litteraturen anvédnder sig av. Att delandet som handling, oavsett om det
innefattar en ekonomisk erséttning eller inte, medieras av en teknologisk
plattform/infrastruktur (Web 2.0) (Allen, 2016, s.65; Luri Minami, Ramos och Bruscato
Bortoluzzo, 2021, s.4; Ntouros, Kouki och Vlachokyriakos, 2021, s.127; Castellanos,
Grant-Muller och Wright, 2022, 5.324).

2.3 Delad mobilitet

En kategori som faller inom ramen for kollaborativ konsumtion &r delad mobilitet (eng:
shared mobility) (Le Vine och Polak, 2015, s.407). Delad mobilitet innebér att ett flertalet
anvéndare har fillgang till en mobilitetsresurs sdsom cyklar, bilar och elsparkcyklar mot en
avgift, istillet for att dga dessa resurser privat (Le Vine och Polak, 2015, s.407; Machado et
al., 2018, s.5). I likhet med begreppen delningsekonomi och kollaborativ konsumtion finns
det inte en véletablerad definition som anvinds enhetligt av forskare 1 litteraturen. Detta
medfor att olika forfattare 1 olika forskningsartiklar véljer att anvdnda samma definition, med
olika avgriansningar (Castellanos, Grant-Muller och Wright, 2022, s.325).

Diremot finns det, likt delningsekonomi och kollaborativ konsumtion, en konsensus kring
vad delad mobilitet i stort bestdr av. Det finns enligt Santos (2018, s.2) tvéd aspekter som dr
gemensamma for mobilitetstjdnster, (1) en resurs som delas, exempelvis en bil och (2) en
teknologisk plattform/infrastruktur. Denna bild delas av Machado et al. (2018, s.4) som siger
att delad mobilitet kraver en smart mobiltelefon med tillgang till internet for att ta del av
dessa delningstjanster, det vill sdga en teknologisk plattform. Dock har Machado et al. (2018)
och Santos (2018) definierat vilka mobilitetsmodeller som inryms i konceptet delad mobilitet,
olika. For att konkretisera delade mobilitetstjdnster som koncept och begrepp har Santos
(ibid., ss.2-3) skapat en klassificering (eng: taxonomy) av olika mobilitetsmodeller som faller
under termen kollaborativ konsumtion. Klassificeringen &r uppdelad i fyra modeller vilket gar
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att finna i bilaga 9.1.1 (se s.42). Det gar dock att kritisera Santos (ibid.) klassificering av
delade mobilitetstjanster da den inte inrymmer andra former av mobilitetsmodeller dn bilar.
Le Vine och Polak (2015, s.407) samt Machado et al. (2018, s.5) har ddremot en bredare
definition av vilka mobilitetsmodeller som inryms i1 konceptet delad mobilitet, déribland
bildelningtjanster, privat bildelning, cyklar, elsparkcyklar, samékning och delade taxitjanster.

N
Sharing Mobility
Carsharing Personal.VehicIe Bikesharing Ridesharing On Demqnd Ride
Sharing Services
\T/ N e N Niiial®
/L\ /‘l\ N e\ N
Station-based Free Floating P2P Carsharing Carpooling Ridesourcing
N \L/_\ N N i
. Fractional . E ez
Round-trip One-way Owership Vanpooling Ridesplitting
SN S’ p, N Naa®
Y o
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N

Figur 1. Diagram av delad mobilitet (Machado et al., 2018, s.6)

For att kunna overblicka de olika mobilitetsmodellerna som faller inom ramarna for delad
mobilitet har Machado et al. (2018, s.6) skapat ett diagram som innefattar de vanligaste
mobilitetsmodellerna, vilket gar att finna i figur 1. Enligt diagrammet gér delad mobilitet att
dela upp 1 fem modeller. Fokus kommer att ligga pé bildelningsmodellen, som presenteras
nedan.

Bildelning: Bildelningmodellen innebér att ett flertalet anvéndare har tillgéng till en eller fler
fordon som en tjanst stéller ut (Lage et al., 2018, s.27; Machado et al., 2018, s.6). Anvidndare
fér tillgang till dessa fordon genom att gd med i en tjénst eller organisation och betalar en
avgift varje gang de anvénder ett fordon. Bildelningstjénster kan delas upp i tre kategorier,
(1) tjanster som erbjuder bilar pa fasta stationer tur-och-retur, (2) tjanster som erbjuder bilar
pa fasta stationer med envigshyra och (3) flytande bildelningstjénster (Lage et al., 2018, s.28;
Machado et al., 2018, s.7).
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Figur 2. Fast station, tur-och-retur baserad Figur 3. Fast station, envédgshyra
(Lage et al., 2018, 5.28). (Lage et al., 2018, 5.28).

1.

Fasta stationer tur-och-retur: Innebér att bilarna som dr bundna till olika stationer i
pa de platser tjdnsten har bilar i, exempelvis en specifik parkeringsplats som tjdnsten
besitter. Detta innebir i praktiken att en bil som hyrs pé en plats, maste ldmnas
tillbaka pa samma plats. Denna typ av bildelning dr mindre flexibel och ldmpar sig for
kortare resor, exempelvis for att handla (Lage et al., 2018, s.28; Machado et al., 2018,
s.7).

Fasta stationer med envigshyra: Fasta stationer med envigshyror erbjuder
anvindarna mdjligheten att ldmna bilen pa en annan forbestdmd fast station &n dér de
hédmtade bilen. Denna typ av bildelning dr mer flexibel och &r mer anpassningsbar till
anvindarens behov (Lage et al., 2018, s.27; Machado et al., 2018, s.7).

Flytande bildelningstjinster: Innebér att bilarna kan himtas/ldmnas inom en storre
zon, istillet for att vara bundna till en specifik station eller parkeringsplats, darav
namnet flytande. Den flytande modellen dr flexibel och mojliggor for anvandaren att
hdmta en bil pa gatan i ett nirliggande omrade, kora till sin destination och lamna
bilen pé valfri plats, forutsatt att det ligger inom den férutbestimda zonen (Lage et al.,
2018, s.7; Machado et al., 2018, s.8; Aimo Share., 2018).
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Figur 4. Flytande bildelning (Lage et al., 2018, 5.28)

2.4 Bildelning i svenska tatorter

I svenska tétorter observeras det att finns det en stor variation av tjénster som erbjuder olika
former av mobilitetslosningar. Tjdnsterna faller under ndgon av mobilitetsmodellerna som
Machado et al. (2018) utformat. Under denna rubrik kommer dock enbart tre svenska
bildelningstjanster att beskrivas d& majoriteten av bildelningstjansterna faller under nagon av
de tre modellerna.

Tva bildelningstjanster som faller under modellen fasta stationer tur-och-retur, dr Volvo On
Demand och Kinto Share:

e Volvo On Demand (tidigare Sunfleet; M Mobility by Volvo) dr en kommersiell
bildelningstjdnst som finns 1 Malmo, Géteborg, Stockholm, Linkdping, Helsingborg,
Uppsala och Lund. Tjadnsten erbjuder sina anvindare, som bestér av bade privat- och
foretagskunder mojligheten att hyra olika modeller ur Volvos sortiment. Bilarna som
erbjuds kan en anvéndare hyra minst en timme &t gdngen och upp till flertalet
manader och gér att hitta i en av de hundratals stationer som é&r strategiskt utplacerade
1 de olika stidderna dér tjdnsten dr verksam. I Stockholmsomradet finns det 260
stationer med 670 bilar tillgdngliga dygnet runt som kan hyras av tjdnstens anvdndare
(Volvo On Demand, 2022). Anvéndarna laddar ner tjanstens applikation som de
anvénder for att leta efter bil, boka, genomfora skadekontroll och lasa upp / 14sa bilen
(Volvo On Demand, 2023a). En funktion som tjdnsten erbjuder och som inte finns hos
de andra tjinsteleverantérerna, 4r mdjligheten till att dela digitala nycklar med en
annan anvandare, for att gora det enklare for tva anviandare att ha tillgang till bilen
samtidigt (Volvo on Demand., 2023b). Volvo On Demand som foretag har ett stort
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hallbarhetsfokus. Genom att erbjuda sina anvéndare miljovéanligare bilar som ett
hallbart alternativ till traditionellt bildgande har tjdnsten bidragit till en minskning av
koldioxidutslapp med 16.000 ton under 2020. Samtidigt har tjansten bidragit med en
minskning av upp till nio personbilar for varje bil som Volvo On Demand gor
tillgdnglig for uthyrning. Detta enligt en rapport gjord av Capgemini Invest i
samarbete med Volvo On Demand (Holmblad et al., 2021, s.13).

e Kinto Share dr en kommersiell bildelningstjanst som &r relativt ny pa den svenska
marknaden och lanserades &r 2020 (Peter, 2020). Tjinsten finns 1 Stockholm,
Goteborg samt Malmo och erbjuder sina anvédndare bilmodeller fran Toyotas utbud.
Precis som med Volvo On Demand erbjuds anvindarna mojligheten till att hyra en bil
minst en timme 4t gingen och upp till flertalet manader. Aven i denna tjénst kan
anvindarna genom applikationen leta efter bil, boka, genomfora skadekontroll och
lasa upp / 14sa bilen (Kinto Share., 2023). Aven hos Kinto Share finns ett
hallbarhetsfokus genom att erbjuda bilar som drivs av el- och vitgas (Kinto Share.,
2022a, Kinto Share., 2022b).

En bildelningstjdnst som faller under modellen flytande bildelningstjanster dr Aimo Share:

e Aimo Share ir en kommersiell bildelningstjdnst som finns 1 Stockholms l&n som
erbjuder sina anvindare elbilar i olika storlekar fran tillverkaren Volkswagen. Bilarna
som erbjuds kan hyras till minimum om ett minutpris eller timpris och upp till flera
dagar och manader. Eftersom att bildelningstjénsten har en flytande modell 4r bilarna
inte beroende av specifika stationer. Istéllet har de en "hemmazon” som técker storre
delen av Stockholms innerstad samt ett flertalet andra zoner i olika delar av

Stockholms ldn dédr anvéndarna kan parkera fritt inom dessa zoner (Aimo Share.,
2018b, Aimo Share., 2018a).
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3. Teori

I detta avsnitt presenteras studiens vetenskapliga forankring och de teoretiska ramverk som
anvénts som verktyg for att genomfora undersokandet. For att besvara studiens
forskningsfragor kommer anvindarupplevelsemdl, delade anvindarupplevelser och
aktor-ndtverksteorin att presenteras.

Centralt for studien och dessa teoretiska ramverk, dr begreppet anvandarupplevelser. Detta dr
ett brett koncept som anvénds for att beskriva alla olika aspekter av en anviandares interaktion
med ett system, som 1 sin tur resulterar i en upplevelse. Preece, Rogers och Sharp (2016, s.34)
beskriver anvéndarupplevelser (eng: user experience) som nigot som finns 1 anvindandet alla
produkter. Mer specifikt handlar det om hur ménniskor tillfredsstélls nir de anvénder
produkter i verkligheten, hur produkten far dem att kiinna - fran deras generella intryck av hur
bra ndgonting &r att anvinda, dnda ner till de smé detaljerna sa som hur en knapp kinns nir
den trycks ned (ibid.).

3.1 Anvandarupplevelsemal

Preece, Rogers och Sharp (ibid., s.47) beskriver att det talas om olika anvéndarupplevelsemél
inom interaktionsdesign som técker ett register av bdde dnskade och oonskade kinslor som
anvéindarna kan kinna i anvindningen av ett system. Dessa anvindarupplevelsemal, beroende
pa de odnskade och dnskade aspekterna som anvéndaren upplever, har en paverkan pa
anvindarens totala anvindarupplevelse. Dessa skiljer sig ddremot fran mer objektiva
anvindbarhetsmél d& de fokuserar mer pa hur en anvindare upplever en interaktiv produkt
frén deras perspektiv, istéllet for att forsdka méta hur anvandbar eller produktiv en produkt
eller tjanst &r. Preece, Rogers och Sharp (ibid.) forklarar att dessa odnskade eller 6nskade
aspekter, dr anvandarupplevelsemal som bestar av subjektiva kvaliteter som syftar till att
forsta anvdndarnas interaktioner med ett system. Termer for dessa subjektiva kvaliteter ska
véljas for att bist och mest representativt formedla en beskrivning av anvéndarens kénslor,
tillstand eller andra konsekvenser som resultat av anviandningen. En term som kan anvéndas
som anvéandarupplevelsemal enligt detta ramverk, kan exempelvis vara hjdlpsamt, om detta
ar den centrala upplevelsen som anvdndaren beskriver fran sitt perspektiv.
Anviandarupplevelsemalet Ajdlpsam ér dven da ett exempel pa en 6nskad aspekt, eftersom den
upplevdes som positiv av anvéndaren.

D4 denna studie intresserar sig for att forstd mer om anviandares upplevelser av
bildelningstjdnster, kommer undersdkandet att anvinda sig av detta ramverk for att forsta
vilka potentiella 6nskade och odnskade aspekter som anvidndarna upplever vid anvéndning av
bildelningstjinster.
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3.2 Delade anvandarupplevelser

Delning har 1 bakgrunden beskrivits som en handling vilket innefattar en social dimension.
De ting som kan delas har beskrivits som fysiska artefakter, men d&ven mer abstrakta ting
sdsom information och kunskap (Belk, 2014, s.1596). En tolkning pé detta &r att
anvindarupplevelser dr ndgot som kan delas mellan tvé eller fler individer. Denna tolkning
stods av Battarbee (2003a, s.730) som sdger att anvdndare kan skapa upplevelser tillsammans
med andra individer:

“De [anvindarna] skapar delade upplevelser med de designade artefakterna’ (ibid.).

Delade upplevelser dr de anvdndarupplevelser som skapas i sociala interaktioner genom att
enskilda upplevelser uppkommer och foréndras allteftersom de blir en del av den sociala
interaktionen (Battarbee, 2003b, s.109; Battarbee och Koskinen, 2005, s.7). Det gér att tolka
delade upplevelser som att den personliga upplevelsens definiering gér fran ditt och mitt, till
vért. Detta ligger i linje med beskrivningen av delning, dir 4gandeskapets definiering gér fran
ditt och mitt, till véart (Belk, 2007, s.127). Battarbee (2003a, s.730) forklarar vikten av att
designa attraktiva och anvéndbara produkter, men ldgger dnnu storre vikt vid att designa
mojligheten for anvéndare att sjdlva skapa meningsfulla upplevelser tillsammans med andra
anvindare.

Tidigare forskning har visat att upplevelser inte bara kan sammanflétas och delas, men dven
att den enskilde individens upplevelse kan forstarkas i1 det sociala sammanhanget. Boothby,
Clark och Bargh (2014) har undersokt hur delade upplevelser forstérks i det sociala
sammanhanget utan verbal kommunikation. Resultatet av deras studie pekar pa att en individs
positiva upplevelse forstirks, det vill sdga upplevs mer positiv i den delade upplevelsen, men
aven att negativa upplevelser upplevs mer negativa (ibid., ss.2212; 2213; 2215).

Delade upplevelser som perspektiv forlanger mianniska-dator interaktionens (MDI) ensidiga
perspektiv kring anvindarupplevelser och anvénds i denna studie for att ge perspektiv pé
anvindarnas delade upplevelser av bildelningstjinster. For att kunna besvara
forskningsfragorna maste vi se bortom det individuella perspektivet d4 anvindandet av en
bildelningstjinst innebér en paverkan av andra aktdrer genom sociala interaktioner. Delade
anvandarupplevelser r relevant att anvénda da studien utgér fran att se anvédndningen, och
upplevelsen av dessa tjénster, som en del av en annan aktors upplevelse, och inte enbart ur ett
individualistiskt perspektiv (Battarbee och Koskinen, 2005, s.6).
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3.3 Aktor-natverksteori

Aktor-nitverksteori (ANT) har sitt ursprung i vetenskapssociologi och utvecklades under
1980-talet av Michel Callon, Bruno Latour och John Law (Walsham, 1997, s.466; Passoth
and Rowland, 2010, s.826). Aktor-nétverksteori (ANT) ar ett teoretiskt ramverk som betonar
vikten av att identifiera aktdrer inom ett natverk, for att synliggéra hur dessa samspelar och
paverkar varandra (Ahn, 2015, s.118). ANT beskrivs av Bussular, Burtet och Antonello
(2019, ss.177, 186—187) som en metod for forskare att undersoka och engagera med virlden
for att forsta de floden av processer som uppstér, transformerar och haller samman ett
aktorsnétverk.

Aktorerna i ett ndtverk kan bade vara ménskliga och icke-ménskliga ting, exempelvis
ménniskor, teknologi, tjdnster och organisationer (ibid.). Inom omrédet for bildelningstjinster
innebdr det aktdrer som bland annat férare, passagerare, tidigare anvindare, kundtjdinst, den
mobila applikationen och bilen. Den gemensamma nimnaren for alla aktorer ar att det &r
ndgon eller nagot som utfor en handling, som i sin tur har formagan att paverka nigon eller
ndgot annat i nitverket.

Ett centralt begrepp inom ANT &r symmetriregeln. Symmetriregeln innebdr att en anvénder
samma terminologi for att beskriva och forklara ndgot. ANT utmanar den traditionella synen
pa foremal dar de teknologiska och naturliga objekten bara ses som nagot passivt och dér
ménniskor som subjekt innehar den aktiva rollen. Inom ANT betraktas naturliga och
teknologiska objekt som likstdllda med ménskliga subjekt for att forstd vad méanniskan gor
med objekten, och vad objekten gér med manniskan. Syftet symmetriregeln &r att en forskare
ska kunna beskriva och forklara en aktors unika handlingar och egenskaper och vad de kan
uppné nir de sammankopplas med andra aktorer i ett ndtverk (Ahn, 2015, ss.123—124).

”Syftet med ANT dr inte att dekonstruera utan snarare vad Latour kallar reassemblage, det
vill sdga att forsta bestandsdelar och hur de samverkar.” (ibid., s.119).

Aktorerna 1 ett ndtverk beskrivs av Ahn (ibid., s.119) som sammankopplade och oskiljaktiga
fran varandra dér nitverket inte kan existera utan aktorer, och aktorerna kan 1 sin tur inte
existera utan att vara i forbindelse med andra. Genom sin forbindelse till andra aktorer i
nétverket far aktdrerna dven sina funktioner, egenskaper och roller, vilket i ANT kallas for
materiell semiotik (ibid.).

”Med andra ovd dr ett objekt, oavsett dess form, alltid en effekt av de forbindelser den ingar
i, och en handling sker aldrig ensam, isolerad fran andra aktérer.” (ibid.).

Relationerna mellan de olika aktdrerna &r i1 rorelse och ar stindigt forandrande och néir de
lankas samman till ett nétverk innebér det paverkan pa specifika situationer dar samtliga
aktorer stravar efter att uppna ett utmérkt mal (ibid.). Olika situationer och méal paverkar
darmed nitverkets utformning. Syftet med nitverken &r att ett specifikt system ska fungera,
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det pavisar dven relationen mellan samtliga noder for att redogdra information (Boehnert,
2018, s.127). Om en aktor forsvinner fordndras hela ndtverket och resulterar 1 att
bildelningstjdnsten 1 detta fall, &ndras.

For omfanget av denna studie anvinds ANT som teori och analysmetod for att synliggdra och
skapa en forstdelse for de aktorer som samspelar och paverkar varandra inom ramen for
bildelningstjinster. Detta for att forsta, ur ett relationellt perspektiv hur relationerna mellan
diverse aktorer ser ut, hur de paverkar varandra bade direkt- och indirekt och hur detta i sin
tur har en paverkan pa anvindarupplevelsen. De aktorer som ingar i det ndtverk som studien
undersoker, utgdrs av de delar av systemet som stir narmast anvéindarna och deras
upplevelser. Dessa ér forare, passagerare, tidigare forare, kundtjanst som minskliga aktorer
och mobilapplikationer samt bilar som icke-méanskliga aktorer. Andra ménskliga och
icke-ménskliga aktorer som finns nirvarande 1 det mer omfattande néatverket ingér inte inom
avgriansningen da dessa inte bedoms vara visentliga utifran studiens forskningsfragor.
Avgrinsningen gors dven pa grund av studiens begridnsade tidsram som kréver att ett
betydligt mindre omfang av det totala omradet hinner undersdkas och dérfor kriver ett tydligt
fokus.
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4. Metod

4.1 Metodval

Vid valet av en forskningsmetod dr det vésentligt att veta vilka metoder som ldmpar sig vél
for att f4 fram det onskade resultatet da det paverkar den bild av verkligheten som
produceras, vilka fragor som diskuteras och vilka perspektiv som far utrymme (Alvehus,
2019, ss.16—17). For ett bredare och djupgéende perspektiv pa fenomenet och anvédndares
upplevelser av bildelningstjénster, kombineras metoderna enkét och intervju for
undersdkandet. I studiens inledande fas har enkdtmetoden ansetts vara en bra metod for en
bittre dverblick av bildelningstjdnster som fenomen. Baserat pa de kvaliteter och egenskaper
som anvéndarna lyfter i enkéten kan underskandet direfter smalnas av for att vidare
undersoka dessa aspekter mer djupgdende genom anvéndarintervjuer.

4.1.1 Metodansats

Den metodansats som studien utgdr ifran dr den abduktiva ansatsen. Det &r alltsa varken den
induktiva- eller den deduktiva ansatsen vilket gér fran teori till empiri eller fran empiri till
teori. Den abduktiva ansatsen innebdr att studien véxlar frdn en empirisk till teoretisk
reflektion och tillbaka till en empirisk reflektion ett flertalet ganger under studiens géng
(Timmermans och Tavory, 2012, s.179). Detta mdjliggdr for nya forhallningssitt och aspekter
av fenomenet dir teorin och empirin kontinuerligt utforskas allt eftersom data samlas in och
utvecklas vilket 1 sin tur bidrar till studiens utveckling.

4.1.2 Forskningsmetod

Med Microsoft Forms skapade vi en enkit (se bilaga 9.2) som delades i ett flertal
Facebook-grupper, pa LinkedIn, Instagram och andra kommunikationskanaler. Enkdten
delades in 1 tva avsnitt som bestod av totalt 19 frdgor. Det forsta avsnittet bestod av ett
samtycke till att delta i studien samt demografifragor, exempelvis vilken stad respondenterna
bodde i och deras alder (se bilaga 9.2, ss.45-46). I det andra avsnittet fick respondenterna
svara pa fragor utifran alternativ som de kunde utveckla i fritextfilt. I slutet av enkéten fick
respondenterna dven mojlighet att dela med sig av sin e-postadress om de var intresserade av
att medverka vid de senare intervjutillfillena (se bilaga 9.2, s.53).

For att ge fragorna vetenskaplig forankring, inspirerades fragorna i det andra avsnittet av
Machado et al. (2018, ss.5-8; 16). I artikeln beskriver forfattarna potentiella for- och
nackdelar med bildelningstjdnster och att anvindarna efterfragar bekvamlighet, miljévanliga
alternativ, flexibilitet och tillgénglighet till ett bra pris. Frdgorna i enkéten undersokte av
denna anledning bland annat vilka for- och nackdelar anvdndarna upplevde av
bildelningstjinster, vilka som var de viktigaste egenskaperna, vad de hade {for vanor, varfor
de anvénde tjdnsten och varfor de valt sirskilda tjénsteleverantorer. Utover Machado et al.
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(ibid.) tog vi dven inspiration fran nagra av de anvéndbarhets- och anvindarupplevelsemal
som Preece, Roger och Sharp (2016, s.47) beskriver for att formulera fragorna i enkét och
intervjumallen. Dessa mél ar ”intuitivt att anvdnda”, “praktisk nytta”, ”forstirker social
samvaro”, "frustrerande” och tilltalande”. Aven dessa anvindes for att tillimpa tidigare

medieteknisk forskning som vetenskaplig forankring for att sékerstélla fragornas kvalitet.

For den semi-strukturerade intervjumallen var det av storre vikt att fokusera pd en fordjupad
forstaelse av anvdndarnas upplevelser och process nér de tar del av bildelningstjénster, da
enkéten som sagt samlade in mer ytlig och dvergripande data. Bell och Waters (2018, s.189)
beskriver intervjuer som en mdjlighet att folja upp och férdjupa sig i respondenternas svar for
att fanga ytterligare intressanta tankar och asikter, nagot som ar svart med enkéter dér svaren
maste tas for vad de &dr. Utdver de teman som redan beskrivits som bidragande inspiration till
frdgorna for enkét- och intervju , ville vi undersoka de delade anvéndarupplevelserna som
kan uppsta vid anvindning av bildelningstjdnster. Detta gjordes genom att formulera fragor
baserade pd Battarbees (2003a, ss.730—731) beskrivning av delade anvéndarupplevelser i
sociala sammanhang. Baserat pa responsen fran den tidigare enkéten, inneholl intervjuerna
dven fragor som berdrde processen och de steg som anvéndaren genomfor vid anvéndning av
tjansten, sdsom bokningsstadiet, skadekontrollsprocessen, i bilen och aterlimning. For att
finga bade forarens och passagerarens upplevelser, skapades tvé intervjumallar - en for forare
och en for passagerare (se bilaga 9.3; 9.4). Syftet med detta var for att kunna jimfora deras
upplevelser med varandra, gar exempelvis forarens och passagerarens upplevelser i linje med
varandra, eller motséger de varandra?

Totalt var det 23 respondenter som svarade pa enkédten och nio semistrukturerade intervjuer
som genomfordes. Intervjutillfdllena var utspridda inom loppet av fyra veckor och
genomfordes pé distans via plattformen Microsoft Teams for att vara mer flexibla och inte
vara beroende av plats.

4.1.3 Pilotenkat

For att kunna sédkerstélla att enkdtens kvalité haller en hog niva dr det nddvindigt att testa
strukturen och fragor innan den skickas ut till respondenterna, dven kallat en pilotenkat.
Genom att testa enkéten gar det att forbéttra exempelvis strukturen och andra oklarheter som
kan resultera 1 att respondenterna misstolkar eller struntar i att besvara enkétens fragor.
Idealet vore att testa enkéten pa en likadan mélgrupp som den riktiga studien avser att
undersoka (Bell och Waters, 2018, s.199). Ur en tids- och bekvamlighetsaspekt testades
enkiten istéllet pd kurskamrater och genom ett grupphandledningstillfille. Responsen var till
storsta del positiv och enkéten ansdgs dverlag vara vil utformad.

Enkiten kunde dock forbéttras pa ett fatal punkter. Exempelvis upplevde en testrespondent att
om denne inte anvinde en bildelningstjénst, ’sa kénns det néstan lite abrupt” att hamna direkt
1 delen som efterfragar feedback och kritik. Under grupphandledningstillfillet kinde dven
handledaren och kurskamraterna att det saknades fritextfalt efter vissa fragor. Fritextfalt
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kunde vara till nytta att lagga till i enkdten da det 6kade chansen att fAnga upp
respondenternas tankar kring deras upplevelser som inte ticktes av flervalsfragorna. Pa
frdgan om respondentens mojlighet till att delta 1 en intervju om deras upplevelser kunde det
enligt feedbacken vara av nytta att pAminna respondenten pa nytt om samtycke och GDPR.
De identifierade problemen atgérdades vilket ledde till att enkédten godkdndes for utskick av
handledaren.

4.2 Anvandarstudie

4.2.1 Positionalitet

Darwin Holmes (2020, s.1) sdger att en forskare bor forhélla sig till begreppet positionalitet i
den studien denne genomfor, oavsett om det sker pa en kandidat-, master- eller
doktorsexamensniva. Positionalitet beskriver en forskares syn pa virlden och hur dennes
position ser ut i ett forskningssammanhang (ibid., s.1-2). Som intervjuare maste vi reflektera
over hur var position kan paverka studien och till vilken grad. Vi som intervjuare besitter med
stor sannolikhet en storre kunskap om bildelningstjinster dn respondenterna vilket kan farga
hur vi exempelvis uttrycker oss och bekréftar den upplevelse som respondenten delar med
sig. Vi har ddrav under intervjuerna som genomforts med intervjupersoner tankt pa var
positionalitet for att minska maktobalansen. Detta har skett genom att vi under intervjuerna
har f6ljt den semi-strukturerade intervjumallen som utformades och kompletterat med 6ppna
fragor for att utveckla intervjupersonernas resonemang. Genom att anvinda Oppna fragor,
végleds inte intervjupersonen till att besvara fragan pé ett specifikt sitt. Intervjupersonen far
istdllet mojligheten till att tolka och besvara frdgan som stills pa sitt sitt.

Reflexivitet dr dven ett begrepp som Darwin Holmes (2020, s.2) tar upp och menar att
objektivitet i forskning inte kan garanteras. Vara virderingar, varldsbild och erfarenheter
sétter en pragel pa planeringen, genomforandet och analysen av studien. Reflexivitet handlar
séledes om att identifiera vilka forutfattade meningar vi som forskare tar med oss in i studien
och hur detta kan paverka resultatet (ibid.).

4.2.2 Urval

I alla studier och undersdkningar maste forskaren bestimma sig for vilka som ska intervjuas
eller vara respondenter, dven kallat ett urval. Ett strategiskt urval innebér att att studien
forsoker fa tag 1 personer som kan forhélla sig till det &mne och fragestillningar som avses att
studeras (Marshall, 1996, s.523). Studien kan delas in i tva delar, enkdtdelen och
intervjudelen med olika urvalsstrategier. Enkétdelens urval dr bade strategiskt och bekvamt
dé enkéten skickas ut pa Facebook, LinkedIn och genom kurskamrater med maélet att personer
som anvénder eller har anvint bildelningstjénster, svarar pd enkéten. I enkétens avslutande
del kommer respondenterna att bli tillfrigade om de vill delta i en kompletterande intervju
om deras anvdndning och upplevelser av bildelningstjénster. Intervjudelens urval kan riknas
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som ett bekvamlighetsurval som baserar sig pa de respondenter som ér villiga att stdlla upp
pa intervju och andra personer vi kommit i kontakt med. Bekvamlighetsurval innebar alltsa
att urvalet baserar sig pa de deltagare som finns tillgdngliga att intervjua (ibid.).

4.2.3 Dataskyddsriktlinjer (GDPR)

Vid insamlandet av data genom enkéter och intervjuer dr det visentligt att studien foljer de
dataskyddsriktlinjerna (GDPR) som &r uppsatta for studenter som genomfor ett studentarbete.
Detta innebér exempelvis att studien inte far samla in kidnsliga personuppgifter som ror hilsa,
politisk- och religios overtygelse (Sodertérns Hogskola Dataskyddsombud, 2020, s.7).
Studien kommer inte att behandla kdnsliga personuppgifter da det inte &r relevant for studiens
syfte och mal, dock &r det viktigt att ha i d&tanke nér datainsamlingen genomf6rs. Diaremot
kommer studien att behandla personuppgifter sésom namn och e-postadress under
datainsamlingen. Detta sker i enkétens avslutande del déir respondenten kommer att bli
tillfragad om denne vill delta i en kompletterande intervju. For att kunna gora detta séger
riktlinjerna att personuppgiftsbehandlingen maste vara en nddvindighet for att kunna
genomfora uppgiften. Att samla in namn och e-postadress anses vara nddvéandigt {or att
kunna kontakta personer som vill delta i en kompletterande intervju om deras anvindning av
bildelningstjanster. Infor intervjun maste dven samtycke ges av varje enskild deltagare (ibid.,
$5.9-10). Den plattform och tjdnst som enkédten utformas och skickas ut i har dven stor
betydelse, dé plattformar och tjénster som inte tillhandahalls av Sodertérns Hogskola, inte far
anvindas. Sodertorn Hogskolas rekommendationer dr att inte anvénda tjénster sdsom Google
Forms och iCloud, bade for skapandet av enkéter och lagrandet av personuppgifter. Istillet
kommer Microsoft forms- och molntjanst som &r GDPR kompatibla att anvéndas (ibid., s.14).

De personuppgifter samt enkét- och intervjumaterial som samlats in under studiens livslangd
kommer efter studien och uppsatsens inlimnande, att raderas. Undantag for detta ar ifall
handledaren anser att den insamlade datan har ett kulturhistoriskt virde som bor bevaras for
framtida generationer (ibid., s.15).

4.3 Analysmetod

Vi har genom véra metoder samlat in flera olika typer av data som behover analyseras. Datan
frdn enkéten behovde inte analyseras pa samma sitt som intervjudatan da Microsoft Forms
presenterade datan i olika diagram automatiskt, exempelvis bilaga 9.1.3. Fritextsvaren
kopplat till ”Val av tjidnst” och "Egenskaper” skrevs dock ut pa papper och analyserades pa
samma sétt som intervjumaterialet da svaren kunde likstéllas med intervjupersonernas svar.

For att analysera den insamlade datan genomfordes en tematisk analys (Braun och Clarke,
2006, ss.79—80). Det forsta steget 1 analysen var att transkribera de inspelade intervjuerna 1
Microsoft Teams som automatiskt omvandlade inspelade ljudfiler till textdokument.
Verktyget fungerade inte sjélvstdndigt utan krivde en kompletterande, manuell bearbetning
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for att representativt spegla resultaten fran intervjuerna.. Det andra steget i analysen var en
sammanstéllning av samtliga transkriberingar for att direfter l4sa igenom och fargkoda datan
utefter de olika anvéndarupplevelsemalen (Preece, Rogers och Sharp, 2016, s.47). Den
fargkodade datan skrevs sedan ut pa papper, vilket underlittade analysen genom en béttre
overblick av materialet.

i mw‘x \\\\a\\‘ \\\\\\\\\\\\ |

Figur 6. Reducering av material Figur 7. Thopklistring av det reducerade materialet

Alvehus (2019, s.115) forklarar att nésta steg av analysen &r att reducera méngden data for att
faststilla olika teman, ndgot som vi gjorde genom att kategorisera diverse intressanta aspekter
av datan. Denna fas av tematiseringsprocessen synliggjorde monster och mdjliga samband
frén anvindarnas tankar, asikter och upplevelser (ibid.).

For att kunna besvara forskningsfragan om hur forarens upplevelse paverkas av andra aktdrer,
genomforde vi dven en ANT-analys (Ahn, 2015, s.126) Det forsta steget var att identifiera
alla olika aktorer inom studiens avgriansning, méanskliga sdvil som icke-manskliga. Dessa
identifierades baserat pa intervjurespondenternas svar som beskrev aktorerna de kommit i
kontakt med vid sin anvéndning av tjdnsterna, vilken roll de hade och hur de paverkade
varandra. Det sista steget 1 ANT-analysen var att forstd och beskriva effekterna av aktdrernas
samspel med varandra. For att d&ven forstd hur dessa relationer och effekter paverkar
anviandarupplevelsen, aterkopplades 4ven ANT-analysen med de onskade- respektive
oonskade aspekterna av anvdndarupplevelse som studien anvént sig av.
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4.4 Metodkritik

Valet av metoder har tidigare beskrivits som viktig for studiens datainsamling. Desto
viktigare ar det att ha ett kritiskt forhallningssétt till de metoder som valts for att 6ka eller
bibehalla studiens trovirdighet (Lynch, 2000, ss.29-30). Vad anses ha fungerat och inte
fungerat? Finns det aspekter av arbetet som kunde ha gjorts annorlunda {or att 6ka fortroendet
for studiens genomforande och resultat?

Enkdtmetoden som anvéndes i studiens inledande fas bestod av en kombination av
flervalsfragor som kompletterades med fritextfragor. I slutet av enkéten gavs dven
mojligheten for respondenterna att ge feedback kring enkéten och dess utformning.

En kritisk aspekt av enkidten som papekades av en respondent var att den andra fragan inte
var stalld pd rétt sétt, dd alla respondenter inte bor i eller kring en storstad. For att férhindra
missforstand och fa en mer detaljerad vy om var respondenterna dr bosatta bor frdga tva ha
omformulerats till "I vilken ort bor du 1?”. Ett annat misstag uppmirksammades av en
respondent tidigt efter publiceringen av enkéten. Misstaget var att en viss mangd av
svarsalternativen for den tredje fragan var felaktigt utformade och dven saknade ett
svarsalternativ. Detta korrigerades snabbt och paverkade tvé respondenter.

Inom ramen for studien genomfordes dven nio intervjuer enligt en semistrukturerad
intervjumall. For att sékerstélla att intervjumallen inte var felaktigt konstruerad eller hade
storre brister, kontrollerade uppsatshandledaren mallen innan forsta intervjutillféllet. De
forsta intervjuerna som holls resulterade i ndgra misstag frén intervjuaren. Som en
konsekvens av att intervjuerna genomfordes via Microsoft Teams, var det delvis svart att
uppfatta nar det var tillfdlle att stilla foljdfragor utan att riskera att avbryta respondenten.
Samtidigt uppfattades ldngre pauser som obekvéma vilket medforde att respondenten inte
fick den tiden de kanske behovde for att tdnka igenom fragorna innan de svarade. Detta ledde
aven till att intervjuaren hade svart att avgora hur mycket tid mellan varje fraga som
behdvdes och det kunde ddrmed uppfattas som att frdgorna stilldes i en for snabb foljd. Den
semi-strukturerade intervjumallen kom dven med konsekvensen av att ett flertalet frigor som
stod skrivna i mallen, inte stilldes. Detta motiverades just under intervjutillfillena med att
respondenten delvis eller helt hade svarat pa den fragan nér denne besvarade en annan. En
reflektion kring detta ar att for att uppna en hogre enhetlighet och reliabilitet, hade det varit
mer fordelaktigt att folja intervjumallen och komplettera med foljdfragor.
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5. Resultat

I detta avsnitt presenteras resultaten. Resultatet delas upp 1 att forst presentera de tjinster som
ar populdrast och de egenskaper som é&r viktigast for anvdndarna, i avsnitten 5.1 och 5.2
anvinds data bade fran enkéten och intervjuerna. Sedan presenteras resultaten med data fran
intervjuerna med fokus pé den handling som genomfors- eller den aktuella fas som beskrivs
av respondenterna.

5.1 Respondenter

Bland de nio intervjurespondenterna dr tvd personer passagerare, resterande sju respondenter
ar forare. Den enkét som skickades ut besvarades av 23 respondenter. I enkéten identifierade
sig 13% (3/23) som tidigare anvindare, 61% (14/23) som forare och 26% (6/23) som
passagerare. Eftersom enbart tre respondenter var tidigare anvidndare, riknas de istillet in
som forare i resultatet. Totalt dr det 32 respondenter som é&r relevanta for studien, nio fran
intervjuerna och 23 frén enkéten.

Tabell 1. Férdelningen av forare och passagerare i vardera dataméngd

Anvindare Antal forare Antal passagerare  Totalantal
Intervjupersoner 7 (78%) 2 (22%) 9
Enkitrespondenter 17 (74%) 6 (26%) 23

5.2 Tjanster — Vilken, varfor och hur lange?

Resultatet av bade enkéten och intervjuerna visar att respondenterna anvénder ett flertalet
olika bildelningstjanster for att fylla behovet av en bil. Den mest populéra tjdnsten var Volvo
On Demand (fore detta Sunfleet, M Mobility by Volvo) dér 52% (12/23) av
enkétrespondenterna och 78% (7/9) intervjupersonerna har anvént eller aktivt anvinder
tjansten. Kinto Share har 1 sin tur anvénts eller anvénds aktivt av 30% (7/23) av
enkitrespondenterna och 33% (3/9) av intervjupersonerna. Andra tjinster som ndmnts i bade
enkéten och intervjuerna dr bland annat Rulla, Aimo Share, Elbilio, GoMore, MoveAbout.
56% (5/9) av intervjupersonerna och 43% (10/23) enkétrespondenter har dven svarat att de
har anvént eller aktivt anvinder tvé eller fler olika bildelningstjdnster, se tabell 2.
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Tabell 2. Fordelning av tjdnstanvindning

Anvindare  Volvo On Kinto Ovriga Anvéint/anvinder tva
Demand Share tjdnster eller flera tjanster

Enkétresp. 52% (12/23) 30% (7/23)  61% (14/23) 43% (10/23)

Intervjupers.  78% (7/9) 33% (3/9) 56% (5/9) 56% (5/9)

For att pa ett enklare sétt kunna 6verblicka de anledningar och till vilket syfte anvindarna
véljer att ta del av bildelningstjénster, presenteras dessa i tabell 3. En anvidndare kan anvidnda
bildelningstjinster for flera olika syften, ddrav kan en anvéndare i tabellen raknas med i flera
kategorier. Totalantalet (intervjupersoner + enkétrespondenter) presenteras dven for att ge en
helhetsbild av den insamlade datan.

Majoriteten av respondenterna som har svarat pa enkéten eller varit med pé intervjuerna har
svarat att de anvinder bildelningstjénster till antingen att handla varor eller for att dka pa
utflykter. Tjénsterna har d&ven anvints fOr att traffa familj, slédkt och vénner. En passagerare
har svarat att denne har tagit del av bildelningstjénster nér denne har blivit hdmtad av foraren.
En fOrare beskriver att hen anvinder bildelningstjénster nér hen ska:

Ut pa ndagon utflykt med familjen 6ver ett par timmar bara eller for det mesta handla
egentligen. Det senaste dret har det blivit att handla.” — Intervjuperson 6

Tabell 3. Sammanstillning av syftet med anvandningen av bildelningstjanster

Syfte Intervjupersoner Enkiitrespondenter Totalantal
Handla 56% (5/9) 17% (4/23) 28% (9/32)
Utflykt 78% (7/9) 9% (2/23) 28% (9/32)
Héamta/Skjutsa 11% (1/9) — 3% (1/32)
Tréffa 33% (3/9) — 9% (3/32)
familj/slakt/vanner

Vet ej/Har inte — 78% (18/23) 56% (18/32)
Svarat

Hyresldngden vid varje enskilt tillfalle skiljer sig &t mellan olika anvindare. Majoriteten,
bestdende av 48% (11/23) av enkétrespondenterna anvénder bildelningstjdnster mellan 2—-3
timmar per gdng och 22% (5/23) anvénder tjénsten i minst ett dygn. Bland intervjupersonerna
anvander 67% (6/9) tjansterna kortare an ett dygn, 6vriga 33% (3/9) anvinder tjédnsterna
langre &n ett dygn. Den kortaste hyrestiden som en respondent tagit del av tjdnsterna ar 1
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timme och den langsta ar tva veckor. Hyresldngden korresponderar med de syften som
tjdnsterna anvands till.

5.2.1 Viktigaste egenskaper for anvandarna

Olika bildelningstjanster har olika egenskaper som dr viktiga for anvdndarna nér de ska vélja
en tjanst. I den enkdtundersokning som genomfordes ombads respondenterna rangordna de
aspekter som de tyckte var viktigast med bildelningstjénster.

12. Rangordna dessa egenskaper baserat pa vad du anser &r viktigast med en bildelningstjanst. Placera det
viktigaste hdgst upp och minst viktiga léngst ner.

1 Pris (Hur mycket det kostar att a...
2 Lattillganglighet (Finns nara/latt...
3 Enkelt/intuitivt att anvanda (Tja...
4 Miljgvanlighet/hallbarhet (Hur li...
5 MNya bilar (Hur moderna bilmoed...

& Gemenskap (Den sociala interak..,

Figur 8: En visualisering av respondenternas svar kring fraga 12 i enkéten.

De tva egenskaper som majoriteten av enkétrespondenterna varderade hogst var priset for
tjansten och tillgdngligheten (se figur 8). Respondenternas syn pé egenskaperna speglas till
stor del hos intervjupersonerna da étta av nio (89%) intervjupersoner uttryckligen beromde
tillgéngligheten eller anpassade sig efter tjénsternas tillgénglighet. Exempelvis beréttar en
intervjuperson (passagerare) att:

“Det dr vildigt bekvimt for oss. Dom har en hel del bilar ndira oss. De dr
ldttillgdngliga. Det gar att hitta bilar ndstan alltid nér vi vill ha dem, speciellt om vi
har framforhallning. [...] Bra dr vdl tillgingligheten, kanske skulle jag sdga [dr] det
bdista.” — Intervjuperson 8

Sex av nio (67%) intervjupersoner papekade likt majoriteten av enkdtrespondenterna att
priset var en drivande faktor vid valet av tjénst. For en forare ér priset néstintill den enda

faktorn som overvigs nér hen planerar en bokning:

“Jag vet att det finns bilar som dr ndra mig. Och kollar vad som dr billigast [sen]
bokar det som dr billigast.” — Intervjuperson 1

En annan forare tar hansyn till fler aspekter nér hen jamfor bildelningstjénster, framforallt
priset och nédrheten (med andra ord tillgéngligheten):
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“Rent kvalitetsmdssigt, sd foredrar jag Volvo. Dom har ju bdttre bilar, mer kvalitet pd
bilarna. Men om jag skulle hyra bil liksom nu i stunden, sa skulle jag hyra en fran
— Intervjuperson 6

’

kinto. For den ligger ndrmast och dr billigare.’

Likt intervjuperson 6 svarade 18 av 23 enkétrespondenter att de skulle byta tjanst forutsatt att
priset och/eller tillgédngligheten var béttre hos en annan tjénst. Exempelvis forklarar en forare
1 enkéten att:

”Om ndgon rekommenderade en annan tjdinst sd kanske jag skulle vara éppen for att
testa ndgot nytt, om t.ex priset, utbudet och tillgdngligheten var bdittre i en annan

2

app.

Resultatet visar att majoriteten av anvéndarna anser att tillgdngligheten och/eller priset ér de
mest visentliga egenskaperna vilket de grundar valet av bildelningstjinst pa. Tillgingligheten
och priset dr dven de faktorerna som skulle fa majoriteten av enkétrespondenterna att byta till
en annan tjanst.

5.4 Onskade och odnskade aspekter

I detta avsnitt presenteras resultaten som samlades in av respondenternas tankar, asikter och
upplevelser. Dessa presenteras utefter den handling som genomfors- eller den aktuella fas
som beskrivs av respondenterna. Dessa dr bokning av bil, skadekontrollsprocessen,
kor-/hyrtid anvandning och om problem uppstar . Dessa siktar enbart pa att dela upp
presentationen av resultaten och den insamlade datan pa ett sitt som blir enklare for 14saren
att forsta. Bearbetning och analys av denna data presenteras senare i foljande avsnitt (se
avsnitt 6, ss.31-36).

5.4.1 Bokning av bil

Innan en anvéindare kan ta del av bildelningstjénster maste denne gora en bokning i
applikationen som sikerstéller bilens tillgdnglighet vid det 6nskade hyrestillfdllet. For fyra av
nio intervjupersoner har bokandet av en bil inte skett 1 samrdd med ndgon annan, detta
pastaende ar riktigt for denna forare som svarade:

"Nej ofta sd dr det sd att jag sdger att ja, jag loser en bil ndr vi ska dka hit liksom
— Intervjuperson 7

’

exempel och sa kommer jag hdimta dem i den bilen.’

Det vill sdga att bokningen for intervjuperson 7 inte har skett i samrdd med nigon, ddremot
har bildelningstjénsten anvénts av intervjuperson 7 for att himta upp en eller flera personer.
Av de intervjuer som genomforts med bade forare och passagerare, har fem av nio
intervjupersoner svarat att passagerare pa nagot sitt haft en delaktighet i bokandet av en bil.
En forare svarade:
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”[...] det brukar vdl borja med att vi i familjen bestdmmer att vi borde gor en utflykt
till helgen eller nagon kommande helg.” — Intervjuperson 9

En annan forare svarade aven:

“Jag hade exempelvis inte bokat bil om inte nagon hade behévt hjdlp eller liksom om
Jjag inte behovde handla med ndgon. Utan det dr for att nagon annan vill.” —
Intervjuperson 6

I majoriteten (5/9) av intervjuerna med forarna blev det tydligt att deras passagerare, vare sig
det var familjemedlemmar, slikt eller vanner, hade en delaktighet i bokningsprocessen.
Denna bild delas dven av passagerarna sjdlva. En passagerare séger:

”[...] Jag som passagerare kan ju be den som har appen att, hej kan du se om det
finns en bil tillgdnglig for jag skulle jdttegdrna vilja ga och storhandla eller hamta
ndgon, sd det dr skont att den mojligheten finns.” — Intervjuperson 5

En annan passagerare séger till och med att hen har mgjligheten att sjdlv boka en bil nir det
passar eftersom att forarens konto dr inloggad pa dennes mobil:

“Ja rdtt sd ofta dr det jag som gor det. [...] jag loggar dd in pd samma konto som X,

’

fast pa min telefon.” — Intervjuperson 8

Resultatet pavisar att bokningen av en bil for majoriteten (5/9) av intervjupersonerna, har
skett i samrad med andra eller pa uppmaning av en eller fler personer. Fragan om och nir en
bil ska hyras kan lyftas av bade foraren sjélv, men dven en annan person som ar eller kommer
att bli en passagerare. I ett av fallen har till och med en passagerare tagit 6ver rollen som
huvudanvindaren i bokningsprocessen genom att sjilv vara inloggad pa forarens konto, pa
sin egen mobil och dirigenom lagt en bokning i tjanstens mobilapplikation.

5.4.2 Skadekontrollsprocessen

Efter att en bokning har genomforts och innan foraren kan kliva in 1 bilen och kora ivag,
maste en skadekontroll genomforas. Skadekontrollen méste genomforas innan resans start for
att sdkerstélla att alla skador &r inrapporterade. Om skadekontrollen inte genomfors och det
finns en orapporterad skada, riskerar anvidndaren att beskyllas for att ha orsakat skadan. I
Volvo On Demand, Kinto Share och Aimo Share kan anvindaren se en beskrivning av
skadorna i applikationen. Om en skada hittas, kan anvéndaren ta bilder pa skadan och skicka
in bilderna i samma applikation. Svaren pé frdgan om passagerarna har nagon delaktighet i
skadekontrollen var tvadelade. Majoriteten av intervjupersonerna (5/9) har inte upplevt att
passagerarna har varit delaktiga 1 skadekontrollsprocessen. Daremot har fyra av nio
intervjupersoner upplevt att passagerarna pa nagot sitt har varit delaktiga i
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skadekontrollsprocessen, for det mesta aktivt men dven mer slumpmaéssigt. For en av forarna
skedde detta slumpmaissigt genom att dennes passagerare upptickte att det var skador pa en
bildorr:

“Eller jo, det var de som upptdckte. Det var det for dom sdg att deras dorr var helt.
Sa det var mindre leta och mer se.” — Intervjuperson 1

En annan forare hittade under tjénsten en skada hen inte kiinde igen, passagerarens
uppméirksamhet var di viktig for att avgora vem det var som kan ha orsakat skadan:

“Det har ju varit en gang att eller fler eller ja, vart ett par ganger da jag liksom hittat
en skada medan jag har kort. Och dd har jag fragat liksom min passagerare, har ni
sett det hér innan? Vissa ganger har de sagt ja eller nej.” — Intervjuperson 6

Andra forares upplevelser av skadekontroll tillsammans med passagerare har varit mer aktiv
dér passageraren har ombetts hjdlpa foraren:

)

”[...] Jag ber min partner ibland och kontrollera ett varv runt bilen och sa.” —
Intervjuperson 4

For en annan forare beror det helt pa vem det 4r som &r passageraren ifall hen fér hjalp med
skadekontrollen eller inte:

“Alltsd, det beror pd vem, det beror pd vem jag dr med ocksad, men dr det nagon jag
har akt med jdttemdnga ganger, sd brukar de oftast bara automatiskt hjdlpa mig.” —
Intervjuperson 6

Samma forare forklarade att hen 1 borjan bad passageraren att ta en sida av bilen att kolla
igenom for skador, men att ju fler gdnger hen aker med samma passagerare, desto storre
chans ér det att passageraren sjdlvmant hjdlper till med skadekontrollen:

“Alltsd fran borjan var det typ sa att jag bad dom att kolla en sida av bilen, men om
jag daker med ndgon som jag har akt med jéittemdnga ganger, typ mitt syskon dd, dd
gor den personen det automatiskt. Liksom gar och kollar en sida av bilen med mig
samtidigt.” — Intervjuperson 6

Forarnas upplevelser av att de far hjdlp av passagerarna att kolla igenom skador bekriftas
dven av en passagerare sjdlv som sdger att:

“Det enda gemensamma man gor jag som passagerare dd, det dr att leta efter skador
tillsammans och hjdlpa till att titta pa om, men hdr finns en repa och se till att ja, man
ser alla skador som finns pa bilen. Vi tar en sida var och gar runt. Och da gar vi
liksom igenom bilen tillsammans.” — Intervjuperson 5
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Detta forklaras med att:
“Ja alltsa, det dr ju bdttre att ha fyra ogon dn tva [...] ” — Intervjuperson 5

I Kinto Share &r systemet dven uppbyggt pé sa sitt att om inte skadekontrollen genomfors,
kan inte anvindarna hoppa in i bilen. Konsekvensen dr enligt en forare att passageraren
nistan blir “tvingad” till att delta i skadekontrollen tillsammans med foraren. Hen forklarar
varfor:

“Det dr for att pa Kinto sd kan man exempelvis inte hoppa in i, man kan inte hoppa in
i bilen forrdn man har gjort skadekontrollen. Sa det gor det liksom, man blir ndstan
tvingad till att kolla bilen tillsammans for annars sd star de bara ndstan ddr. Ja, sd
det dr liksom ett sdtt for dem [passagerarna] att spendera tid bara.” — Intervjuperson

6

Majoriteten av forarna upplevde alltsa inte att passagerarna har varit delaktiga i den
skadekontrollsprocess som de har genomfort. Daremot har fyra av forarna fatt hjélp av sina
passagerare. Ju oftare en passagerare aker med en forare, desto storre dr sannolikheten att
passageraren sjalvmant hjélper till med att leta efter skador. I det fall de inte gor det, ber
foraren om hjélp och sdger till passageraren att ta en sida av bilen. De forare som har fatt
hjélp har upplevt att det underlattar i skadekontrollsprocessen att ha ett par extra 6gon att leta
efter skador med.

Manga anvindare tar del av bildelningstjanster vilket med stor sdkerhet innebér att en
anvindare alltid kommer att ha anvént bilen innan en annan anvéndare, vilket bendmns som
“tidigare forare”. Den tidigare foraren har enligt resultatet frin intervjuerna en stor paverkan
pa anvédndarnas upplevelser av bilen och tjdnsten. Intervjupersonerna fick fraigan om deras
upplevelse paverkas av det skick bilen ldmnas i av de tidigare forarna, en forare svarade:

“Ja, det tycker jag. Framforallt att de kan egentligen bara ha en negativ paverkan
tycker jag.” — Intervjuperson 7

For sju av de nio intervjupersonerna har de tidigare forarna haft en negativ paverkan pé deras
upplevelse av tjédnsten genom att ldmna bilen 1 ett smutsigt och déligt skick. En forare har
exempelvis genomfort skadekontrollsprocessen, men upptéckt fel pa bilen forst vid
anvandning och kdrning, ddr hen ansett bilen som trafikfarlig. Tidigare forare har inte
rapporterat in bilens fel, vilket paverkar nésta anvéndare:

“Men jag har kért en bil nagon gdang som ndr jag korde pa motorvdgen forsta gangen

och jag trycker pa bromsen sd mdrker jag kraftiga vibrationer. Det liksom gar inte att
inte mdrka av det sd jag fattar inte hur, hur nagon inte har sagt till ndgon om det
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direkt. For det hdr gar ju liksom inte, det gdr inte och det kdnns inte bra att kora den
hdr bilen liksom.” — Intervjuperson 7

En passagerare uttryckte att en bil som den tidigare foraren ldmnat i1 ett smutsigt skick lett till
att de spenderat extra tid av sin betalda hyrestid till att rengéra bilen invéndigt innan de
kunnat sétta sig bilen. Vidare uttryckte personen att nér de ldmnat bilen stidad och i ett bra
skick, forvéntar de sig detsamma fran andra anvéndare.

”[...] de tar ju tid for oss kdnner jag. Jag vill inte sdtta mig i en som dr ofrdsch. Jag
dr ingen pedant person, men det finns ju en grdns saklart, sd dd tar det extra tid for
oss att snabbt kora runt en snabbstdid med servetter och sdant innan vi kan sdtta oss i
bilen. Jag ldmnar bilen ren sa jag forvintar mig att liksom alla ska gora samma
[...].” — Intervjuperson 8

De tidigare forarna kan alltsa paverka den kommande anvéndarens upplevelse negativt
genom att ldmna bilen i ett ddligt skick och inte ta hand om bilen under sin hyresperiod.
Déaremot kan de tidigare forarna dven vara behjélpliga for den kommande anvindaren genom
att rapportera in de saker som inte stér ratt till, detta inkluderat att rapportera in skador som
inte finns 1 exempelvis skadeloggen. Genom att rapportera in att det exempelvis finns nya
skador tillsammans med bilder 1 applikationen, kan dessa sedan registreras och vara
behjélpliga for kommande anvéndare. En forare beskriver sin upplevelse av inrapporterade
skador:

”Da brukar det oftast finnas en [bild], om nagon har skadat ddicket sd finns det en
bild pa ddcket vart det dr skadat. Man kollar pd innan man kan hédamta ut bilen sa
madste man kolla skador och dd finns det en liksom en notis var det finns skador da
och en beskrivning av skadan. [...] om en annan anvindare har rapporterat in det.” —
Intervjuperson 6

Majoriteten av intervjupersonerna upplever att den tidigare foraren har paverkat deras
upplevelse negativt genom att 1dmna bilen i ett smutsigt och déligt skick. Konsekvensen av
detta dr att anvindarna spenderar tid pé att rengora bilen eller att bilens daliga skick innebar
en direkt sdkerhetsrisk. Den tidigare foraren kan dock vara behjélplig for nista anvindare
genom att rapportera in skador och problem till kundtjénsten. Dessa rapporter hamnar sedan i
skadeloggen som anvéndarna kan kolla i ndr de genomfor skadekontrollsprocessen.

5.4.3 Kér-/hyrtid

Efter skadekontrollsprocessen kan anvéndarna kliva in i bilen och kora ivdg. For majoriteten,
sju av nio anviandare innebar detta att de dker med passagerare i bilen eller sitter med som
passagerare. Ofta dr det familjemedlemmar eller vinner som &r passagerarna. En forare
beskriver att hen aldrig aker utan sillskap 1 bilen:
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“Jag dker faktiskt néistan allt... eller jag dker aldrig ensam faktiskt. Det dr alltid med
ndgon.” — Intervjuperson 6

Motivationen till varfor hen foredrar att 4&ka med passagerare ar att:

"Det dr ju trakigt att dka ensam i bilen.” — Intervjuperson 6

For majoriteten av forarna som aker med en eller flera passagerare ér det en positiv
upplevelse, likt citatet ovan. Passageraren kan som i boknings- och skadekontrollsprocessen,
vara en aktor med en roll i bilen och dirmed vara en del av forarens upplevelse.
Passagerarens delaktighet under anvindningen av bilen kan se annorlunda ut i olika
situationer. En passagerare beréttar att hen, pa uppmaning av foraren, forlingt hyrestiden pa
bokningen genom forarens mobiltelefon och tjinstens applikation under kdrning:

“Jag har har bara blivit tillsagd att typ forlinga hyrtiden pa bilen. Och det gick ju
smidigt, jag har inte sjilv den appen.” — Intervjuperson 5

For de andra forarna har passagerarens roll varit forknippad med att stodja foraren med
exempelvis viagbeskrivningar, underhdllning genom diskussioner, leta och spela musik. En
forare berittar:

“Ja, jag skulle nog sdga det ocksa, samtidigt som de hjdlper till att till exempel leta
GPS, alltsd destination och sant. Kdnner mig inte sd bekvim med att liksom ta upp
mobilen ndr jag kor sd att ha folk som gér det medan man kor, det dr ju sdkert [...].”
— Intervjuperson 6

For vissa passagerare har deras roll varit mer aktiv. En bildelningstjdnst har en funktion 1
applikationen dar foraren kan dela med sig av sin digitala nyckel till bilen med sin
passagerare som har applikationen nedladdad. Passageraren har dd mojlighet att ha full
kontroll dver bilen, precis som foraren. En forare beskriver hur det fungerar:

”Sd det dr bra om man dr tvq, [...] jag som har gjort bokningen behover inte alltid
hédnga med i bilen, for jag kan dela nyckeln till nagon annan liksom. Sd det dr vildigt
smidigt, sd ndn gdng ndr jag dkte till mitt landstdlle med min syster, da delade jag

— Intervjuperson 7

’

nyckeln till henne sa hon kunde liksom dka ivig saddr.’

Foraren beskriver hur hen delat nyckeln till sitt syskon, som for stunden d& denne kor bilen,
har tagit Gver forarens roll som huvudanvéindaren (forare). I ett annat fall berdttade en forare
att hen delat sin digitala nyckel till sin passagerare, s att de kan turas om att kora. Den
delade nyckeln har &ven mojliggjort for bdde foraren och passageraren att limna tillbaka
bilen och avsluta hyran, utan att vara beroende av huvudanvindaren:
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”Och en av oss brukar kéra tillbaka den och parkera den pa sin dedikerade
plats/...] ”. — Intervjuperson 9

I de bildelningstjdnster som inte erbjuder anvdndarna att dela den digitala nyckeln med
varandra, berdttar en passagerare att kringgatt applikationens begriansningar sa att det passar
deras anvdndningsbehov. Detta har hen gjort genom att logga in pd forarens konto, pé sin
egen mobiltelefon.

”[...] jag loggar in da pa samma konto som X fast pa min telefon.” — Intervjuperson 8
”Sa det dr samma [konto] som dr oppen i tvd telefoner samtidigt.” — Intervjuperson 8

Motivationen till att passageraren loggar in pa samma konto som forarens konto, fast pa sin
mobil dr s att hen kan f3 tillgang till bilen och dess funktioner utan att vara beroende av
forarens nirvaro. Passageraren beskriver dven att detta dr ett sitt for dem att vara forsidkrade
om att de har tillgdng till bilen i det fall da férarens mobiltelefon far slut pa batteri:

“Jag har den som backup ifall att min partners telefon skulle ladda ur till exempel att
min telefon blir en extra nyckel.” — Intervjuperson 8

Detta avsnitt pavisar att passageraren kan ha en mindre men dven betydande roll i bilen.
Passageraren kan agera som en stodperson till féraren genom att ge vagbeskrivningar och
spela musik. Stodrollen kan dock skifta, och i vissa fall har passageraren tagit rollen som
huvudanvidndaren genom den delade nyckeln. For majoriteten av forarna dr passagerarnas
nérvaro viktig for upplevelsen i bilen.

5.4.4 Om problem uppstar

I det fall d& anvéndaren har upptickt skador, punktering eller andra problem innan, under och
efter bokningen, kan anvéndaren kontakta kundtjdnsten. Kontakten kan ske genom en chatt i
applikationen eller genom att ringa. Kundtjénsten har i bildelningstjanster en viktig roll som
representant for bildelningstjdnsten. Framforallt handlar deras roll om att vara ett stod for
anvindaren 1 det fall d& anvidndaren behover svar pé fragor och hjéalp med bilen— fore, under
och efter bokningen. Exempelvis kan kundtjinsten se status om bilen och l&sa / 1asa upp
bilen. Genom den service kundtjdnsten ger anvdndarna, har de mojligheten att exempelvis
vinda en negativ upplevelse, till en positiv. Majoriteten, sju av nio intervjupersonerna
upplever att kundtjinsterna har bidragit till en positiv upplevelse genom den hjélp de har
erbjudit. Den goda upplevelsen grundar sig i att anvéndarna tycker att det ar enkelt att fa tag
pa kundtjansten och att de loser problemen pa ett tillfredsstdllande sétt:

“Det har varit vildigt ldtt att fa kontakt med dem varje gang.” — Intervjuperson 1
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“Dem har jdttebra service. Vid ett tillfille har vi haft lite problem, tekniska problem

och det har lost sig vildigt smidigt. Det dr ldtt att komma i kontakt med dem.” —
Intervjuperson 8

Under en snostorm i1 Stockholm hade en forare bokat en bil som fortfarande stod pé
sommardéck. Anvindaren ringde da kundtjénsten for Volvo On Demand som forklarade att
bilen enligt deras system, har vinterdéck. Foraren beréttar:

"Men da var i alla fall supporten bra och jag sa det skickade bild pd det hdr. ”Sa hdr
ser det ut. Det dr inte alls som det star” och da bokar dom av mig till en station i
ndrheten, for den precis bredvid var uppbokad och sa fick jag lite ersdittning pd det. ’—

Intervjuperson 7

’[...] men i alla fall ndr man vdl kontaktar supporten sd dr de i alla fall vildigt
smidiga och trevliga att ha att gora med.” — Intervjuperson 7

Kundtjansten har i detta fall lyckats vinda en negativ upplevelse, till en positiv genom att
boka om anvindaren till en bil pa en annan station, och gett denne ersittning for besvéret. En
forare av en bildelningstjénst upplever dock att det kan ta lite tid att komma fram till
kundtjénsten i tjinsten Rulla som hen anvinder:

“Ja, det enda dr vdl att ibland sa kan det ta lite tid att komma fram till kundtjinst nir
man ringer.” — Intervjuperson 4

For en passagerare har kundtjénsten varit behjilplig, trots att de medgett att det 4r de som har
orsakat problemet. Under deras korning lyckades de ladda ur bilens batteri eftersom att de
hade bakluckan 6ppen for ldnge. Hen beréttar hur Kinto Shares kundtjanst hjilpte dem:

“Efter att den hade varit parkerad och da kom vi fram till att batteriet hade tankats ur
ndr vi holl pa och packa ur bilen och hade dorrar och baklucka éppen i nagra
timmar. Da hade vi lyckats ladda ur batteriet och behovde assistans. Vi kunde inte

starta om sjdlva och de (kundtjdinst) skickade efter assistans omgdende.” —
Intervjuperson 8

Samma passagerare upplever att kontakten med kundtjénsten under de gangerna de behovt
hjilp, varit positiv:

"Och men allt har bara gdtt smidigt. [...] dom ganger jag behovt vara i kontakt med

kundtjdnst sa har det funkat jdtte jdttebra sd att ja, enbart positiv upplevelse maste
jag sdga’. — Intervjuperson 8
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Resultatet av detta avsnitt pavisar att kundtjénstens hjilp dr viktig for anvindarna. Da
anvindarna innan och under bokningen upplevt en missndjdhet, har kundtjansten mojligheter
att bistd med hjédlp och kompensation. Det har 1 sin tur varit avgérande for anvéndarnas
fortsatta positiva upplevelse. Samtidigt kan anvdndaren vara kundtjanstens 6gon och 6ron ute
pa faltet genom att rapportera in saker som inte star ratt till. Kundtjdnsten kan i sin tur, utifran
anvindarnas rapporter, atgérda problemet sa att nista anvéndare inte paverkas.
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6. Analys och diskussion

Aktor-natverksteorin forklarar att viarlden existerar i ett fordnderligt ndtverk av relationer
(Passoth och Rowland, 2010, ss.826—827; Ahn, 2015, s.120). Genom att visualisera de olika
aktorerna och deras relationer till varandra, kunde vi i var studie belysa aktorer inom
bildelningstjanster och hur de paverkar varandra bade direkt- och indirekt. Resultatet kunde
vi sedan anvinda i kombination med anvindarupplevelsemdl (Preece, Rogers och Sharp,
2016, s.34), delad anvindarupplevelse (Battarbee, 2003a) och Aktor-nédtverksteorin (ANT)
(Ahn, 2015; Passoth och Rowland, 2010, ss.826—-827) som de teoretiska ramverken for att
beskriva hur relationerna mellan olika aktorer ser ut, hur de paverkar varandra bade direkt-
och indirekt och hur forarens anvindarupplevelse i sin tur paverkas.

6.1 Aktorsnatverket

I ndtverket kommer aktorerna i1 kontakt och paverkar varandra bade direkt- och indirekt dir
applikationen &r den centrala enhet som binder samman alla aktorer, ménskliga som
icke-ménskliga. Figur 9 ir en visualisering av de aktorer (se avgriansning for aktorsndtverket,
avsnitt 3.2, s.12) och relationer som grundar sig i vad anvédndarna sjélva har lyft 1 intervjuerna
som har haft en pdverkan pé deras upplevelser i anvdandningen av bildelningstjinster.
Foljande avsnitt kommer att ge fordjupningar och exempel kring dessa relationer och hur
aktorerna paverkar varandra. Visualiseringen &dr uppdelad i tre kategorier:

e Gul: Representerar de aktérer som har en direktkontakt med bilen.
e Lila: Representerar den centrala mobila applikation som binder samman alla aktorer
o Gron: Representerar bilen och kundtjansten som en del av tjénsten.

De helstreckade linjerna innebér att det finns en direkt relation mellan tva aktorer. De

streckade linjerna med brytning innebér att det finns en indirekt relation mellan de tva
aktorerna.
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Tidigare
forare

Applikation Forare

Passagerare

Figur 9. Aktorsnatverk (eget material)

I visualiseringen gér det att se att applikationen ar den aktor som binder ihop alla aktorer.
Anvindarna, bade forare och passagerare har beskrivit att de maste anvénda applikationen for
att kunna boka, genomfora skadekontrollsprocessen samt for att ldsa / lasa upp bilen (se
avsnitt 5.4.1, ss.22-23; avsnitt 5.4.2, ss.23-26; samt avsnitt 5.4.3, ss.27-28). Applikationen &r
thopkopplad med bilen som den fysiska artefakten och kundtjdnsten genom chatten.
Kundtjansten har sedan en indirekt kontakt med bilen genom att de kan lasa/l&sa upp och se
data om bilen. De ménskliga aktorerna kan 1 vissa fall kringga applikationen och ddrmed ha
direktkontakt med kundtjansten genom att ringa kundtjanstnumret.

Foraren, passageraren och den tidigare foraren har en direktkontakt med bilen, genom att
bilen dr den fysiska artefakt som de sitter i och kor. Den tidigare foraren har i sin tur en
paverkan pa foraren och passageraren genom att ha anvint bilen innan. I bilen har sedan
foraren och passageraren en direktkontakt med varandra.

ANT (Passoth och Rowland, 2010, ss.826-827) hjélper oss att forstd bildelningstjanster som
ett natverk, med aktdrer som har relationer till varandra pa ett eller annat sitt. Enligt Passoth
och Rowland &r en aktors relationer till andra aktorer det som definierar aktdren (ibid.).
Aktorernas paverkan pd varandra kan vara direkt eller indirekt, exempelvis kan detta ske
genom att den tidigare foraren har en direktkontakt med bilen och l&dmnar den 1 ett smutsigt
skick nér denne avslutar hyran. Bilen som aktor forblir 1 det smutsiga skicket, som nésta
anvéandare har en direktkontakt med. Nésta anvéndare paverkas darigenom indirekt av
tidigare forare genom bilen.

32 av 59



6.1.1 Hur paverkas anvandares upplevelser av tjansternas mobilapplikationer?

Utover de egenskaper som beskrivs ovan som gor att tjansterna fungerar, tillater tjansterna
genom applikationen, anvindarna att i en flexibel, smidig, snabb och ldttillgdinglig
anviandning, vilket tolkas som positiva och dnskade aspekter av anvandarupplevelse
beskrivna av Preece, Rogers och Sharp (2016, s.47). Detta genom att anvindarna via
applikationerna kan kontrollera, bevaka och rapportera olika statusar under sin anvindning.
Bland annat genom att anvéndarna 1 applikationen kan komma i kontakt med kundtjénsten
genom den inbyggda chattfunktionen, vilket dr snabbare och mer tillgdngligt &n ett
telefonsamtal. I applikationen kan d@ven en anvéndare som under skadekontrollsprocessen
hittat orapporterade skador, rapportera in dessa direkt i tjinstens applikation. Anvdndaren
bifogar da i de flesta fall en eller flera bilder pé skadan, vilket sedan registreras i
skaderegistret i applikationen. Att rapportera in skador genom applikationen kommer med
fordelar jimfort med om anvindaren istdllet skulle ringa till kundtjansten. Kundtjdnsten som
aktor far en utokad handlingsformaga att agera och hjilpa anviandaren, genom férbindelsen
till applikationen 1 och med att de far en visuell bild av bilens skick, inom ANT kallat f6r
materiell semiotik (Ahn, 2015, s.119). For nasta anviandare blir det &ven mer Ajdlpsamt
(Preece, Rogers and Sharp, 2016, s.47) om den tidigare anvindaren har mojligheter till att
skicka in bilder som en del av skadekontrollsprocessen, d4 denne har en referensbild att
jamfora bilens skick med vilket underléttar och gor processen smidigare.

Skadekontrollsprocessen ser annorlunda ut beroende pa den bildelningstjanst som anvinds.
Kinto Share har exempelvis implementerat ett designbeslut som inte tillater anvéndarna att
hoppa in 1 bilen, om inte skadekontrollsprocessen genomfors. Anviandaren laser upp bilen 1
tjdnstens applikation genom att trycka pa knappen ”Las upp”. Om anvéndaren inte har
genomfort skadekontrollsprocessen, skickas inte en signal till bilen for att 1dsa upp. Istillet
dyker skaderegistret fram varvid anvéndaren “tvingas” till att leta igenom bilen for skador
och eventuellt rapportera in oanmaélda skador. Nir anvindaren har gjort detta, kan hen trycka
pa knappen Allt ser bra ut” vilket skickar ivdg en signal till bilen genom bluetooth for att
lasa upp bilen. Anvéndaren kan sedan sétta sig i bilen och aka ivég. I detta exempel (se
avsnitt 5.4.2, s.25) ar det tydligt att applikationen som aktor har en paverkan pa vad de
manskliga aktorerna kan gora och det sétt de gor det pa (Ahn, 2015, s.118). Detta paverkar
anvandarupplevelsen positivt da tjdnsten kan sédkerstélla att skadorna som finns, rapporteras
in, som sedan ldggs in 1 skaderegistret som andra anvéndare sedan kan se.

Anviandarna har tagit del av funktionerna i tjénsternas applikationer pd olika sitt. Beroende
pa vilken tjénst de har anvént, har funktionerna som finns i applikationerna varierat.
Applikationen som aktdr har mdjlighet att forlanga anvdndarens handlingsforméga genom sin
forbindelse till applikationen. Volvo On Demand erbjuder en delningsfunktion 1 sin
applikation som mojliggdr for en anvindare att dela bilens digitala nyckel med andra
anvéandare (Volvo On Demand, 2023c). Detta innebar att en annan anvédndare med Volvo On
Demand nedladdad i sin mobil och digitala nyckel delad till sig, har samma atkomst till bilen
som huvudanvidndaren och ddrmed en utdkad roll genom sin nya forbindelse till
applikationen (ibid.; Ahn, 2015, s.118.).
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Mojligheten for foraren att dela sin digitala nyckel till exempelvis sin passagerare, har en
positiv paverkan pa den delade anvindarupplevelsen. Bildelningstjanster dr for anvindarna
mer hjdlpsam, trevlig att anvanda och har storre praktisk nytta (Preece, Rogers och Sharp,
2016, s.45;47) om de kan dela nycklar med varandra. Delade digitala nycklar innebér att
aktOrer sdsom foraren och passagerarna, har ett mindre beroende av varandra i nitverket dar
passageraren kan nyttja bilen utan att exempelvis behdva be foraren att 1dsa upp bilen, vilket
har en positiv pdverkan den delade anvindarupplevelsen (Battarbee, 2003a).

Onskan att kunna ha likadan atkomst till bilen som foraren uttrycks och bekriftas av
intervjuperson 8 (passagerare) som 1 anvindningen av Kinto Share saknar den inbyggda
delningsfunktionen 1 applikationen. For att komma runt problemet har intervjuperson 8 loggat
in pa forarens konto pa sin egen telefon och fatt tillgang till bilen och ddrmed fatt en utdkad
handlingsférmaga (se avsnitt 5.4.3, 5.28). Genom att kringga applikationens begrinsningar,
lyckas aktorerna i detta fall minimera odnskade aspekter av anvéndarupplevelsen sa som
frustrationen (Preece, Rogers och Sharp, 2016, s.47) Over att passageraren ar beroende av
foraren och applikationen for att ha tillgéng till bilen. For intervjuperson 8 ér det dven for
kénslan av sdkerhet (ibid., s.44) som denne har loggat in med forarens konto pé sin egen
mobil. Motivationen &r for att de ska kunna ha ett alternativt sétt att ha tillgang till bilen i det
fall d& forarens mobil fér slut pa batteri (se avsnitt 5.4.3, s.28).

Delandet av digitala nycklar innebér att passagerarens roll kan skifta fran en passiv- till en
aktiv roll, och forarens roll fran en aktiv- till en passiv roll. Detta innebér att allt eftersom en
bildelningstjdnst anvinds, forandras och transformeras aktorsnédtverket dir aktdrernas relation
till varandra fordndras (Passoth och Rowland, 2010, s.826; Ahn, 2015, s.119). Samtidigt har
funktionen, delade nyckeln en positiv inverkan pa den delade anvdndarupplevelsen da
anviandarna har storre mojligheter och vara mer kreativa (Battarbee, 2003a, s.731) i sin
anviandning av bilen och bildelningstjdnsten da anvindningen inte dr beroende av en enda
aktor .

6.1.2 Hur paverkas forarnas anvandarupplevelser av andra manskliga aktorer?

Resultatet pavisar att méinskliga som icke-ménskliga aktorer har en pdverkan pa forarens
anvindarupplevelse, vilket dr en konsekvens av aktorernas forbindelser med varandra i
nitverket (Ahn, 2015, s.119). Foraren ér aktoren som dr den priméra anvindaren och har
huvudansvaret for bilen under hela anviandningen, fran bokning, skadekontrollsprocess, i
bilen under anvéndning och vid aterldmning. Féraren har ddrigenom dven ett ansvar gentemot
tjansten att [dmna bilen 1 samma skick som denne har himtat bilen i (Volvo On Demand,
2023b), for att gora upplevelsen trevlig dven for nista anvindare.

Majoriteten av intervjupersonerna beskriver en stor frustration och irritation (Preece, Rogers

och Sharp, 2016, s.47) som grundar sig i att bilarna ldmnas i ett smutsigt/daligt skick pa in-
och utsidan av tidigare forare, vilket har en negativ paverkan pé anvindarupplevelsen. Trots
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att aktorerna inte stér i direkt relation till varandra i natverket, paverkar de dndé varandra da
de har en indirekt forbindelse till varandra genom bilen som aktor (se avsnitt 6.1, figur 9,
s.31). Tidigare forare paverkar bilen som 1 sin tur paverkar nista anvéndare. Ahns (2015,
s.119) beskrivning av att en handling aldrig sker ensam, isolerad fran andra aktorer &r i1 detta
fall véldigt beskrivande av hur de tidigare forarnas handlingar, har en negativ paverkan pa
nésta anvidndares anvindarupplevelser. Applikationen har tidigare beskrivits ge anvindarna
[flexibel, smidig, snabb och ldttillgdnglig anvandning, vilket str i direkt kontrast till
anvéindarnas upplevelse orsakad av de tidigare forarna. Missndjdheten kring bilarnas skick
pavisar dven att skadekontrollsprocessen inte alltid fungerar, dér en aktors handling eller
oformaga i rapporterandet av skador, pa grund av forbindelserna i nétverket, alltid har en
paverkan pé nista anvindare i ledet (Ahn, 2015, s.119). Kundtjénsten kan ddremot vinda en
negativ upplevelse genom att hjélpa anvéindarna. Exempelvis genom att kundtjansten, bokar
om en anvandare som upplever problem med sin bil, till en annan bil som finns utstilld pa
ndgon annan station (Volvo On Demand, 2022; se avsnitt 5.4.4, s.29). Kundtjinstens
hjdlpsamhet och formaga att kunna 16sa problem pé ett for anvindaren tillfredsstdllande sétt
(Preece, Rogers och Sharp, 2016, s.47), har positiv paverkan pd anvdandarupplevelsen.
Kundtjansten som aktor ar darav viktig for att sidkerstélla en balans i nitverket, dir
kundtjénsten aktivt motarbetar den negativa paverkan pa anviandarupplevelsen som orsakas
av andra aktorer 1 ndtverket och/eller andra oforutsedda héndelser.

Den aktor som beskrivs av forarna, ha en positiv paverkan pa den delade
anvandarupplevelsen, dr passagerarna. Delade anvandarupplevelser beskrivs av Battarbee
(2003a, 5.730) som de upplevelser som anviandare skapar genom att tillsammans anvénda
artefakter, i detta fall bilen och applikationen. Redan i bokningsstadiet beskriver forarna att
deras anvéndning av bildelningstjinsterna dr en konsekvens av att deras passagerare gett
forslaget till att hyra bil. Foraren och passageraren har i bokningsstadiet en dialog med
varandra om nér, var och till vilket syfte de ska hyra bil. Battarbee (ibid., s.731) beskriver
kommunikationen mellan anvéndarna, som en av punkterna som definierar delade
anvandarupplevelser. Anvdndarna ger forslag till varandra som antingen kan ageras pa eller

avfirdas av foraren eller passagerare, som i sin tur formar den delade anvandarupplevelsen
(ibid.).

I skadekontrollsprocessen uppger majoriteten av forarna att deras passagerare inte har haft en
delaktighet. For de forare som uppger att de har fatt hjélp av sin passagerare att leta efter
skador, har det bidragit till en positiv anvindarupplevelse. Skadekontrollsprocessen kan
beskrivas som en laroprocess for passageraren som under de forsta gangerna iakttar foraren
ndr denne kontrollerar bilen for skador. For foraren blir skadekontrollsprocessen dven en
mojlighet till att 1dra ut kunskapen till passageraren om hur man letar efter skador. Detta kan
gynna den delade anviandarupplevelsen vid framtida hyror da den sociala samvaron forstdrks
mellan anvdndarna da de samarbetar kring skadekontrollen, dér passageraren fir en mer aktiv
roll och blir mer Ajdlpsam (Battarbee, 2003a, s.731; Preece, Rogers och Sharp, 2016, s.47)
som bidrar till en effektivisering av processen. Tidigare (se avsnitt 6.1.1, s.32) har vi beskrivit
Kinto Shares design i skadekontrollsprocessen som tvingar anvéndarna att leta igenom bilen
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for skador, innan de kan hoppa in i den. Detta designbeslut kan ur ett delat
anvandarupplevelseperspektiv, beskrivas som ett kreativt sitt (Battarbee, 2003a, s.731) att fa
foraren och passageraren att kolla igenom skadorna tillsammans, som ett sétt att undvika att
passageraren inte gor nagot.

Vil i1 anvdndningen av bilen dker majoriteten av forarna ivég tillsammans med en eller fler
passagerare. Passageraren beskrivs av forarna ha en stodroll, exempelvis genom att
passageraren hjilper till med att sld in vigbeskrivningar, leta upp och spela musik, forldnga
hyrestiden i bildelningstjdnsternas mobila applikation samt vara ett trevligt séllskap. I de fall
dé en passagerare ar narvarande i anvindningen av en bildelningstjinst, kan det beskrivas
som att det finns en naturlig distribuering av “arbetsuppgifter”. Detta géar 1 linje med teorier
sdsom CSCW (Computer-Supported Cooperative Work). CSCW pekar pa att teknologiska
artefakter stodjer méanniskor 1 sitt kollaborativa arbete, likt foraren och passageraren i
bildelningstjanster (Grudin, 1991, s.32). Foraren dr den som framfor bilen och passageraren
stodjer foraren. Passagerarens nédrvaro i anviandningen av bildelningstjénster kan beskrivas
med Onskade aspekter av anvindarupplevelsen som att det &r mer njutbart, trevligt och
tillfredsstdllande, roligt, forstdrker social samvaro och dr mer hjdlpsamt (Preece, Rogers och
Sharp, 2016, s.47). For den delade anvandarupplevelsen ar detta positivt, da
bildelningstjdnsten anvénds pé ett kreativt sétt av anviandarna i sociala sammanhang for att ha
kul tillsammans 1 skapandet av nya upplevelser (Battarbee, 2003a, s.731).
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6.2 Forslag pa vidare forskning

Den 6kade anvdndningen av bildelningstjdnster stéller storre krav pa tjdnsteleverantdrerna att
erbjuda smidiga och anviandarvinliga upplevelser. Var studie visar att en social dimension
finns ndrvarande 1 anvidndandet av bildelningstjénster dér olika aktdrer kommer i1 kontakt med
och paverkar varandra, bade direkt- och indirekt. Vidare forskning behovs kring hur
bildelningstjinster kan designa sina tjénster och dess mobila applikationer for att forbittra
den delade anvéndarupplevelsen mellan aktorerna, vilket kan resultera i 6kade positiva
anvandarupplevelser.

For att kunna genomfora en vidareutvecklad studie behovs fler intervjuer och mojligtvis
observationer med anvandare av en specifik bildelningstjénst. Detta for att kunna peka pa
vilka funktioner och interaktioner som uppmuntrar till positiva anvandarupplevelser mellan
aktorer 1 néitverket.
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7. Slutsats

Delning som koncept bygger pa att ménniskor delar pa resurser som redan idag existerar,
vilket dr béttre for miljon och ekonomin. Produkter och tjdnster maste ddrav designas pa det
sdtt som gor dem attraktiva for anvéndarna. Inom ramen for studien har enkétrespondenter
och intervjupersoner delat med sig av deras upplevelser av bildelningstjdnster som har
bidragit med forstaelse for vilka aspekter som péverkar deras upplevelser negativt- respektive
positivt. For att forstd studiens resultat har anvindarupplevelsemdl, delad
anvindarupplevelse samt aktor-ndtverksteorin anvéants som teoretiska ramverk.

Denna studie visar att anvindarnas positiva upplevelser av bildelningstjanster grundar sig pa
flexibel, smidig, snabb och ldttillgdnglig anvindning.

Studiens slutsats ar att andra aktdrer (sdsom mobilapplikationen, bilen, kundtjdnst, tidigare
forare och passagerare) har en paverkan pa forarens upplevelse av bildelningstjinster.
Applikationen &r kdrnan i bildelningstjénster som binder samman alla aktdrer i ndtverket.
Genom applikationen far andra aktorer en utdkad handlingsformaga som bidrar till en mer
positiv anvindarupplevelse. Anvdndarnas mojligheter till att exempelvis skicka in bilder pa
bilens skador direkt i applikationen, har under skadekontrollsprocessen varit positivt for
anvindarupplevelsen. Aven kundtjénsten och nista anvindare i ledet gynnas av denna
funktion, exempelvis genom att de fir en utokad forméga att agera genom applikationen och
de bilder som skickas in av anvindarna under skadekontrollsprocessen. Andra funktioner
sasom delning av den digitala nyckeln med andra anvindare, har en positiv paverkan pa
anvindarupplevelsen. Delningsfunktionen mojliggor for anviandarnas, framforallt
passagerarnas utdkade handlingsforméga genom att de far samma tillgang till bilen som
foraren. Detta innebdr 1 praktiken att en passagerare inte behdver vara beroende av foraren for
att ha atkomst till bilen.

Forarens anviandarupplevelse har i sin tur paverkats negativt av den tidigare foraren, genom
att tidigare fOrare har lamnat tillbaka bilarna i1 daligt skick. Kundtjdnsten dr ddremot den aktor
som kan vinda en negativ upplevelse genom att hjilpa anvéndarna i det fall d& problem
uppstér. For majoriteten av forarna ar passageraren den aktor som har haft en positiv
paverkan pé deras upplevelse. Passageraren beskrivs vara ett positivt inslag i hela
anvindningsprocessen, diar dennes roll under anvéndningen kan skifta frén en passiv stddroll,
till att kunna ta over aktivt som forare genom den delade nyckeln.

38 av 59



8. Kallforteckning

Ahn, S., 2015. Aktor-Natverksteorin. In: A. Fejes and R. Thornberg, eds. Handbok 1
kvalitativ analys, 2., utok. uppl. Stockholm: Liber.

Allen, J.P., 2016. The Sharing Economy: Studying Technology-Mediated Social Movements.
In: Proceedings of the 2016 ACM SIGMIS Conference on Computers and People Research.
[online] SIGMIS-CPR ’16: 2016 Computers and People Research Conference. Alexandria
Virginia USA: ACM. ss.65-67. https://doi.org/10.1145/2890602.2890609.

Alvehus, J., 2019. Skriva uppsats med kvalitativ metod: En handbok. Andra upplagan.
Stockholm: Liber AB.

Aimo Share, 2018a. How does it work? | Aimo. Tillgénglig pa:
<https://aimoshare.se/faq/?lang=en> [Hdmtad 29 November 2022].

Aimo Share, 2018b. Meet your homezone | Aimo. Tillginglig pa:
<https://aimoshare.se/?lang=en#map> [Hiamtad 29 November 2022].

Battarbee, K., 2003a. Co-Experience: The Social User Experience. I: CHI 03 Extended
Abstracts on Human Factors in Computing Systems, CHI EA ’03 [online] New York, NY,
USA: Association for Computing Machinery. ss.730-731.
https://doi.org/10.1145/765891.765956.

Battarbee, K., 2003b. Defining Co-Experience. I: Proceedings of the 2003 International
Conference on Designing Pleasurable Products and Interfaces, DPPI *03. [online] New York,
NY, USA: Association for Computing Machinery. ss.109-113.
https://doi.org/10.1145/782896.782923.

Battarbee, K. och Koskinen, 1., 2005. Co-experience: user experience as interaction.
CoDesign [online] 1(1), ss.5—18. https://doi.org/10.1080/15710880412331289917.

Belk, R., 2007. Why Not Share Rather Than Own? The ANNALS of the American Academy
of Political and Social Science [online] 611(1), ss.126—140.
https://doi.org/10.1177/0002716206298483.

Belk, R., 2014. You are what you can access: Sharing and collaborative consumption online.
Journal of Business Research [online] 67(8), ss.1595-1600.
https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2013.10.001.

Bell, J. and Waters, S., 2018. Doing your research project: a guide for first-time researchers.
7th edition ed. London: Open University Press, McGraw-Hill Education.

Boehnert, J., 2018. Design, Ecology, Politics: Towards the Ecocene. [online] Bloomsbury
Publishing Plc. https://doi.org/10.5040/9781474293860.

39 av 59



Boothby, E.J., Clark, M.S. och Bargh, J.A., 2014. Shared Experiences Are Amplified.
Psychological Science [online] 25(12), ss.2209-2216.
https://doi.org/10.1177/0956797614551162.

Botsman, R. och Rogers, R., 2010. What’s mine is yours : the rise of collaborative
consumption. Forsta upplagan. New York: HarperBusiness.

Braun, V. och Clarke, V., 2006. Using thematic analysis in psychology. Qualitative Research
in Psychology, 3(2), ss.77—101. https://doi.org/10.1191/1478088706qp0630a.

Bussular, C.Z., Burtet, C.G. och Antonello, C.S., 2019. The actor-network theory as a method
in the analysis of Samarco disaster in Brazil. Qualitative Research in Organizations and
Management: An International Journal, 15(2), ss.176—-191.
https://doi.org/10.1108/QROM-04-2017-1520.

Castellanos, S., Grant-Muller, S. och Wright, K., 2022. Technology, transport, and the sharing
economy: towards a working taxonomy for shared mobility. Transport Reviews [online]
42(3), ss.318-336. https://doi.org/10.1080/01441647.2021.1968976.

Darwin Holmes, A.G., 2020. Researcher Positionality - A Consideration of Its Influence and
Place in Qualitative Research - A New Researcher Guide. Shanlax International Journal of
Education [online] 8(4), ss.1-10. https://doi.org/10.34293/education.v8i4.3232.

Felson, M. och Spaeth, J.L., 1978. Community Structure and Collaborative Consumption: A
Routine Activity Approach. American Behavioral Scientist [online] 21(4), ss.614—-624.
https://doi.org/10.1177/000276427802100411.

Grudin, J., 1991. CSCW. Communications of the ACM [online] 34(12), ss.30-34.
https://doi.org/10.1145/125319.125320.

Holmblad, P., Kalén, D., Vernet, V. och Alsterberg, P., 2021. THE SUSTAINABILITY
IMPACT OF CAR SHARING. [PDF] Tillgénglig pa:
<https://storage.googleapis.com/vod-media-prod/sites/2/2022/10/The Sustainability Impact
of Car Sharing 2021.pdf> [Hidmtad 8 November 2022].

John, N.A., 2013. The Social Logics of Sharing. The Communication Review [online] 16(3),
ss.113—131. https://doi.org/10.1080/10714421.2013.807119.

Kinto Share. 2022a. Bilmodeller | KINTO Share. [online] Tillgidnglig pa:
<https://www.kinto-mobility.se/kinto-share/bilar> [Himtad 29 November 2022].

Kinto Share. 2022b. Bilpool for alla - KINTO Share! [online] Tillgénglig pa:
<https://www.kinto-mobility.se/kinto-share/bilpooler> [Hamtad 29 November 2022].

Kinto Share, 2023. Sa funkar KINTO Share. [online] Tillgéngligt pa:
<https://www.kinto-mobility.se/kinto-share/sa-funkar-kinto> [Hdmtad 23 Mars 2023].

Lage, M.O., Machado, C.A.S., Berssaneti, F. och Quintanilha, J.A., 2018. A METHOD TO

DEFINE THE SPATIAL STATIONS LOCATION IN A CARSHARING SYSTEM IN SAO
PAULO — BRAZIL. The International Archives of the Photogrammetry, Remote Sensing and

40 av 59



Spatial Information Sciences [online] XLII-4/W11, ss.27-32.
https://doi.org/10.5194/isprs-archives-XLII-4-W11-27-2018.

Le Vine, S. och Polak, J., 2015. Introduction to special issue: new directions in
shared-mobility research. Transportation [online] 42(3), ss.407—411.
https://doi.org/10.1007/s11116-015-9603-4.

Luri Minami, A., Ramos, C. och Bruscato Bortoluzzo, A., 2021. Sharing economy versus
collaborative consumption: What drives consumers in the new forms of exchange? Journal of
Business Research [online] 128, ss.124—137. https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2021.01.035.

Lynch, M., 2000. Against Reflexivity as an Academic Virtue and Source of Privileged
Knowledge. Theory, Culture & Society, [online] 17(3), ss.26—54.
https://doi.org/10.1177/02632760022051202.

Machado, C., de Salles Hue, N., Berssaneti, F. och Quintanilha, J., 2018. An Overview of
Shared Mobility. Sustainability, 10(12), s.4342. https://doi.org/10.3390/su10124342.

Marshall, M.N., 1996. Sampling for qualitative research. Family Practice [online] 13(6),
$8.522-526. https://doi.org/10.1093/fampra/13.6.522.

Ntouros, V., Kouki, H. och Vlachokyriakos, V., 2021. Designing Sharing Economy Platforms
through a ‘Solidarity HCI” lens. Proceedings of the ACM on Human-Computer Interaction
[online] 5(CSCW1), ss.1-25. https://doi.org/10.1145/3449097.

Pargman, D., Eriksson, E. och Friday, A., 2016. Limits to the sharing economy. I:
Proceedings of the Second Workshop on Computing within Limits. [online] LIMITS ’16:
Workshop on Computing within Limits. Irvine California: ACM. ss.1-7.
https://doi.org/10.1145/2926676.2926683.

Passoth, J.-H. och Rowland, N.J., 2010. Actor-Network State: Integrating Actor-Network
Theory and State Theory. International Sociology, 25(6), ss.818—841.
https://doi.org/10.1177/0268580909351325.

Peter, K., 2020. Toyota lanserar bildelningstjénst i Sverige. Teknikens Virld, Expressen.
[online] 22 Juni. Tillgénglig pa:
<https://teknikensvarld.expressen.se/nyheter/bil-och-trafik/toyota-lanserar-bildelningstjanst-i-
sverige/> [Hamtad 29 November 2022].

Preece, J., Rogers, Y. och Sharp, H., 2016. Interaktionsdesign: bortom
ménniska-dator-interaktion. Upplaga 1:1 ed. Lund: Studentlitteratur.

Price, J.A., 1975. Sharing: The Integration of Intimate Economies. Anthropologica [online]
17(1), s.3. https://doi.org/10.2307/25604933.

Santos, G., 2018. Sustainability and Shared Mobility Models. Sustainability [online] 10(9),
$.3194. https://doi.org/10.3390/su10093194.

Sodertorns Hogskola Dataskyddsombud, 2020. Riktlinjer for studenter vid behandling av
personuppgifter pd Sodertorns hogskola. Tillgénglig pa:

41 av 59



<https://www.sh.se/student/hur-gor-jag/gdpr-for-dig-som-skriver-ett-studentarbete> [Hamtad
7 Oktober 2022].

Timmermans, S. och Tavory, 1., 2012. Theory Construction in Qualitative Research: From
Grounded Theory to Abductive Analysis. Sociological Theory [online] 30(3), ss.167—186.
https://doi.org/10.1177/0735275112457914.

Volvo On Demand, 2022. Volvo On Demand. [online] Volvo Car Group. Tillgdnglig pa:
<https://www.volvocars.com/se/on-demand> [Himtad 8 November 2022].

Volvo On Demand, 2023a. App. [online] Volvo On Demand. Tillgénglig pa:
<https://www.volvocars.com/se/on-demand/app> [Hamtad 23 Mars 2023].

Volvo On Demand, 2023b. Aterlimningspolicy | Volvo On Demand - Hjilpsidor. [online]
Tillginglig pa: <https://help.m.co/sv/articles/6385969-aterlamningspolicy> [Hamtad 15 Mars
2023].

Volvo On Demand, 2023c¢. Hur funkar nyckeldelning? | Volvo On Demand - Hjélpsidor.
[online] Tillgidnglig pa: <https://help.m.co/sv/articles/4129591-hur-funkar-nyckeldelning>
[Hémtad 23 Mars 2023].

Walsham, G., 1997. Actor-Network Theory and IS Research: Current Status and Future
Prospects. In: A.S. Lee, J. Liebenau and J.I. DeGross, eds. Information Systems and
Qualitative Research. [online] Boston, MA: Springer US. s5.466—480.
https://doi.org/10.1007/978-0-387-35309-8 23.

42 av 59



9. Bilagor
9.1 Bilder

Bilaga 9.1.1 Klassificering av mobilitetsmodeller (Santos, 2018, s.4)

Technology enabled
mobility services

(Sharing Economy)

Model 1 (Peer-to peer car
rental)

Model 2 (Modern Car
Club)

Model 3 (Uber-like
service)

Model 4 (New public
transport on demand)

On demand private cars,
vans or buses and other
vehicles shared by
passengers going in the
same direction.

The companies own no

cars themselves but they

sign up ordinary car
owners as drivers.

Short term rental of
vehicles managed and
owned by a provider.

Peer to peer platform
where individuals can rent
their cars when not in use.

>,

Examples
UberPool
LyftLine
BlaBlaCar

Examples:
hiyacar
Getaround

Examples:
Car2Go
Zipcar

Examples:
Uber
Lyft

Bilaga 9.1.2: Visualisering av respondenternas svar till fraga 10 i enkadten

10. Hur ldnge brukar du anvdnda en bildelningtjanst vid varje enskild tillfalle?

More Details

@ Mindre dn 13 minuter 0 12

@  Ormkring 30 minuter 0 10

. Ornkring 1 timme 2 5

@ Omkring 2 - 3 timmar 1

@ Ormkring 4 - 6 timmar 2 °

. Mastan ett helt dygn 1 4

. Flera dagar 5 2

O vetg 2 0 . . L
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Bilaga 9.1.3 Visualisering av respondenternas svar till fraga 4

ANVANDER DU EN
BILDELNINGSTJANST?

44 av 59

W Har anvant
bildelningstjanster
tidigare

M Ja, har suttit med som

passagerare

M Ja, som forare

M Nej



9.2 Microsoft Forms — Enkat

13/01/2023, 09:38 Bildelningstjanster

Bildelningstjanster z.

Hej!

Vi &r tvd studenter pd Sédertérns Hogskola, inom programmet IT, Medier och Design som
just nu genomfér vér C-uppsats (kandidatuppsats). Var uppsats handlar om
delningsekonomiska tjanster med ett fokus pa tjanster som erbjuder bilar som delas mellan
personer eller féretag, dven kallat en bildelningstidnst. Med denna enkat vill vi ta reda p& om
du anvander en bildelningstjanst, vilka tjanster du anvénder, hur ofta du anvander dessa
tjanster samt din upplevelse.

Tack for din tid,
Niklas och Tony

* Required

Samtycke och demografi

Genom att besvara denna enkat samtycker du till att vi samlar in svaren som kan komma att
anvandas i uppsatsen som publiceras. Svaren ar anonyma och sparas i Microsofts moln till dess
att svaren har analyserats och uppsatsen har lamnats in fér bedémning.

I slutet av denna enkat kommer du dven att bli tillfrdgad om du vill delta i en uppféljande
intervju om din anvandning av bildelningstjanster, om du svarar "Ja" kommer du dven att bli
tillfrégade att dela med dig av din e-postadress for att vi skall kunna kontakta dig.

1. Jag samtycker harmed till att mina svar samlas in och sparas i
Microsofts molntjanst. *

Om du inte samtycker till att dina svar samlas in och sparas s& kommer enkéten att
avlsutas. Detta beror att vi m8ste samla in svar och spara den fér att kunna analysera
och presentera enkatens svar i uppsatsen.

O Ja
(D) Nej
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13/01/2023,09:38

2. Vilken stad bor du i? *

3. Vad ar din alder? *

GL 00 G 6 @ @ G @

18- 23 &r

24-29 &r

30-3548r

36-414r

42 - 47 &r

48 - 53 &r

54 - 58 &r

59 - 64 &r

65+ ar

Bildelningstjinster
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13/01/2023, 09:38 Bildelningstjanster

Anvandning och upplevelser

I enkaten kommer du att fa svara pa frgor som rér din anvandning av bildelningstjanster och

4. Anvander du en bildelningstjanst? *

Ja, som forare
Ja, har suttit med som passagerare

Nej

@ @ @ @

Har anvant bildelningstjénster tidigare

5. Motivera garna varfor du inte anvander en bildelningstjanst.

6. Vilka bildelningstjanster anvander/har du anvant? (Du kan valja flera
alternativ) *

D Volvo On Demand (féredetta M Mobility; Sunfleet)
D Kinto Share
[ ] Aimo Share

D Move About

D GoMore
D Other
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13/01/2023,09:38 Bildelningstjanster

7. Anvander du i dagslaget flera bildelningstjanster? *

() 1a
(O Ne

8. Motivera garna varfor du anvander flera bildelningstjanster.

9. Hur ofta anvander du en bildelningstjanst? *

O Varje dag i veckan
O Mellan fyra till sex dagar i veckan
Mellan en till tre dagar i veckan

Farre &n en géng i veckan

Ett fatal gdnger per &r

O
O
(O Négon géng i ménaden
O
@)

Vet e]

48 av 59



13/01/2023,09:38 Bildelningstjinster

10. Hur lange brukar du anvanda en bildelningtjénst vid varje enskild
tillifalle? *

O Mindre &n 15 minuter
O Omkring 30 minuter
Omkring 1 timme
Omkring 2 - 3 timmar
Omkring 4 - 6 timmar
Nastan ett helt dygn
Flera dagar

Vet ej

@ ¢ 6 8 & G

11. Motivera garna ditt svar.
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13/01/2023,09:38 Bildelningstjanster

12. Rangordna dessa egenskaper baserat pd vad du anser ar viktigast
med en bildelningstjanst. Placera det viktigaste hogst upp och minst
viktiga langst ner. *

Lattillganglighet (Finns nara/lattillganglig dar du befinner dig)
Enkelt/intuitivt att anvanda (Tjanstens applikationer och plattformar)

Gemenskap (Den sociala interaktionen som kan uppsté mellan flera personer som
delar en produkt)

Nya bilar (Hur moderna bilmodeller som tjansten erbjuder)
Pris (Hur mycket det kostar att anvanda en bil)

Miljvanlighet/hallbarhet (Hur lite en bildelningstjanst paverkar miljén)

13. Vilken bildelningstjanst foredrar du att anvanda? *

O Volvo On Demand (féredetta M Mobility; Sunfleet)
O Kinto Share
O Aimo Share

O Move About

O GoMore
O Other
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13/01/2023,09:38 Bildelningstjanster

14. Vilka bra egenskaper finns hos tjansten?

15. Vad skulle kunna forbattras med tjansten?

16. Vad skulle kunna fa dig att anvanda en annan tjanst an den du i
dagslaget foredrar?

17. Vad ar din upplevelse med foljande aspekter av bildelningstjansten?
(1 = mycket daligt, 5 = mycket bra) *

1 2 3 4 5 Vet ej
Applikationen O O O O O O
/ Plattformen

Fordonen
som erbjuds O O O O O O
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13/01/2023. 09:38 Bildelningstjanster

18. Motivera garna ditt svar.

19. Har du ndgon anekdot/hé@ndelse kring en bildelningstjanst som du vill
dela med dig av?

20. Har du nagra dvriga tankar kring bildelningstjanster som inte har
tagits upp?
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13/01/2023, 09:38 Bildelningstjanster

Feedback och Intervju

I denna avslutande del kommer du att f& besvara korta fragor kring enkatens utformning. Du ges
aven mojligheten till att dela med dig av din e-postadress ifall du ar intresserad av att stélla upp
pa en kompletterande intervju om din anvéndning och upplevelse av bildelningstjanster.

21. Finns det ndgot med enkaten som du kanner skulle kunna forbéttras?

22. Skulle du vara intresserad och tillganglig att delta i en intervju
angdende bildelningstjanster inom 2 veckor? *

O Ja
() N

23. Véanligen ange din e-postadress for att kunna bli kontaktad ang&ende
en intervju.

Genom att dela med dig av din e-postadress godkanner du att vi sparar e-
postadressen for att kunna kontakta dig infor en intervju.

This content is neither created nor endorsed by Microsoft. The data you submit will be sent to the form
owner.

G Microsoft Forms
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9.3 Intervjumall — Forare

Hej, tack for att du vill medverka pé denna intervju.

Innan vi pabdrjar intervjun sd skulle vi behova ditt samtycke till att vi spelar in intervjun,
antingen med video och ljud (skdrminspelning) eller enbart ljud.

Inspelningen kommer sparas 1 Microsoft molntjdnst och kommer sedan att transkriberas.
Datan kommer dven att anonymiseras. Nér studien har genomforts kommer alla sparade filer
att raderas. Du har ritten att ndrsomhelst vélja att ta tillbaka ditt samtycke och avbryta din
medverkan i studien utan att ange orsak.

Inledning

“Hej!

Vi heter Tony och Niklas och studerar pa Sodertérns Hogskola, just nu genomfor vi var
C—uppsats inom ramen for vart program som heter IT, Medier och Design.

Syftet med denna studie &r att undersdka bildelningstjanster med ett fokus pa anvindarnas

upplevelser.”

”Har du hittills ndgra fragor?”

”Vi tinkte borja med att stélla lite frigor om den tjéinst du anviinder och dina
anvandningsvanor:”

”Vilken eller vilka bildelningstjinster anvander/har du anvént?”
- ”Hur ldnge har du anviént bildelningstjanster?”

- ”Vid vilka tillfdllen brukar du anvinda bildelningstjénster?”’
- I vilket syfte?”

- ”Hur ldnge brukar du anvinda tjansten vid varje enskilt tillfalle?”
- ”Naér var senaste gangen du anvénde en bildelningstjanst?”
- ”Hur mycket anvinder du bildelningstjanster?”

- ”Hur mycket spenderar du pa varje hyra, pa ett ungefar?”
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Upplevelsefragor:
”Vad ér din helhetsupplevelse av tjansten?”
- ”Kan du dela med dig av en bra, respektive dalig aspekt av tjansten?”

- ”Hur funkar den tjénsten du anvénder, dr det en applikation som anvénds for att
exempelvis boka, 6ppna och lasa bilen eller sker det pa en hemsida/en annan teknisk
16sning?”

- ”Vad ér din upplevelse av applikationen?”’

- Finns det exempelvis nagot i applikationen som gor dig frustrerad eller
tillfredsstalld?

- ”Vad ér din upplevelse av applikationens design, dr den exempelvis tilltalande eller
trakig?”
- Upplever du att designen ar konsekvent dver hela applikationen?
- Hur enkelt respektive svart ér det att navigera i applikationen?

- Skulle du kunna ta oss igenom ett typiskt scenario nar du ska hyra en bil?
- Fran din tanke att boka en bil, till att du tar dig dit, hur du gor for att 6ppna,
kora, lasa och sa vidare.
- Finns det ndgon del i processen som har varit frustrerande? Respektive har

fungerat vildigt bra?

- ”Naér du tar del av bildelningstjénster, aker du ensam eller brukar du ha med dig
passagerare?”

- ”Har passagerarna en delaktighet i den process som du tidigare beskrivit? om ja, pa
vilket sétt?”

- ”Hur viktig eller oviktig har dina passagerare varit for din upplevelse av tjansten?”
”Pa vilket sitt?”

- ”Har du ndgon anekdot eller beréttelse kring anvdndandet av en bildelningstjanst?”

Bokning av bil:

- Hur bestimmer du nér och var du ska boka bil?
- Sker detta i samrdd med nagon?
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- Hur ser det ut i applikationen ndr du ska boka en bil?
- Ar det enkelt eller svart?
- Vad ér din upplevelse av bokningssidan?

- Hur lang tid 1 forvédg brukar du boka bilen?
Skadehantering

- En del anvindare har tagit upp skaderapporteringen i en enkét vi skickade ut, hur ser
din upplevelse ut av skadehantering/rapportering i den tjdnsten som du anvander?
- Ar dina passagerare delaktiga p4 nigot sitt?

- Hur enkelt respektive svért dr det att uppticka skador?
- Far du hjilp av dina passagerare att leta efter skador, pa vilket sitt?

- Om du vid nagot tillfélle har upptickt skador pa den bil du ska hyra, hur ser processen
ut ndr du ska anmila en skada?
- Vad ar din upplevelse av detta?

- Har du skadat en hyrbil nagon géng?
- Hur sag den skadeprocessen ut?
- Hur var din upplevelse?

- Har det vid ndgot tillfalle hint att du har upptickt en skada pa bilen under din hyra?
Och att du dérefter kdnner en osikerhet angdende om det &r du eller ndgon annan som
har orsakat den.

- Hur paverkar detta din upplevelse?

Finns det ndgot som du vill lyfta som vi kanske har missat?

Kénner du fler personer som anvénder en bildelningstjénst?
- Skulle de mdjligtvis vara intresserade av att vara med i studien och bli intervjuade?

Avslutning:

Tack for att du tog dig tid att delta i studien och bli intervjua, detta kommer att hjdlpa oss
vildigt mycket 1 vart fortsatta arbete!
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9.4 Intervjumall — Passagerare

Inledning

“He;j!

Vi heter Tony och Niklas och studerar pa Sodertérns Hogskola, just nu genomfor vi var
C—uppsats inom ramen for vart program som heter I'T, Medier och Design.

Syftet med denna studie ar att undersoka bildelningstjénster med ett fokus pa anvindarnas

upplevelser.”

”Har du hittills ndgra fragor?”

”Vi tinkte borja med att stilla lite frigor om den tjinst du varit med och anvint”
- ”Vilken eller vilka bildelningstjanster har du tagit del av”
- ”Hur ldnge har du suttit med som passagerare”

- ”Vid vilka tillfdllen brukar du ta del av bildelningstjanster?”’
1 vilket syfte?”

- ”Hur ldnge brukar ni anvénda tjinsten vid varje enskilt tillfalle?”
- ”Ndr var senaste gangen du foljde med som passagerare?
- ”Hur mycket anvénder ni bildelningstjanster?”

- ”Hur mycket spenderar ni pa varje hyra, pa ett ungefar?”

Upplevelsefragor:
- ”Vad ér din helhetsupplevelse av tjansten?”

- ”Kan du dela med dig av en bra, respektive dalig aspekt av tjdnsten nir du suttit med
som passagerare?”’
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- ”Hur funkar den tjénsten ni anvinder, ir det en applikation som anvinds for att
exempelvis boka, 6ppna och lasa bilen eller sker det pa en hemsida/en annan teknisk
16sning?”’

- ”Har du nidgon upplevelse av applikationen?”
- Finns det exempelvis ndgot i applikationen som gor dig frustrerad eller
tillfredsstalld?

- 7I'sé fall vad ar din upplevelse av applikationens design, dr den exempelvis tilltalande
eller trakig?”
- Upplever du att designen ér konsekvent over hela applikationen?
- Hur enkelt respektive svart dr det att navigera 1 applikationen?

- Skulle du kunna ta oss igenom ett typiskt scenario nir ni ska hyra en bil?
- Frén er tanke att boka en bil, till att ni tar er dit, hur ni gor for att 6ppna, kora,
lasa och sé vidare.
- Finns det ndgon del i processen som har varit frustrerande? Respektive har
fungerat véldigt bra?

- ”Nér du tar del av bildelningstjénster, aker du ensam med foraren eller brukar ni ha
med er andra passagerare?”’

- ”Har du som passagerare en delaktighet i den process som du tidigare beskrivit? Om
ja, pa vilket satt?”

- ”Hur viktig eller oviktig har andra medpassagerare varit for din upplevelse av
tjdnsten?”

”Pa vilket sitt?”

- ”Har du nidgon anekdot eller beréttelse kring anvédndandet av en bildelningstjanst?”

Bokning av bil:

- Ar du pé nagot delaktig i processen nir ni ska hyra bil?
- 1sé fall pa vilket satt?

- Hur bestimmer ni nér och var ni ska boka bil?
- Hur ser det ut i applikationen ndr du ska boka en bil?

- Ar det enkelt eller svart?
- Vad ar din upplevelse av bokningssidan?
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- Hur lang tid i forvdg brukar ni boka bilen?

Skadehantering

En del anvéindare har tagit upp skaderapporteringen i en enkdt vi skickade ut, har du
ndgon upplevelse av skadehantering/rapportering i den tjansten som ni anvénder?
- Brukar du vara pa nagot sitt?

- Hur enkelt respektive svart ér det att uppticka skador?
- Far du hjilp av dina passagerare att leta efter skador, pa vilket sitt?

- Om du vid nagot tillfdlle har upptackt skador pé den bil ni ska hyra, hur ser processen
ut ndr ni ska anméla en skada?
- Vad ér din upplevelse av detta?

- Har nigon forare du akt med, skadat en hyrbil ndgon géng?
- Hur sag den skadeprocessen ut?
- Hur var din upplevelse?

- Har ni vid négot tillfalle upptéackt en skada pa bilen under er hyra? Och att ni dérefter
kdnner en osdkerhet angaende om det foraren du akt med eller ndgon annan som har
orsakat den.

- Hur péverkar detta din upplevelse?

Finns det ndgot som du vill lyfta som vi kanske har missat?

Kénner du fler personer som anvinder en bildelningstjanst?
- Skulle de mgjligtvis vara intresserade av att vara med i studien och bli intervjuade?

Avslutning:

Tack for att du tog dig tid att delta i studien och bli intervjua, detta kommer att hjdlpa oss
valdigt mycket i vart fortsatta arbete!
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