
Snabbt, smidigt och enkelt
En användarundersökning om användares upplevelser av
bildelningstjänster

Av: Niklas Joaquin Schedin & Tony Tony

Handledare: Anton Poikolainen Rosén
Södertörns högskola | Institutionen för Naturvetenskap, Miljö & Teknik
Kandidatuppsats 15 hp
Medieteknik C | Höstterminen 2022
Programmet för IT, Medier och Design



Förord

Vi vill först tacka alla intervjupersoner som har bidragit till vår studie, samt till alla de som på

något sätt har stöttat oss i vårt arbete under de senaste månaderna. Vi vill även rikta vårt

ödmjukaste tack till vår handledare Anton Poikolainen Rosén som med sin kunskap och

kreativitet, diskuterat idéer och lösningar samt väglett oss genom vårt arbete. Vi vill även

tacka de kurskamrater, speciellt Ella och Ronja, som varit med oss under resan och bidragit

med värdefulla insikter och många dagar av glädje.

Sist men inte minst vill vi rikta ett stort tack till våra familjer och partners som varit vid vår

sida under denna resa och som har stöttat och motiverat oss till att slutföra arbetet.

Tack,

Stockholm 2023-03-26

Niklas Joaquin Schedin & Tony Tony



Sammanfattning

Kollaborativ konsumtion och bildelningstjänster är två fenomen som under de senaste åren
blivit allt mer populära som ett sätt att bemöta hållbarhetskrisen. Bildelningstjänster är en
form av kollaborativ konsumtion och är ofta drivna av kommersiella krafter. Syftet med
tjänsterna är att erbjuda kunder moderna och hållbarhetsdrivna lösningar som ett alternativ till
det privata bilägandet. I användandet av bildelningstjänster uppstår interaktioner mellan olika
aktörer, mänskliga såväl som icke-mänskliga, både direkt- och indirekt. I användningen av
bildelningstjänster och i dessa interaktioner, skapas en upplevelse för användarna. Genom en
enkät och nio semistrukturerade intervjuer med användare av bildelningstjänster, studerar vi i
denna studie, dessa upplevelser. Användarupplevelsemål och delade användarupplevelser,
samt aktör-nätverksteori används som teoretiska ramverk för att analysera och diskutera den
insamlade datan.

I denna studie drar vi slutsatsen att användandet av bildelningstjänster inte enbart handlar om
användarens individuella upplevelse av att använda bilen och mobilapplikationen.
Användandet av bildelningstjänster består av flera samverkande faktorer som påverkar
varandra och som tillsammans påverkar användarupplevelsen.

Slutligen ger studien ytterligare insikter i hur aktörer påverkar förarens användarupplevelse
av bildelningstjänster. Med kunskapen om hur förarens upplevelse, i användandet av
bildelningstjänster, påverkas av både mänskliga och icke-mänskliga aktörer. Dessa aktörer
utgörs för omfånget av denna studie den mobila applikationen, bilen, kundtjänsten, den
tidigare föraren och passagerarna.

Nyckelord: delningsekonomi, kollaborativ konsumtion, delad mobilitet, bildelningstjänst,
användarupplevelse, delade användarupplevelser, aktör-nätverksteori.



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. För att analysera och diskutera resultatet från datainsamlingen kommer teoretiska
förhållningssätt som användarupplevelsemål (Preece, Rogers och Sharp, 2016, s.47), delad
användarupplevelse (Battarbee, 2003a) och aktör-nätverksteori (ANT) (Ahn, 2015) att
användas. Slutligen kommer vi att presentera ett vidare forskningsförslag.

1.1 Syfte och forskningsfråga

1.1.1 Syfte

Studiens syfte är att undersöka fenomenet bildelningstjänster. Målet med studien är att få en
fördjupad förståelse för vilka aktörer som finns, hur de påverkar varandra och hur det
påverkar användarupplevelsen. Kandidatuppsatsens medietekniska fokus ses i de bilar och
applikationer som användaren interagerar med vid användning av tjänsten/-erna. Tidigare
forskning inom forskningsområdet har haft ett fokus på vad bildelningstjänster som koncept
är, till skillnad från hur de upplevs av användaren och vad som påverkar deras upplevelser.
Denna studie siktar på att öka kunskapen om hur användares upplevelser av
bildelningstjänster ser ut samt hur dessa upplevelser kan påverkas av andra aktörer.

1.1.2 Forskningsfråga
Studiens forskningsfråga som ska besvaras är “Hur ser användares upplevelser av
bildelningstjänster ut?”. Denna delas därefter upp i två forskningsfrågor med särskilt fokus
på de två olika aspekter av användarupplevelserna som studien undersöker och besvarar,
dessa lyder enligt följande:

(F1) Hur påverkas användares upplevelser av tjänsternas mobilapplikationer?
(F2) Hur påverkas förarnas användarupplevelser av andra mänskliga aktörer?

1.1.3 Avgränsning
Studien avgränsar sig till att undersöka bildelningstjänster enligt bildelningsmodellen 1–3 (se
avsnitt 2.3, s.6) i svenska tätorter. Fokus för studien ligger på förarens användning och
upplevelse av bildelningstjänster, samt den potentiella påverkan från andra aktörer som
användaren kommer i direkt eller indirekt kontakt med vid användningen. Studien avgränsar
sig till att undersöka passagerare, tidigare förare, kundtjänst, bilen och tjänsternas mobila
applikationer som andra aktörer, utöver föraren själv som är huvudanvändaren av
tjänsten/-erna. Studiens avgränsning av användare och aktörer görs huvudsakligen på grund
av den begränsade tidsramen för undersökandet.
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2. Bakgrund

2.1 Delning

Delning är enligt Price (1975, s.3) ”[...] den mest universella formen av mänskligt ekonomiskt
beteende [...]” och förklaras av Belk (2014, s.1595) som ett ”[...] fenomen lika gammalt som
mänskligheten [...]”. Delning som handling är en medveten sådan och innebär ”Handlingen
och processen av att distribuera det som är vårt till andra för deras användning, och/eller
handlingen och processen av att få/ta något från andra för vår egen användning.” (Belk,
2014, s.1596). Det vill säga att delning är en medveten handling där en person delar med sig
av sina resurser till andra som får ta del av dess fördelar. Delning som övergripande koncept
innebär alltså att ägendeskapets definiering tar ett skifte från ditt och mitt, till vårt (Belk,
2007, s.127; 2014, s.1596). I beskrivandet av delning som koncept kan det även vara
nödvändigt att förklara vad delning inte är. Belk (2014, s.1596) förklarar att delning inte är
ägandebaserad, det vill säga att delning skiljer sig åt från exempelvis givandet av gåvor och
marknadstransaktioner (eng: market transactions) vilket innebär att någon form av äganderätt
överförs från en part till en annan. I en marknadstransaktion och gåvogivning uppstår en
skuld till den person som resursen kommer ifrån, vilket det i delning inte förekommer (ibid.).
Vilka saker är då möjliga att dela? De ting som delas kan antingen vara fysiska såsom
parkbänkar, leksaker, godis eller mer abstrakta saker som information och kunskap (Belk,
2014, s.1596; Allen, 2016, s.65). Delning innefattar även en social dimension som kopplar
oss tillsammans med andra människor.

I en modern kontext kan delandet se olika ut där den digitala teknologins utveckling har
bidragit med nya sätt att dela och ta del av olika resurser. Hemsidor och tjänster såsom
Napster och The Pirate Bay blev i början av 2000-talet populära och möjliggjorde för
personer runt om i hela världen 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, berättelser, videoklipp och andra digitala resurser på stora sociala nätverk. Delandet
som handling kombineras med den sociala dimensionen i någon form av en sömlös symbios.
Hemsidor såsom Youtube, Facebook, Twitter och andra sociala nätverk bygger på grunden av
medlemmarnas villighet att dela med sig av egengjort innehåll till andra medlemmar (John,
2013, s.116).

Internets utveckling har möjliggjort för människor att även dela resurser som inte är digitala,
det vill säga fysiska artefakter och resurser såsom personliga saker, bilar, böcker, verktyg och
leksaker genom olika plattformar och hemsidor. Delande som förmedlas genom kontakt
mellan två parter på en hemsida eller plattform kallas för 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 användas för att beskriva tjänster
som mot en ekonomisk ersättning tillåter medlemmar att ta del av dess resurser, oavsett om
det i litteraturen står delningsekonomi för att beskriva samma fenomen. Inom begreppet
kollaborativ konsumtion finns det ett flertalet olika kategorier av tjänster som exempelvis
erbjuder sina användare lägenheter och bilar. Fokus för denna studie och påbyggnad av
bakgrunden kommer att ligga inom ramen för konceptet som kallas delad mobilitet (eng:
shared mobility) och underkategorin, bildelning.

En bred definition av kollaborativ konsumtion (eng: collaborative consumption) är “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 är alltför
generell och snarare syftar på en koordinerad konsumtion med andra personer och missar
perspektivet där en resurs faktiskt delas. Belk (ibid.) menar att det inte är kollaborativt i det
fall då exempelvis enskilda personer beställer sin egen öl. Om två separata sällskap däremot
hade gått ihop och beställt och konsumerat en ölkanna tillsammans, skulle det kunnat räknats
som kollaborativt konsumerande.

Termen kollaborativ konsumtion anses av många vara populariserad av författarna Botsman
och Rogers (2010) som i deras bok “What's Mine Is Yours: The Rise of Collaborative
Consumption” från 2010 blev upptakten till det som idag är känt som begreppet
delningsekonomi (eng: sharing economy) (Allen, 2016, s.65; Pargman, Eriksson och Friday,
2016, s.1). Deras beskrivning av kollaborativ konsumtion består 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).
Även denna beskrivning av kollaborativ konsumtion anses av Belk (2014, s.1597) vara för
bred och generell som även blandar givandet av gåvor och marknadstransaktioner som en del
av beskrivningen, något som tidigare har beskrivits inte är en del av begreppet delning. Belk
(ibid.) definierar istället kollaborativ konsumtion som något som människor samverkar kring
för att tillhandahålla och distribuera en resurs mot betalning eller annan kompensation.
Belks (ibid.) definition av kollaborativ konsumtion får stöd av Luri Minami, Ramos och
Bruscato Bortoluzzo (2021, s.127). Författarna har i artikeln, “Sharing economy versus
collaborative consumption: What drives consumers in the new forms of exchange?”
undersökt användningen av termerna delningsekonomi och kollaborativ konsumtion. Deras
forskning påvisar att konsumenter, företag och forskningslitteraturen förväxlar användningen
av termerna, många gånger utan att göra skillnad på dem (ibid., s.124). Luri Minami, Ramos
och Bruscato Bortoluzzo (2021, s.127) beskriver skillnaderna mellan delningsekonomi och
kollaborativ konsumtion enligt följande:
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● Delningsekonomi är delandet av en produkt eller tjänst mellan två eller fler individer
genom en teknologisk plattform (Web 2.0), utan någon form av ekonomisk
ersättning. I delningsekonomin sker inte någon form av ägandeskapsbyte från en part
till en annan. Delandet kan utspela sig mellan individer i en gemenskapskrets men
även mellan individer som har sammanförts av en teknologisk plattform (ibid.).

● Kollaborativ konsumtion är delandet av en produkt eller tjänst genom en teknologisk
plattform (Web 2.0) mellan den som erbjuder den teknologiska plattformen,
tjänsteleverantören och användaren (kunden). Delandet innebär en ekonomisk
ersättning (betalning) från en part till en annan, dock utan ett ägandeskapsbyte.
Delandet kan precis som i delningsekonomi utspela sig mellan individer i en
gemenskapskrets, men även mellan personer som har sammanförts av en teknologisk
plattform (ibid.).

Det finns däremot en konsensus kring vad som är det centrala, oavsett vilken av termerna
som författarna och litteraturen använder sig av. Att delandet som handling, oavsett om det
innefattar en ekonomisk ersättning 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, s.324).

2.3 Delad mobilitet

En kategori som faller inom ramen för kollaborativ konsumtion är delad mobilitet (eng:
shared mobility) (Le Vine och Polak, 2015, s.407). Delad mobilitet innebär att ett flertalet
användare har tillgång till en mobilitetsresurs såsom cyklar, bilar och elsparkcyklar mot en
avgift, istället för att äga 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 väletablerad definition som används enhetligt av forskare i litteraturen. Detta
medför att olika författare i olika forskningsartiklar väljer att använda samma definition, med
olika avgränsningar (Castellanos, Grant-Muller och Wright, 2022, s.325).

Däremot finns det, likt delningsekonomi och kollaborativ konsumtion, en konsensus kring
vad delad mobilitet i stort består av. Det finns enligt Santos (2018, s.2) två aspekter som är
gemensamma för mobilitetstjänster, (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 säger
att delad mobilitet kräver en smart mobiltelefon med tillgång till internet för att ta del av
dessa delningstjänster, det vill säga en teknologisk plattform. Dock har Machado et al. (2018)
och Santos (2018) definierat vilka mobilitetsmodeller som inryms i konceptet delad mobilitet,
olika. För att konkretisera delade mobilitetstjänster 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 är uppdelad i fyra modeller vilket går
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att finna i bilaga 9.1.1 (se s.42). Det går dock att kritisera Santos (ibid.) klassificering av
delade mobilitetstjänster då den inte inrymmer andra former av mobilitetsmodeller än bilar.
Le Vine och Polak (2015, s.407) samt Machado et al. (2018, s.5) har däremot en bredare
definition av vilka mobilitetsmodeller som inryms i konceptet delad mobilitet, däribland
bildelningtjänster, privat bildelning, cyklar, elsparkcyklar, samåkning och delade taxitjänster.

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

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

Bildelning: Bildelningmodellen innebär att ett flertalet användare har tillgång till en eller fler
fordon som en tjänst ställer ut (Lage et al., 2018, s.27; Machado et al., 2018, s.6). Användare
får tillgång till dessa fordon genom att gå med i en tjänst eller organisation och betalar en
avgift varje gång de använder ett fordon. Bildelningstjänster kan delas upp i tre kategorier,
(1) tjänster som erbjuder bilar på fasta stationer tur-och-retur, (2) tjänster som erbjuder bilar
på fasta stationer med envägshyra och (3) flytande bildelningstjänster (Lage et al., 2018, s.28;
Machado et al., 2018, s.7).

5 av 59



Figur 2. Fast station, tur-och-retur baserad
(Lage et al., 2018, s.28).

Figur 3. Fast station, envägshyra
(Lage et al., 2018, s.28).

1. Fasta stationer tur-och-retur: Innebär att bilarna som är bundna till olika stationer i
på de platser tjänsten har bilar i, exempelvis en specifik parkeringsplats som tjänsten
besitter. Detta innebär i praktiken att en bil som hyrs på en plats, måste lämnas
tillbaka på samma plats. Denna typ av bildelning är mindre flexibel och lämpar sig för
kortare resor, exempelvis för att handla (Lage et al., 2018, s.28; Machado et al., 2018,
s.7).

2. Fasta stationer med envägshyra: Fasta stationer med envägshyror erbjuder
användarna möjligheten att lämna bilen på en annan förbestämd fast station än där de
hämtade bilen. Denna typ av bildelning är mer flexibel och är mer anpassningsbar till
användarens behov (Lage et al., 2018, s.27; Machado et al., 2018, s.7).

3. Flytande bildelningstjänster: Innebär att bilarna kan hämtas/lämnas inom en större
zon, istället för att vara bundna till en specifik station eller parkeringsplats, därav
namnet flytande. Den flytande modellen är flexibel och möjliggör för användaren att
hämta en bil på gatan i ett närliggande område, köra till sin destination och lämna
bilen på valfri plats, förutsatt att det ligger inom den förutbestämda 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, s.28)

2.4 Bildelning i svenska tätorter

I svenska tätorter observeras det att finns det en stor variation av tjänster som erbjuder olika
former av mobilitetslösningar. Tjänsterna faller under någon av mobilitetsmodellerna som
Machado et al. (2018) utformat. Under denna rubrik kommer dock enbart tre svenska
bildelningstjänster att beskrivas då majoriteten av bildelningstjänsterna faller under någon av
de tre modellerna.

Två bildelningstjänster som faller under modellen fasta stationer tur-och-retur, är Volvo On
Demand och Kinto Share:

● Volvo On Demand (tidigare Sunfleet; M Mobility by Volvo) är en kommersiell
bildelningstjänst som finns i Malmö, Göteborg, Stockholm, Linköping, Helsingborg,
Uppsala och Lund. Tjänsten erbjuder sina användare, som består av både privat- och
företagskunder möjligheten att hyra olika modeller ur Volvos sortiment. Bilarna som
erbjuds kan en användare hyra minst en timme åt gången och upp till flertalet
månader och går att hitta i en av de hundratals stationer som är strategiskt utplacerade
i de olika städerna där tjänsten är verksam. I Stockholmsområdet finns det 260
stationer med 670 bilar tillgängliga dygnet runt som kan hyras av tjänstens användare
(Volvo On Demand, 2022). Användarna laddar ner tjänstens applikation som de
använder för att leta efter bil, boka, genomföra skadekontroll och låsa upp / låsa bilen
(Volvo On Demand, 2023a). En funktion som tjänsten erbjuder och som inte finns hos
de andra tjänsteleverantörerna, är möjligheten till att dela digitala nycklar med en
annan användare, för att göra det enklare för två användare att ha tillgång till bilen
samtidigt (Volvo on Demand., 2023b). Volvo On Demand som företag har ett stort
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hållbarhetsfokus. Genom att erbjuda sina användare miljövänligare bilar som ett
hållbart alternativ till traditionellt bilägande har tjänsten bidragit till en minskning av
koldioxidutsläpp med 16.000 ton under 2020. Samtidigt har tjänsten bidragit med en
minskning av upp till nio personbilar för varje bil som Volvo On Demand gör
tillgänglig för uthyrning. Detta enligt en rapport gjord av Capgemini Invest i
samarbete med Volvo On Demand (Holmblad et al., 2021, s.13).

● Kinto Share är en kommersiell bildelningstjänst som är relativt ny på den svenska
marknaden och lanserades år 2020 (Peter, 2020). Tjänsten finns i Stockholm,
Göteborg samt Malmö och erbjuder sina användare bilmodeller från Toyotas utbud.
Precis som med Volvo On Demand erbjuds användarna möjligheten till att hyra en bil
minst en timme åt gången och upp till flertalet månader. Även i denna tjänst kan
användarna genom applikationen leta efter bil, boka, genomföra skadekontroll och
låsa upp / låsa bilen (Kinto Share., 2023). Även hos Kinto Share finns ett
hållbarhetsfokus genom att erbjuda bilar som drivs av el- och vätgas (Kinto Share.,
2022a, Kinto Share., 2022b).

En bildelningstjänst som faller under modellen flytande bildelningstjänster är Aimo Share:

● Aimo Share är en kommersiell bildelningstjänst som finns i Stockholms län som
erbjuder sina användare elbilar i olika storlekar från tillverkaren Volkswagen. Bilarna
som erbjuds kan hyras till minimum om ett minutpris eller timpris och upp till flera
dagar och månader. Eftersom att bildelningstjänsten har en flytande modell är bilarna
inte beroende av specifika stationer. Istället har de en ”hemmazon” som täcker större
delen av Stockholms innerstad samt ett flertalet andra zoner i olika delar av
Stockholms län där användarna kan parkera fritt inom dessa zoner (Aimo Share.,
2018b, Aimo Share., 2018a).
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3. Teori

I detta avsnitt presenteras studiens vetenskapliga förankring och de teoretiska ramverk som
använts som verktyg för att genomföra undersökandet. För att besvara studiens
forskningsfrågor kommer användarupplevelsemål, delade användarupplevelser och
aktör-nätverksteorin att presenteras.

Centralt för studien och dessa teoretiska ramverk, är begreppet användarupplevelser. Detta är
ett brett koncept som används för att beskriva alla olika aspekter av en användares interaktion
med ett system, som i sin tur resulterar i en upplevelse. Preece, Rogers och Sharp (2016, s.34)
beskriver användarupplevelser (eng: user experience) som något som finns i användandet alla
produkter. Mer specifikt handlar det om hur människor tillfredsställs när de använder
produkter i verkligheten, hur produkten får dem att känna - från deras generella intryck av hur
bra någonting är att använda, ända ner till de små detaljerna så som hur en knapp känns när
den trycks ned (ibid.).

3.1 Användarupplevelsemål
Preece, Rogers och Sharp (ibid., s.47) beskriver att det talas om olika användarupplevelsemål
inom interaktionsdesign som täcker ett register av både önskade och oönskade känslor som
användarna kan känna i användningen av ett system. Dessa användarupplevelsemål, beroende
på de oönskade och önskade aspekterna som användaren upplever, har en påverkan på
användarens totala användarupplevelse. Dessa skiljer sig däremot från mer objektiva
användbarhetsmål då de fokuserar mer på hur en användare upplever en interaktiv produkt
från deras perspektiv, istället för att försöka mäta hur användbar eller produktiv en produkt
eller tjänst är. Preece, Rogers och Sharp (ibid.) förklarar att dessa oönskade eller önskade
aspekter, är användarupplevelsemål som består av subjektiva kvaliteter som syftar till att
förstå användarnas interaktioner med ett system. Termer för dessa subjektiva kvaliteter ska
väljas för att bäst och mest representativt förmedla en beskrivning av användarens känslor,
tillstånd eller andra konsekvenser som resultat av användningen. En term som kan användas
som användarupplevelsemål enligt detta ramverk, kan exempelvis vara hjälpsamt, om detta
är den centrala upplevelsen som användaren beskriver från sitt perspektiv.
Användarupplevelsemålet hjälpsam är även då ett exempel på en önskad aspekt, eftersom den
upplevdes som positiv av användaren.

Då denna studie intresserar sig för att förstå mer om användares upplevelser av
bildelningstjänster, kommer undersökandet att använda sig av detta ramverk för att förstå
vilka potentiella önskade och oönskade aspekter som användarna upplever vid användning av
bildelningstjänster.

9 av 59

https://www.zotero.org/google-docs/?broken=rD3kfW


3.2 Delade användarupplevelser

Delning har i bakgrunden beskrivits som en handling vilket innefattar en social dimension.
De ting som kan delas har beskrivits som fysiska artefakter, men även mer abstrakta ting
såsom information och kunskap (Belk, 2014, s.1596). En tolkning på detta är att
användarupplevelser är något som kan delas mellan två eller fler individer. Denna tolkning
stöds av Battarbee (2003a, s.730) som säger att användare kan skapa upplevelser tillsammans
med andra individer:

“De [användarna] skapar delade upplevelser med de designade artefakterna” (ibid.).

Delade upplevelser är de användarupplevelser som skapas i sociala interaktioner genom att
enskilda upplevelser uppkommer och förändras allteftersom de blir en del av den sociala
interaktionen (Battarbee, 2003b, s.109; Battarbee och Koskinen, 2005, s.7). Det går att tolka
delade upplevelser som att den personliga upplevelsens definiering går från ditt och mitt, till
vårt. Detta ligger i linje med beskrivningen av delning, där ägandeskapets definiering går från
ditt och mitt, till vårt (Belk, 2007, s.127). Battarbee (2003a, s.730) förklarar vikten av att
designa attraktiva och användbara produkter, men lägger ännu större vikt vid att designa
möjligheten för användare att själva skapa meningsfulla upplevelser tillsammans med andra
användare.

Tidigare forskning har visat att upplevelser inte bara kan sammanflätas och delas, men även
att den enskilde individens upplevelse kan förstärkas i det sociala sammanhanget. Boothby,
Clark och Bargh (2014) har undersökt hur delade upplevelser förstärks i det sociala
sammanhanget utan verbal kommunikation. Resultatet av deras studie pekar på att en individs
positiva upplevelse förstärks, det vill säga upplevs mer positiv i den delade upplevelsen, men
även att negativa upplevelser upplevs mer negativa (ibid., ss.2212; 2213; 2215).

Delade upplevelser som perspektiv förlänger människa-dator interaktionens (MDI) ensidiga
perspektiv kring användarupplevelser och används i denna studie för att ge perspektiv på
användarnas delade upplevelser av bildelningstjänster. För att kunna besvara
forskningsfrågorna måste vi se bortom det individuella perspektivet då användandet av en
bildelningstjänst innebär en påverkan av andra aktörer genom sociala interaktioner. Delade
användarupplevelser är relevant att använda då studien utgår från att se användningen, och
upplevelsen av dessa tjänster, som en del av en annan aktörs upplevelse, och inte enbart ur ett
individualistiskt perspektiv (Battarbee och Koskinen, 2005, s.6).
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3.3 Aktör-nätverksteori

Aktör-nätverksteori (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). Aktör-nätverksteori (ANT) är ett teoretiskt ramverk som betonar
vikten av att identifiera aktörer inom ett nätverk, för att synliggöra hur dessa samspelar och
påverkar varandra (Ahn, 2015, s.118). ANT beskrivs av Bussular, Burtet och Antonello
(2019, ss.177, 186–187) som en metod för forskare att undersöka och engagera med världen
för att förstå de flöden av processer som uppstår, transformerar och håller samman ett
aktörsnätverk.

Aktörerna i ett nätverk kan både vara mänskliga och icke-mänskliga ting, exempelvis
människor, teknologi, tjänster och organisationer (ibid.). Inom området för bildelningstjänster
innebär det aktörer som bland annat förare, passagerare, tidigare användare, kundtjänst, den
mobila applikationen och bilen. Den gemensamma nämnaren för alla aktörer är att det är
någon eller något som utför en handling, som i sin tur har förmågan att påverka någon eller
något annat i nätverket.

Ett centralt begrepp inom ANT är symmetriregeln. Symmetriregeln innebär att en använder
samma terminologi för att beskriva och förklara något. ANT utmanar den traditionella synen
på föremål där de teknologiska och naturliga objekten bara ses som något passivt och där
människor som subjekt innehar den aktiva rollen. Inom ANT betraktas naturliga och
teknologiska objekt som likställda med mänskliga subjekt för att förstå vad människan gör
med objekten, och vad objekten gör med människan. Syftet symmetriregeln är att en forskare
ska kunna beskriva och förklara en aktörs unika handlingar och egenskaper och vad de kan
uppnå när de sammankopplas med andra aktörer i ett nätverk (Ahn, 2015, ss.123–124).

”Syftet med ANT är inte att dekonstruera utan snarare vad Latour kallar reassemblage, det
vill säga att förstå beståndsdelar och hur de samverkar.” (ibid., s.119).

Aktörerna i ett nätverk beskrivs av Ahn (ibid., s.119) som sammankopplade och oskiljaktiga
från varandra där nätverket inte kan existera utan aktörer, och aktörerna kan i sin tur inte
existera utan att vara i förbindelse med andra. Genom sin förbindelse till andra aktörer i
nätverket får aktörerna även sina funktioner, egenskaper och roller, vilket i ANT kallas för
materiell semiotik (ibid.).

”Med andra ord är ett objekt, oavsett dess form, alltid en effekt av de förbindelser den ingår
i, och en handling sker aldrig ensam, isolerad från andra aktörer.” (ibid.).

Relationerna mellan de olika aktörerna är i rörelse och är ständigt förändrande och när de
länkas samman till ett nätverk innebär det påverkan på specifika situationer där samtliga
aktörer strävar efter att uppnå ett utmärkt mål (ibid.). Olika situationer och mål påverkar
därmed nätverkets utformning. Syftet med nätverken är att ett specifikt system ska fungera,
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det påvisar även relationen mellan samtliga noder för att redogöra information (Boehnert,
2018, s.127). Om en aktör försvinner förändras hela nätverket och resulterar i att
bildelningstjänsten i detta fall, ändras.

För omfånget av denna studie används ANT som teori och analysmetod för att synliggöra och
skapa en förståelse för de aktörer som samspelar och påverkar varandra inom ramen för
bildelningstjänster. Detta för att förstå, ur ett relationellt perspektiv hur relationerna mellan
diverse aktörer ser ut, hur de påverkar varandra både direkt- och indirekt och hur detta i sin
tur har en påverkan på användarupplevelsen. De aktörer som ingår i det nätverk som studien
undersöker, utgörs av de delar av systemet som står närmast användarna och deras
upplevelser. Dessa är förare, passagerare, tidigare förare, kundtjänst som mänskliga aktörer
och mobilapplikationer samt bilar som icke-mänskliga aktörer. Andra mänskliga och
icke-mänskliga aktörer som finns närvarande i det mer omfattande nätverket ingår inte inom
avgränsningen då dessa inte bedöms vara väsentliga utifrån studiens forskningsfrågor.
Avgränsningen görs även på grund av studiens begränsade tidsram som kräver att ett
betydligt mindre omfång av det totala området hinner undersökas och därför kräver ett tydligt
fokus.
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4. Metod

4.1 Metodval

Vid valet av en forskningsmetod är det väsentligt att veta vilka metoder som lämpar sig väl
för att få fram det önskade resultatet då det påverkar den bild av verkligheten som
produceras, vilka frågor som diskuteras och vilka perspektiv som får utrymme (Alvehus,
2019, ss.16–17). För ett bredare och djupgående perspektiv på fenomenet och användares
upplevelser av bildelningstjänster, kombineras metoderna enkät och intervju för
undersökandet. I studiens inledande fas har enkätmetoden ansetts vara en bra metod för en
bättre överblick av bildelningstjänster som fenomen. Baserat på de kvaliteter och egenskaper
som användarna lyfter i enkäten kan undersökandet därefter smalnas av för att vidare
undersöka dessa aspekter mer djupgående genom användarintervjuer.

4.1.1 Metodansats

Den metodansats som studien utgår ifrån är den abduktiva ansatsen. Det är alltså varken den
induktiva- eller den deduktiva ansatsen vilket går från teori till empiri eller från empiri till
teori. Den abduktiva ansatsen innebär att studien växlar från en empirisk till teoretisk
reflektion och tillbaka till en empirisk reflektion ett flertalet gånger under studiens gång
(Timmermans och Tavory, 2012, s.179). Detta möjliggör för nya förhållningssätt och aspekter
av fenomenet där teorin och empirin kontinuerligt utforskas allt eftersom data samlas in och
utvecklas vilket i sin tur bidrar till studiens utveckling.

4.1.2 Forskningsmetod

Med Microsoft Forms skapade vi en enkät (se bilaga 9.2) som delades i ett flertal
Facebook-grupper, på LinkedIn, Instagram och andra kommunikationskanaler. Enkäten
delades in i två avsnitt som bestod av totalt 19 frågor. Det första avsnittet bestod av ett
samtycke till att delta i studien samt demografifrågor, exempelvis vilken stad respondenterna
bodde i och deras ålder (se bilaga 9.2, ss.45-46). I det andra avsnittet fick respondenterna
svara på frågor utifrån alternativ som de kunde utveckla i fritextfält. I slutet av enkäten fick
respondenterna även möjlighet att dela med sig av sin e-postadress om de var intresserade av
att medverka vid de senare intervjutillfällena (se bilaga 9.2, s.53).

För att ge frågorna vetenskaplig förankring, inspirerades frågorna i det andra avsnittet av
Machado et al. (2018, ss.5–8; 16). I artikeln beskriver författarna potentiella för- och
nackdelar med bildelningstjänster och att användarna efterfrågar bekvämlighet, miljövänliga
alternativ, flexibilitet och tillgänglighet till ett bra pris. Frågorna i enkäten undersökte av
denna anledning bland annat vilka för- och nackdelar användarna upplevde av
bildelningstjänster, vilka som var de viktigaste egenskaperna, vad de hade för vanor, varför
de använde tjänsten och varför de valt särskilda tjänsteleverantörer. Utöver Machado et al.
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(ibid.) tog vi även inspiration från några av de användbarhets- och användarupplevelsemål
som Preece, Roger och Sharp (2016, s.47) beskriver för att formulera frågorna i enkät och
intervjumallen. Dessa mål är ”intuitivt att använda”, ”praktisk nytta”, ”förstärker social
samvaro”, ”frustrerande” och ”tilltalande”. Även dessa användes för att tillämpa tidigare
medieteknisk forskning som vetenskaplig förankring för att säkerställa frågornas kvalitet.

För den semi-strukturerade intervjumallen var det av större vikt att fokusera på en fördjupad
förståelse av användarnas upplevelser och process när de tar del av bildelningstjänster, då
enkäten som sagt samlade in mer ytlig och övergripande data. Bell och Waters (2018, s.189)
beskriver intervjuer som en möjlighet att följa upp och fördjupa sig i respondenternas svar för
att fånga ytterligare intressanta tankar och åsikter, något som är svårt med enkäter där svaren
måste tas för vad de är. Utöver de teman som redan beskrivits som bidragande inspiration till
frågorna för enkät- och intervju , ville vi undersöka de delade användarupplevelserna som
kan uppstå vid användning av bildelningstjänster. Detta gjordes genom att formulera frågor
baserade på Battarbees (2003a, ss.730–731) beskrivning av delade användarupplevelser i
sociala sammanhang. Baserat på responsen från den tidigare enkäten, innehöll intervjuerna
även frågor som berörde processen och de steg som användaren genomför vid användning av
tjänsten, såsom bokningsstadiet, skadekontrollsprocessen, i bilen och återlämning. För att
fånga både förarens och passagerarens upplevelser, skapades två intervjumallar - en för förare
och en för passagerare (se bilaga 9.3; 9.4). Syftet med detta var för att kunna jämföra deras
upplevelser med varandra, går exempelvis förarens och passagerarens upplevelser i linje med
varandra, eller motsäger de varandra?

Totalt var det 23 respondenter som svarade på enkäten och nio semistrukturerade intervjuer
som genomfördes. Intervjutillfällena var utspridda inom loppet av fyra veckor och
genomfördes på distans via plattformen Microsoft Teams för att vara mer flexibla och inte
vara beroende av plats.

4.1.3 Pilotenkät

För att kunna säkerställa att enkätens kvalité håller en hög nivå är det nödvändigt att testa
strukturen och frågor innan den skickas ut till respondenterna, även kallat en pilotenkät.
Genom att testa enkäten går det att förbättra exempelvis strukturen och andra oklarheter som
kan resultera i att respondenterna misstolkar eller struntar i att besvara enkätens frågor.
Idealet vore att testa enkäten på en likadan målgrupp som den riktiga studien avser att
undersöka (Bell och Waters, 2018, s.199). Ur en tids- och bekvämlighetsaspekt testades
enkäten istället på kurskamrater och genom ett grupphandledningstillfälle. Responsen var till
största del positiv och enkäten ansågs överlag vara väl utformad.

Enkäten kunde dock förbättras på ett fåtal punkter. Exempelvis upplevde en testrespondent att
om denne inte använde en bildelningstjänst, ”så känns det nästan lite abrupt” att hamna direkt
i delen som efterfrågar feedback och kritik. Under grupphandledningstillfället kände även
handledaren och kurskamraterna att det saknades fritextfält efter vissa frågor. Fritextfält
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kunde vara till nytta att lägga till i enkäten då det ökade chansen att fånga upp
respondenternas tankar kring deras upplevelser som inte täcktes av flervalsfrågorna. På
frågan om respondentens möjlighet till att delta i en intervju om deras upplevelser kunde det
enligt feedbacken vara av nytta att påminna respondenten på nytt om samtycke och GDPR.
De identifierade problemen åtgärdades vilket ledde till att enkäten godkändes för utskick av
handledaren.

4.2 Användarstudie

4.2.1 Positionalitet

Darwin Holmes (2020, s.1) säger att en forskare bör förhålla sig till begreppet positionalitet i
den studien denne genomför, oavsett om det sker på en kandidat-, master- eller
doktorsexamensnivå. Positionalitet beskriver en forskares syn på världen och hur dennes
position ser ut i ett forskningssammanhang (ibid., s.1–2). Som intervjuare måste vi reflektera
över hur vår position kan påverka studien och till vilken grad. Vi som intervjuare besitter med
stor sannolikhet en större kunskap om bildelningstjänster än respondenterna vilket kan färga
hur vi exempelvis uttrycker oss och bekräftar den upplevelse som respondenten delar med
sig. Vi har därav under intervjuerna som genomförts med intervjupersoner tänkt på vår
positionalitet för att minska maktobalansen. Detta har skett genom att vi under intervjuerna
har följt den semi-strukturerade intervjumallen som utformades och kompletterat med öppna
frågor för att utveckla intervjupersonernas resonemang. Genom att använda öppna frågor,
vägleds inte intervjupersonen till att besvara frågan på ett specifikt sätt. Intervjupersonen får
istället möjligheten till att tolka och besvara frågan som ställs på sitt sätt.

Reflexivitet är även ett begrepp som Darwin Holmes (2020, s.2) tar upp och menar att
objektivitet i forskning inte kan garanteras. Våra värderingar, världsbild och erfarenheter
sätter en prägel på planeringen, genomförandet och analysen av studien. Reflexivitet handlar
således om att identifiera vilka förutfattade meningar vi som forskare tar med oss in i studien
och hur detta kan påverka resultatet (ibid.).

4.2.2 Urval

I alla studier och undersökningar måste forskaren bestämma sig för vilka som ska intervjuas
eller vara respondenter, även kallat ett urval. Ett strategiskt urval innebär att att studien
försöker få tag i personer som kan förhålla sig till det ämne och frågeställningar som avses att
studeras (Marshall, 1996, s.523). Studien kan delas in i två delar, enkätdelen och
intervjudelen med olika urvalsstrategier. Enkätdelens urval är både strategiskt och bekvämt
då enkäten skickas ut på Facebook, LinkedIn och genom kurskamrater med målet att personer
som använder eller har använt bildelningstjänster, svarar på enkäten. I enkätens avslutande
del kommer respondenterna att bli tillfrågade om de vill delta i en kompletterande intervju
om deras användning och upplevelser av bildelningstjänster. Intervjudelens urval kan räknas
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som ett bekvämlighetsurval som baserar sig på de respondenter som är villiga att ställa upp
på intervju och andra personer vi kommit i kontakt med. Bekvämlighetsurval innebär alltså
att urvalet baserar sig på de deltagare som finns tillgängliga att intervjua (ibid.).

4.2.3 Dataskyddsriktlinjer (GDPR)

Vid insamlandet av data genom enkäter och intervjuer är det väsentligt att studien följer de
dataskyddsriktlinjerna (GDPR) som är uppsatta för studenter som genomför ett studentarbete.
Detta innebär exempelvis att studien inte får samla in känsliga personuppgifter som rör hälsa,
politisk- och religiös övertygelse (Södertörns Högskola Dataskyddsombud, 2020, s.7).
Studien kommer inte att behandla känsliga personuppgifter då det inte är relevant för studiens
syfte och mål, dock är det viktigt att ha i åtanke när datainsamlingen genomförs. Däremot
kommer studien att behandla personuppgifter såsom namn och e-postadress under
datainsamlingen. Detta sker i enkätens avslutande del där respondenten kommer att bli
tillfrågad om denne vill delta i en kompletterande intervju. För att kunna göra detta säger
riktlinjerna att personuppgiftsbehandlingen måste vara en nödvändighet för att kunna
genomföra uppgiften. Att samla in namn och e-postadress anses vara nödvändigt för att
kunna kontakta personer som vill delta i en kompletterande intervju om deras användning av
bildelningstjänster. Inför intervjun måste även samtycke ges av varje enskild deltagare (ibid.,
ss.9–10). Den plattform och tjänst som enkäten utformas och skickas ut i har även stor
betydelse, då plattformar och tjänster som inte tillhandahålls av Södertörns Högskola, inte får
användas. Södertörn Högskolas rekommendationer är att inte använda tjänster såsom Google
Forms och iCloud, både för skapandet av enkäter och lagrandet av personuppgifter. Istället
kommer Microsoft forms- och molntjänst som är GDPR kompatibla att användas (ibid., s.14).

De personuppgifter samt enkät- och intervjumaterial som samlats in under studiens livslängd
kommer efter studien och uppsatsens inlämnande, att raderas. Undantag för detta är ifall
handledaren anser att den insamlade datan har ett kulturhistoriskt värde som bör bevaras för
framtida generationer (ibid., s.15).

4.3 Analysmetod

Vi har genom våra metoder samlat in flera olika typer av data som behöver analyseras. Datan
från enkäten behövde inte analyseras på samma sätt som intervjudatan då Microsoft Forms
presenterade datan i olika diagram automatiskt, exempelvis bilaga 9.1.3. Fritextsvaren
kopplat till ”Val av tjänst” och ”Egenskaper” skrevs dock ut på papper och analyserades på
samma sätt som intervjumaterialet då svaren kunde likställas med intervjupersonernas svar.

För att analysera den insamlade datan genomfördes en tematisk analys (Braun och Clarke,
2006, ss.79–80). Det första steget i analysen var att transkribera de inspelade intervjuerna i
Microsoft Teams som automatiskt omvandlade inspelade ljudfiler till textdokument.
Verktyget fungerade inte självständigt utan krävde en kompletterande, manuell bearbetning
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för att representativt spegla resultaten från intervjuerna.. Det andra steget i analysen var en
sammanställning av samtliga transkriberingar för att därefter läsa igenom och färgkoda datan
utefter de olika användarupplevelsemålen (Preece, Rogers och Sharp, 2016, s.47). Den
färgkodade datan skrevs sedan ut på papper, vilket underlättade analysen genom en bättre
överblick av materialet.

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

Alvehus (2019, s.115) förklarar att nästa steg av analysen är att reducera mängden data för att
fastställa olika teman, något som vi gjorde genom att kategorisera diverse intressanta aspekter
av datan. Denna fas av tematiseringsprocessen synliggjorde mönster och möjliga samband
från användarnas tankar, åsikter och upplevelser (ibid.).

För att kunna besvara forskningsfrågan om hur förarens upplevelse påverkas av andra aktörer,
genomförde vi även en ANT-analys (Ahn, 2015, s.126) Det första steget var att identifiera
alla olika aktörer inom studiens avgränsning, mänskliga såväl som icke-mänskliga. Dessa
identifierades baserat på intervjurespondenternas svar som beskrev aktörerna de kommit i
kontakt med vid sin användning av tjänsterna, vilken roll de hade och hur de påverkade
varandra. Det sista steget i ANT-analysen var att förstå och beskriva effekterna av aktörernas
samspel med varandra. För att även förstå hur dessa relationer och effekter påverkar
användarupplevelsen, återkopplades även ANT-analysen med de önskade- respektive
oönskade aspekterna av användarupplevelse som studien använt sig av.
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4.4 Metodkritik

Valet av metoder har tidigare beskrivits som viktig för studiens datainsamling. Desto
viktigare är det att ha ett kritiskt förhållningssätt till de metoder som valts för att öka eller
bibehålla studiens trovärdighet (Lynch, 2000, ss.29–30). Vad anses ha fungerat och inte
fungerat? Finns det aspekter av arbetet som kunde ha gjorts annorlunda för att öka förtroendet
för studiens genomförande och resultat?

Enkätmetoden som användes i studiens inledande fas bestod av en kombination av
flervalsfrågor som kompletterades med fritextfrågor. I slutet av enkäten gavs även
möjligheten för respondenterna att ge feedback kring enkäten och dess utformning.

En kritisk aspekt av enkäten som påpekades av en respondent var att den andra frågan inte
var ställd på rätt sätt, då alla respondenter inte bor i eller kring en storstad. För att förhindra
missförstånd och få en mer detaljerad vy om var respondenterna är bosatta bör fråga två ha
omformulerats till ”I vilken ort bor du i?”. Ett annat misstag uppmärksammades av en
respondent tidigt efter publiceringen av enkäten. Misstaget var att en viss mängd av
svarsalternativen för den tredje frågan var felaktigt utformade och även saknade ett
svarsalternativ. Detta korrigerades snabbt och påverkade två respondenter.

Inom ramen för studien genomfördes även nio intervjuer enligt en semistrukturerad
intervjumall. För att säkerställa att intervjumallen inte var felaktigt konstruerad eller hade
större brister, kontrollerade uppsatshandledaren mallen innan första intervjutillfället. De
första intervjuerna som hölls resulterade i några misstag från intervjuaren. Som en
konsekvens av att intervjuerna genomfördes via Microsoft Teams, var det delvis svårt att
uppfatta när det var tillfälle att ställa följdfrågor utan att riskera att avbryta respondenten.
Samtidigt uppfattades längre pauser som obekväma vilket medförde att respondenten inte
fick den tiden de kanske behövde för att tänka igenom frågorna innan de svarade. Detta ledde
även till att intervjuaren hade svårt att avgöra hur mycket tid mellan varje fråga som
behövdes och det kunde därmed uppfattas som att frågorna ställdes i en för snabb följd. Den
semi-strukturerade intervjumallen kom även med konsekvensen av att ett flertalet frågor som
stod skrivna i mallen, inte ställdes. Detta motiverades just under intervjutillfällena med att
respondenten delvis eller helt hade svarat på den frågan när denne besvarade en annan. En
reflektion kring detta är att för att uppnå en högre enhetlighet och reliabilitet, hade det varit
mer fördelaktigt att följa intervjumallen och komplettera med följdfrågor.
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5. Resultat

I detta avsnitt presenteras resultaten. Resultatet delas upp i att först presentera de tjänster som
är populärast och de egenskaper som är viktigast för användarna, i avsnitten 5.1 och 5.2
används data både från enkäten och intervjuerna. Sedan presenteras resultaten med data från
intervjuerna med fokus på den handling som genomförs- eller den aktuella fas som beskrivs
av respondenterna.

5.1 Respondenter

Bland de nio intervjurespondenterna är två personer passagerare, resterande sju respondenter
är förare. Den enkät som skickades ut besvarades av 23 respondenter. I enkäten identifierade
sig 13% (3/23) som tidigare användare, 61% (14/23) som förare och 26% (6/23) som
passagerare. Eftersom enbart tre respondenter var tidigare användare, räknas de istället in
som förare i resultatet. Totalt är det 32 respondenter som är relevanta för studien, nio från
intervjuerna och 23 från enkäten.

Tabell 1. Fördelningen av förare och passagerare i vardera datamängd

Användare Antal förare Antal passagerare Totalantal

Intervjupersoner 7 (78%) 2 (22%) 9

Enkätrespondenter 17 (74%) 6 (26%) 23

5.2 Tjänster – Vilken, varför och hur länge?

Resultatet av både enkäten och intervjuerna visar att respondenterna använder ett flertalet
olika bildelningstjänster för att fylla behovet av en bil. Den mest populära tjänsten var Volvo
On Demand (före detta Sunfleet, M Mobility by Volvo) där 52% (12/23) av
enkätrespondenterna och 78% (7/9) intervjupersonerna har använt eller aktivt använder
tjänsten. Kinto Share har i sin tur använts eller används aktivt av 30% (7/23) av
enkätrespondenterna och 33% (3/9) av intervjupersonerna. Andra tjänster som nämnts i både
enkäten och intervjuerna är bland annat Rulla, Aimo Share, Elbilio, GoMore, MoveAbout.
56% (5/9) av intervjupersonerna och 43% (10/23) enkätrespondenter har även svarat att de
har använt eller aktivt använder två eller fler olika bildelningstjänster, se tabell 2.
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Tabell 2. Fördelning av tjänstanvändning

Användare Volvo On
Demand

Kinto
Share

Övriga
tjänster

Använt/använder två
eller flera tjänster

Enkätresp. 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)

För att på ett enklare sätt kunna överblicka de anledningar och till vilket syfte användarna
väljer att ta del av bildelningstjänster, presenteras dessa i tabell 3. En användare kan använda
bildelningstjänster för flera olika syften, därav kan en användare i tabellen räknas med i flera
kategorier. Totalantalet (intervjupersoner + enkätrespondenter) presenteras även för att ge en
helhetsbild av den insamlade datan.

Majoriteten av respondenterna som har svarat på enkäten eller varit med på intervjuerna har
svarat att de använder bildelningstjänster till antingen att handla varor eller för att åka på
utflykter. Tjänsterna har även använts för att träffa familj, släkt och vänner. En passagerare
har svarat att denne har tagit del av bildelningstjänster när denne har blivit hämtad av föraren.
En förare beskriver att hen använder bildelningstjänster när hen ska:

”Ut på någon utflykt med familjen över ett par timmar bara eller för det mesta handla
egentligen. Det senaste året har det blivit att handla.” – Intervjuperson 6

Tabell 3. Sammanställning av syftet med användningen av bildelningstjänster

Syfte Intervjupersoner Enkätrespondenter Totalantal

Handla 56% (5/9) 17% (4/23) 28% (9/32)

Utflykt 78% (7/9) 9% (2/23) 28% (9/32)

Hämta/Skjutsa 11% (1/9) – 3% (1/32)

Träffa
familj/släkt/vänner

33% (3/9) – 9% (3/32)

Vet ej/Har inte
svarat

– 78% (18/23) 56% (18/32)

Hyreslängden vid varje enskilt tillfälle skiljer sig åt mellan olika användare. Majoriteten,
bestående av 48% (11/23) av enkätrespondenterna använder bildelningstjänster mellan 2–3
timmar per gång och 22% (5/23) använder tjänsten i minst ett dygn. Bland intervjupersonerna
använder 67% (6/9) tjänsterna kortare än ett dygn, övriga 33% (3/9) använder tjänsterna
längre än ett dygn. Den kortaste hyrestiden som en respondent tagit del av tjänsterna är 1
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timme och den längsta är två veckor. Hyreslängden korresponderar med de syften som
tjänsterna används till.

5.2.1 Viktigaste egenskaper för användarna

Olika bildelningstjänster har olika egenskaper som är viktiga för användarna när de ska välja
en tjänst. I den enkätundersökning som genomfördes ombads respondenterna rangordna de
aspekter som de tyckte var viktigast med bildelningstjänster.

Figur 8: En visualisering av respondenternas svar kring fråga 12 i enkäten.

De två egenskaper som majoriteten av enkätrespondenterna värderade högst var priset för
tjänsten och tillgängligheten (se figur 8). Respondenternas syn på egenskaperna speglas till
stor del hos intervjupersonerna då åtta av nio (89%) intervjupersoner uttryckligen berömde
tillgängligheten eller anpassade sig efter tjänsternas tillgänglighet. Exempelvis berättar en
intervjuperson (passagerare) att:

”Det är väldigt bekvämt för oss. Dom har en hel del bilar nära oss. De är
lättillgängliga. Det går att hitta bilar nästan alltid när vi vill ha dem, speciellt om vi
har framförhållning. […] Bra är väl tillgängligheten, kanske skulle jag säga [är] det
bästa.” – Intervjuperson 8

Sex av nio (67%) intervjupersoner påpekade likt majoriteten av enkätrespondenterna att
priset var en drivande faktor vid valet av tjänst. För en förare är priset nästintill den enda
faktorn som övervägs när hen planerar en bokning:

”Jag vet att det finns bilar som är nära mig. Och kollar vad som är billigast [sen]
bokar det som är billigast.” – Intervjuperson 1

En annan förare tar hänsyn till fler aspekter när hen jämför bildelningstjänster, framförallt
priset och närheten (med andra ord tillgängligheten):
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”Rent kvalitetsmässigt, så föredrar jag Volvo. Dom har ju bättre bilar, mer kvalitet på
bilarna. Men om jag skulle hyra bil liksom nu i stunden, så skulle jag hyra en från
kinto. För den ligger närmast och är billigare.” – Intervjuperson 6

Likt intervjuperson 6 svarade 18 av 23 enkätrespondenter att de skulle byta tjänst förutsatt att
priset och/eller tillgängligheten var bättre hos en annan tjänst. Exempelvis förklarar en förare
i enkäten att:

”Om någon rekommenderade en annan tjänst så kanske jag skulle vara öppen för att
testa något nytt, om t.ex priset, utbudet och tillgängligheten var bättre i en annan
app.”

Resultatet visar att majoriteten av användarna anser att tillgängligheten och/eller priset är de
mest väsentliga egenskaperna vilket de grundar valet av bildelningstjänst på. Tillgängligheten
och priset är även de faktorerna som skulle få majoriteten av enkätrespondenterna att byta till
en annan tjänst.

5.4 Önskade och oönskade aspekter

I detta avsnitt presenteras resultaten som samlades in av respondenternas tankar, åsikter och
upplevelser. Dessa presenteras utefter den handling som genomförs- eller den aktuella fas
som beskrivs av respondenterna. Dessa är bokning av bil, skadekontrollsprocessen,
kör-/hyrtid användning och om problem uppstår . Dessa siktar enbart på att dela upp
presentationen av resultaten och den insamlade datan på ett sätt som blir enklare för läsaren
att förstå. Bearbetning och analys av denna data presenteras senare i följande avsnitt (se
avsnitt 6, ss.31–36).

5.4.1 Bokning av bil

Innan en användare kan ta del av bildelningstjänster måste denne göra en bokning i
applikationen som säkerställer bilens tillgänglighet vid det önskade hyrestillfället. För fyra av
nio intervjupersoner har bokandet av en bil inte skett i samråd med någon annan, detta
påstående är riktigt för denna förare som svarade:

”Nej ofta så är det så att jag säger att ja, jag löser en bil när vi ska åka hit liksom
exempel och så kommer jag hämta dem i den bilen.” – Intervjuperson 7

Det vill säga att bokningen för intervjuperson 7 inte har skett i samråd med någon, däremot
har bildelningstjänsten använts av intervjuperson 7 för att hämta upp en eller flera personer.
Av de intervjuer som genomförts med både förare och passagerare, har fem av nio
intervjupersoner svarat att passagerare på något sätt haft en delaktighet i bokandet av en bil.
En förare svarade:
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”[...] det brukar väl börja med att vi i familjen bestämmer att vi borde gör en utflykt
till helgen eller någon kommande helg.” – Intervjuperson 9

En annan förare svarade även:

”Jag hade exempelvis inte bokat bil om inte någon hade behövt hjälp eller liksom om
jag inte behövde handla med någon. Utan det är för att någon annan vill.” –
Intervjuperson 6

I majoriteten (5/9) av intervjuerna med förarna blev det tydligt att deras passagerare, vare sig
det var familjemedlemmar, släkt eller vänner, hade en delaktighet i bokningsprocessen.
Denna bild delas även av passagerarna själva. En passagerare säger:

”[...] Jag som passagerare kan ju be den som har appen att, hej kan du se om det
finns en bil tillgänglig för jag skulle jättegärna vilja gå och storhandla eller hämta
någon, så det är skönt att den möjligheten finns.” – Intervjuperson 5

En annan passagerare säger till och med att hen har möjligheten att själv boka en bil när det
passar eftersom att förarens konto är inloggad på dennes mobil:

”Ja rätt så ofta är det jag som gör det. [...] jag loggar då in på samma konto som X,
fast på min telefon.” – Intervjuperson 8

Resultatet påvisar att bokningen av en bil för majoriteten (5/9) av intervjupersonerna, har
skett i samråd med andra eller på uppmaning av en eller fler personer. Frågan om och när en
bil ska hyras kan lyftas av både föraren själv, men även en annan person som är eller kommer
att bli en passagerare. I ett av fallen har till och med en passagerare tagit över rollen som
huvudanvändaren i bokningsprocessen genom att själv vara inloggad på förarens konto, på
sin egen mobil och därigenom lagt en bokning i tjänstens mobilapplikation.

5.4.2 Skadekontrollsprocessen

Efter att en bokning har genomförts och innan föraren kan kliva in i bilen och köra iväg,
måste en skadekontroll genomföras. Skadekontrollen måste genomföras innan resans start för
att säkerställa att alla skador är inrapporterade. Om skadekontrollen inte genomförs och det
finns en orapporterad skada, riskerar användaren att beskyllas för att ha orsakat skadan. I
Volvo On Demand, Kinto Share och Aimo Share kan användaren se en beskrivning av
skadorna i applikationen. Om en skada hittas, kan användaren ta bilder på skadan och skicka
in bilderna i samma applikation. Svaren på frågan om passagerarna har någon delaktighet i
skadekontrollen var tvådelade. Majoriteten av intervjupersonerna (5/9) har inte upplevt att
passagerarna har varit delaktiga i skadekontrollsprocessen. Däremot har fyra av nio
intervjupersoner upplevt att passagerarna på något sätt har varit delaktiga i
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skadekontrollsprocessen, för det mesta aktivt men även mer slumpmässigt. För en av förarna
skedde detta slumpmässigt genom att dennes passagerare upptäckte att det var skador på en
bildörr:

”Eller jo, det var de som upptäckte. Det var det för dom såg att deras dörr var helt.
Så det var mindre leta och mer se.” – Intervjuperson 1

En annan förare hittade under tjänsten en skada hen inte kände igen, passagerarens
uppmärksamhet var då viktig för att avgöra vem det var som kan ha orsakat skadan:

”Det har ju varit en gång att eller fler eller ja, vart ett par gånger då jag liksom hittat
en skada medan jag har kört. Och då har jag frågat liksom min passagerare, har ni
sett det här innan? Vissa gånger har de sagt ja eller nej.” – Intervjuperson 6

Andra förares upplevelser av skadekontroll tillsammans med passagerare har varit mer aktiv
där passageraren har ombetts hjälpa föraren:

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

För en annan förare beror det helt på vem det är som är passageraren ifall hen får hjälp med
skadekontrollen eller inte:

”Alltså, det beror på vem, det beror på vem jag är med också, men är det någon jag
har åkt med jättemånga gånger, så brukar de oftast bara automatiskt hjälpa mig.” –
Intervjuperson 6

Samma förare förklarade att hen i början bad passageraren att ta en sida av bilen att kolla
igenom för skador, men att ju fler gånger hen åker med samma passagerare, desto större
chans är det att passageraren självmant hjälper till med skadekontrollen:

”Alltså från början var det typ så att jag bad dom att kolla en sida av bilen, men om
jag åker med någon som jag har åkt med jättemånga gånger, typ mitt syskon då, då
gör den personen det automatiskt. Liksom går och kollar en sida av bilen med mig
samtidigt.” – Intervjuperson 6

Förarnas upplevelser av att de får hjälp av passagerarna att kolla igenom skador bekräftas
även av en passagerare själv som säger att:

”Det enda gemensamma man gör jag som passagerare då, det är att leta efter skador
tillsammans och hjälpa till att titta på om, men här finns en repa och se till att ja, man
ser alla skador som finns på bilen. Vi tar en sida var och går runt. Och då går vi
liksom igenom bilen tillsammans.” – Intervjuperson 5
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Detta förklaras med att:

”Ja alltså, det är ju bättre att ha fyra ögon än två [...]” – Intervjuperson 5

I Kinto Share är systemet även uppbyggt på så sätt att om inte skadekontrollen genomförs,
kan inte användarna hoppa in i bilen. Konsekvensen är enligt en förare att passageraren
nästan blir ”tvingad” till att delta i skadekontrollen tillsammans med föraren. Hen förklarar
varför:

”Det är för att på Kinto så kan man exempelvis inte hoppa in i, man kan inte hoppa in
i bilen förrän man har gjort skadekontrollen. Så det gör det liksom, man blir nästan
tvingad till att kolla bilen tillsammans för annars så står de bara nästan där. Ja, så
det är liksom ett sätt för dem [passagerarna] att spendera tid bara.” – Intervjuperson
6

Majoriteten av förarna upplevde alltså inte att passagerarna har varit delaktiga i den
skadekontrollsprocess som de har genomfört. Däremot har fyra av förarna fått hjälp av sina
passagerare. Ju oftare en passagerare åker med en förare, desto större är sannolikheten att
passageraren självmant hjälper till med att leta efter skador. I det fall de inte gör det, ber
föraren om hjälp och säger till passageraren att ta en sida av bilen. De förare som har fått
hjälp har upplevt att det underlättar i skadekontrollsprocessen att ha ett par extra ögon att leta
efter skador med.

Många användare tar del av bildelningstjänster vilket med stor säkerhet innebär att en
användare alltid kommer att ha använt bilen innan en annan användare, vilket benämns som
”tidigare förare”. Den tidigare föraren har enligt resultatet från intervjuerna en stor påverkan
på användarnas upplevelser av bilen och tjänsten. Intervjupersonerna fick frågan om deras
upplevelse påverkas av det skick bilen lämnas i av de tidigare förarna, en förare svarade:

”Ja, det tycker jag. Framförallt att de kan egentligen bara ha en negativ påverkan
tycker jag.” – Intervjuperson 7

För sju av de nio intervjupersonerna har de tidigare förarna haft en negativ påverkan på deras
upplevelse av tjänsten genom att lämna bilen i ett smutsigt och dåligt skick. En förare har
exempelvis genomfört skadekontrollsprocessen, men upptäckt fel på bilen först vid
användning och körning, där hen ansett bilen som trafikfarlig. Tidigare förare har inte
rapporterat in bilens fel, vilket påverkar nästa användare:

”Men jag har kört en bil någon gång som när jag körde på motorvägen första gången
och jag trycker på bromsen så märker jag kraftiga vibrationer. Det liksom går inte att
inte märka av det så jag fattar inte hur, hur någon inte har sagt till någon om det
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direkt. För det här går ju liksom inte, det går inte och det känns inte bra att köra den
här bilen liksom.” – Intervjuperson 7

En passagerare uttryckte att en bil som den tidigare föraren lämnat i ett smutsigt skick lett till
att de spenderat extra tid av sin betalda hyrestid till att rengöra bilen invändigt innan de
kunnat sätta sig bilen. Vidare uttryckte personen att när de lämnat bilen städad och i ett bra
skick, förväntar de sig detsamma från andra användare.

”[...] de tar ju tid för oss känner jag. Jag vill inte sätta mig i en som är ofräsch. Jag
är ingen pedant person, men det finns ju en gräns såklart, så då tar det extra tid för
oss att snabbt köra runt en snabbstäd med servetter och sånt innan vi kan sätta oss i
bilen. Jag lämnar bilen ren så jag förväntar mig att liksom alla ska göra samma
[...].” – Intervjuperson 8

De tidigare förarna kan alltså påverka den kommande användarens upplevelse negativt
genom att lämna bilen i ett dåligt skick och inte ta hand om bilen under sin hyresperiod.
Däremot kan de tidigare förarna även vara behjälpliga för den kommande användaren genom
att rapportera in de saker som inte står rätt till, detta inkluderat att rapportera in skador som
inte finns i exempelvis skadeloggen. Genom att rapportera in att det exempelvis finns nya
skador tillsammans med bilder i applikationen, kan dessa sedan registreras och vara
behjälpliga för kommande användare. En förare beskriver sin upplevelse av inrapporterade
skador:

”Då brukar det oftast finnas en [bild], om någon har skadat däcket så finns det en
bild på däcket vart det är skadat. Man kollar på innan man kan hämta ut bilen så
måste man kolla skador och då finns det en liksom en notis var det finns skador då
och en beskrivning av skadan. [...] om en annan användare har rapporterat in det.” –
Intervjuperson 6

Majoriteten av intervjupersonerna upplever att den tidigare föraren har påverkat deras
upplevelse negativt genom att lämna bilen i ett smutsigt och dåligt skick. Konsekvensen av
detta är att användarna spenderar tid på att rengöra bilen eller att bilens dåliga skick innebär
en direkt säkerhetsrisk. Den tidigare föraren kan dock vara behjälplig för nästa användare
genom att rapportera in skador och problem till kundtjänsten. Dessa rapporter hamnar sedan i
skadeloggen som användarna kan kolla i när de genomför skadekontrollsprocessen.

5.4.3 Kör-/hyrtid

Efter skadekontrollsprocessen kan användarna kliva in i bilen och köra iväg. För majoriteten,
sju av nio användare innebär detta att de åker med passagerare i bilen eller sitter med som
passagerare. Ofta är det familjemedlemmar eller vänner som är passagerarna. En förare
beskriver att hen aldrig åker utan sällskap i bilen:
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”Jag åker faktiskt nästan allt… eller jag åker aldrig ensam faktiskt. Det är alltid med
någon.” – Intervjuperson 6

Motivationen till varför hen föredrar att åka med passagerare är att:

”Det är ju tråkigt att åka ensam i bilen.” – Intervjuperson 6

För majoriteten av förarna som åker med en eller flera passagerare är det en positiv
upplevelse, likt citatet ovan. Passageraren kan som i boknings- och skadekontrollsprocessen,
vara en aktör med en roll i bilen och därmed vara en del av förarens upplevelse.
Passagerarens delaktighet under användningen av bilen kan se annorlunda ut i olika
situationer. En passagerare berättar att hen, på uppmaning av föraren, förlängt hyrestiden på
bokningen genom förarens mobiltelefon och tjänstens applikation under körning:

”Jag har har bara blivit tillsagd att typ förlänga hyrtiden på bilen. Och det gick ju
smidigt, jag har inte själv den appen.” – Intervjuperson 5

För de andra förarna har passagerarens roll varit förknippad med att stödja föraren med
exempelvis vägbeskrivningar, underhållning genom diskussioner, leta och spela musik. En
förare berättar:

”Ja, jag skulle nog säga det också, samtidigt som de hjälper till att till exempel leta
GPS, alltså destination och sånt. Känner mig inte så bekväm med att liksom ta upp
mobilen när jag kör så att ha folk som gör det medan man kör, det är ju säkert [...].”
– Intervjuperson 6

För vissa passagerare har deras roll varit mer aktiv. En bildelningstjänst har en funktion i
applikationen där föraren kan dela med sig av sin digitala nyckel till bilen med sin
passagerare som har applikationen nedladdad. Passageraren har då möjlighet att ha full
kontroll över bilen, precis som föraren. En förare beskriver hur det fungerar:

”Så det är bra om man är två, [...] jag som har gjort bokningen behöver inte alltid
hänga med i bilen, för jag kan dela nyckeln till någon annan liksom. Så det är väldigt
smidigt, så nån gång när jag åkte till mitt landställe med min syster, då delade jag
nyckeln till henne så hon kunde liksom åka iväg sådär.” – Intervjuperson 7

Föraren beskriver hur hen delat nyckeln till sitt syskon, som för stunden då denne kör bilen,
har tagit över förarens roll som huvudanvändaren (förare). I ett annat fall berättade en förare
att hen delat sin digitala nyckel till sin passagerare, så att de kan turas om att köra. Den
delade nyckeln har även möjliggjort för både föraren och passageraren att lämna tillbaka
bilen och avsluta hyran, utan att vara beroende av huvudanvändaren:
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”Och en av oss brukar köra tillbaka den och parkera den på sin dedikerade
plats[...]”. – Intervjuperson 9

I de bildelningstjänster som inte erbjuder användarna att dela den digitala nyckeln med
varandra, berättar en passagerare att kringgått applikationens begränsningar så att det passar
deras användningsbehov. Detta har hen gjort genom att logga in på förarens konto, på sin
egen mobiltelefon.

”[...] jag loggar in då på samma konto som X fast på min telefon.” – Intervjuperson 8

”Så det är samma [konto] som är öppen i två telefoner samtidigt.” – Intervjuperson 8

Motivationen till att passageraren loggar in på samma konto som förarens konto, fast på sin
mobil är så att hen kan få tillgång till bilen och dess funktioner utan att vara beroende av
förarens närvaro. Passageraren beskriver även att detta är ett sätt för dem att vara försäkrade
om att de har tillgång till bilen i det fall då förarens mobiltelefon får slut på 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 påvisar att passageraren kan ha en mindre men även betydande roll i bilen.
Passageraren kan agera som en stödperson till föraren genom att ge vägbeskrivningar och
spela musik. Stödrollen kan dock skifta, och i vissa fall har passageraren tagit rollen som
huvudanvändaren genom den delade nyckeln. För majoriteten av förarna är passagerarnas
närvaro viktig för upplevelsen i bilen.

5.4.4 Om problem uppstår

I det fall då användaren har upptäckt skador, punktering eller andra problem innan, under och
efter bokningen, kan användaren kontakta kundtjänsten. Kontakten kan ske genom en chatt i
applikationen eller genom att ringa. Kundtjänsten har i bildelningstjänster en viktig roll som
representant för bildelningstjänsten. Framförallt handlar deras roll om att vara ett stöd för
användaren i det fall då användaren behöver svar på frågor och hjälp med bilen– före, under
och efter bokningen. Exempelvis kan kundtjänsten se status om bilen och låsa / låsa upp
bilen. Genom den service kundtjänsten ger användarna, har de möjligheten att exempelvis
vända en negativ upplevelse, till en positiv. Majoriteten, sju av nio intervjupersonerna
upplever att kundtjänsterna har bidragit till en positiv upplevelse genom den hjälp de har
erbjudit. Den goda upplevelsen grundar sig i att användarna tycker att det är enkelt att få tag
på kundtjänsten och att de löser problemen på ett tillfredsställande sätt:

”Det har varit väldigt lätt att få kontakt med dem varje gång.” – Intervjuperson 1
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”Dem har jättebra service. Vid ett tillfälle har vi haft lite problem, tekniska problem
och det har löst sig väldigt smidigt. Det är lätt att komma i kontakt med dem.” –
Intervjuperson 8

Under en snöstorm i Stockholm hade en förare bokat en bil som fortfarande stod på
sommardäck. Användaren ringde då kundtjänsten för Volvo On Demand som förklarade att
bilen enligt deras system, har vinterdäck. Föraren berättar:

”Men då var i alla fall supporten bra och jag sa det skickade bild på det här. ”Så här
ser det ut. Det är inte alls som det står” och då bokar dom av mig till en station i
närheten, för den precis bredvid var uppbokad och så fick jag lite ersättning på det.”–
Intervjuperson 7

”[...] men i alla fall när man väl kontaktar supporten så är de i alla fall väldigt
smidiga och trevliga att ha att göra med.” – Intervjuperson 7

Kundtjänsten har i detta fall lyckats vända en negativ upplevelse, till en positiv genom att
boka om användaren till en bil på en annan station, och gett denne ersättning för besväret. En
förare av en bildelningstjänst upplever dock att det kan ta lite tid att komma fram till
kundtjänsten i tjänsten Rulla som hen använder:

”Ja, det enda är väl att ibland så kan det ta lite tid att komma fram till kundtjänst när
man ringer.” – Intervjuperson 4

För en passagerare har kundtjänsten varit behjälplig, trots att de medgett att det är de som har
orsakat problemet. Under deras körning lyckades de ladda ur bilens batteri eftersom att de
hade bakluckan öppen för länge. Hen berättar hur Kinto Shares kundtjänst hjälpte dem:

”Efter att den hade varit parkerad och då kom vi fram till att batteriet hade tankats ur
när vi höll på och packa ur bilen och hade dörrar och baklucka öppen i några
timmar. Då hade vi lyckats ladda ur batteriet och behövde assistans. Vi kunde inte
starta om själva och de (kundtjänst) skickade efter assistans omgående.” –
Intervjuperson 8

Samma passagerare upplever att kontakten med kundtjänsten under de gångerna de behövt
hjälp, varit positiv:

”Och men allt har bara gått smidigt. [...] dom gånger jag behövt vara i kontakt med
kundtjänst så har det funkat jätte jättebra så att ja, enbart positiv upplevelse måste
jag säga”. – Intervjuperson 8
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Resultatet av detta avsnitt påvisar att kundtjänstens hjälp är viktig för användarna. Då
användarna innan och under bokningen upplevt en missnöjdhet, har kundtjänsten möjligheter
att bistå med hjälp och kompensation. Det har i sin tur varit avgörande för användarnas
fortsatta positiva upplevelse. Samtidigt kan användaren vara kundtjänstens ögon och öron ute
på fältet genom att rapportera in saker som inte står rätt till. Kundtjänsten kan i sin tur, utifrån
användarnas rapporter, åtgärda problemet så att nästa användare inte påverkas.
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6. Analys och diskussion

Aktör-nätverksteorin förklarar att världen existerar i ett föränderligt nätverk av relationer
(Passoth och Rowland, 2010, ss.826–827; Ahn, 2015, s.120). Genom att visualisera de olika
aktörerna och deras relationer till varandra, kunde vi i vår studie belysa aktörer inom
bildelningstjänster och hur de påverkar varandra både direkt- och indirekt. Resultatet kunde
vi sedan använda i kombination med användarupplevelsemål (Preece, Rogers och Sharp,
2016, s.34), delad användarupplevelse (Battarbee, 2003a) och Aktör-nätverksteorin (ANT)
(Ahn, 2015; Passoth och Rowland, 2010, ss.826–827) som de teoretiska ramverken för att
beskriva hur relationerna mellan olika aktörer ser ut, hur de påverkar varandra både direkt-
och indirekt och hur förarens användarupplevelse i sin tur påverkas.

6.1 Aktörsnätverket

I nätverket kommer aktörerna i kontakt och påverkar varandra både direkt- och indirekt där
applikationen är den centrala enhet som binder samman alla aktörer, mänskliga som
icke-mänskliga. Figur 9 är en visualisering av de aktörer (se avgränsning för aktörsnätverket,
avsnitt 3.2, s.12) och relationer som grundar sig i vad användarna själva har lyft i intervjuerna
som har haft en påverkan på deras upplevelser i användningen av bildelningstjänster.
Följande avsnitt kommer att ge fördjupningar och exempel kring dessa relationer och hur
aktörerna påverkar varandra. Visualiseringen är uppdelad i tre kategorier:

● Gul: Representerar de aktörer som har en direktkontakt med bilen.
● Lila: Representerar den centrala mobila applikation som binder samman alla aktörer
● Grön: Representerar bilen och kundtjänsten som en del av tjänsten.

De helstreckade linjerna innebär att det finns en direkt relation mellan två aktörer. De
streckade linjerna med brytning innebär att det finns en indirekt relation mellan de två
aktörerna.
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Figur 9. Aktörsnätverk (eget material)

I visualiseringen går det att se att applikationen är den aktör som binder ihop alla aktörer.
Användarna, både förare och passagerare har beskrivit att de måste använda applikationen för
att kunna boka, genomföra skadekontrollsprocessen samt för att låsa / låsa 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 är
ihopkopplad med bilen som den fysiska artefakten och kundtjänsten genom chatten.
Kundtjänsten har sedan en indirekt kontakt med bilen genom att de kan låsa/låsa upp och se
data om bilen. De mänskliga aktörerna kan i vissa fall kringgå applikationen och därmed ha
direktkontakt med kundtjänsten genom att ringa kundtjänstnumret.

Föraren, passageraren och den tidigare föraren har en direktkontakt med bilen, genom att
bilen är den fysiska artefakt som de sitter i och kör. Den tidigare föraren har i sin tur en
påverkan på föraren och passageraren genom att ha använt bilen innan. I bilen har sedan
föraren och passageraren en direktkontakt med varandra.

ANT (Passoth och Rowland, 2010, ss.826–827) hjälper oss att förstå bildelningstjänster som
ett nätverk, med aktörer som har relationer till varandra på ett eller annat sätt. Enligt Passoth
och Rowland är en aktörs relationer till andra aktörer det som definierar aktören (ibid.).
Aktörernas påverkan på varandra kan vara direkt eller indirekt, exempelvis kan detta ske
genom att den tidigare föraren har en direktkontakt med bilen och lämnar den i ett smutsigt
skick när denne avslutar hyran. Bilen som aktör förblir i det smutsiga skicket, som nästa
användare har en direktkontakt med. Nästa användare påverkas därigenom indirekt av
tidigare förare genom bilen.
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6.1.1 Hur påverkas användares upplevelser av tjänsternas mobilapplikationer?

Utöver de egenskaper som beskrivs ovan som gör att tjänsterna fungerar, tillåter tjänsterna
genom applikationen, användarna att få en flexibel, smidig, snabb och lättillgänglig
användning, vilket tolkas som positiva och önskade aspekter av användarupplevelse
beskrivna av Preece, Rogers och Sharp (2016, s.47). Detta genom att användarna via
applikationerna kan kontrollera, bevaka och rapportera olika statusar under sin användning.
Bland annat genom att användarna i applikationen kan komma i kontakt med kundtjänsten
genom den inbyggda chattfunktionen, vilket är snabbare och mer tillgängligt än ett
telefonsamtal. I applikationen kan även en användare som under skadekontrollsprocessen
hittat orapporterade skador, rapportera in dessa direkt i tjänstens applikation. Användaren
bifogar då i de flesta fall en eller flera bilder på skadan, vilket sedan registreras i
skaderegistret i applikationen. Att rapportera in skador genom applikationen kommer med
fördelar jämfört med om användaren istället skulle ringa till kundtjänsten. Kundtjänsten som
aktör får en utökad handlingsförmåga att agera och hjälpa användaren, genom förbindelsen
till applikationen i och med att de får en visuell bild av bilens skick, inom ANT kallat för
materiell semiotik (Ahn, 2015, s.119). För nästa användare blir det även mer hjälpsamt
(Preece, Rogers and Sharp, 2016, s.47) om den tidigare användaren har möjligheter till att
skicka in bilder som en del av skadekontrollsprocessen, då denne har en referensbild att
jämföra bilens skick med vilket underlättar och gör processen smidigare.

Skadekontrollsprocessen ser annorlunda ut beroende på den bildelningstjänst som används.
Kinto Share har exempelvis implementerat ett designbeslut som inte tillåter användarna att
hoppa in i bilen, om inte skadekontrollsprocessen genomförs. Användaren låser upp bilen i
tjänstens applikation genom att trycka på knappen ”Lås upp”. Om användaren inte har
genomfört skadekontrollsprocessen, skickas inte en signal till bilen för att låsa upp. Istället
dyker skaderegistret fram varvid användaren ”tvingas” till att leta igenom bilen för skador
och eventuellt rapportera in oanmälda skador. När användaren har gjort detta, kan hen trycka
på knappen ”Allt ser bra ut” vilket skickar iväg en signal till bilen genom bluetooth för att
låsa upp bilen. Användaren kan sedan sätta sig i bilen och åka iväg. I detta exempel (se
avsnitt 5.4.2, s.25) är det tydligt att applikationen som aktör har en påverkan på vad de
mänskliga aktörerna kan göra och det sätt de gör det på (Ahn, 2015, s.118). Detta påverkar
användarupplevelsen positivt då tjänsten kan säkerställa att skadorna som finns, rapporteras
in, som sedan läggs in i skaderegistret som andra användare sedan kan se.

Användarna har tagit del av funktionerna i tjänsternas applikationer på olika sätt. Beroende
på vilken tjänst de har använt, har funktionerna som finns i applikationerna varierat.
Applikationen som aktör har möjlighet att förlänga användarens handlingsförmåga genom sin
förbindelse till applikationen. Volvo On Demand erbjuder en delningsfunktion i sin
applikation som möjliggör för en användare att dela bilens digitala nyckel med andra
användare (Volvo On Demand, 2023c). Detta innebär att en annan användare med Volvo On
Demand nedladdad i sin mobil och digitala nyckel delad till sig, har samma åtkomst till bilen
som huvudanvändaren och därmed en utökad roll genom sin nya förbindelse till
applikationen (ibid.; Ahn, 2015, s.118.).

33 av 59



Möjligheten för föraren att dela sin digitala nyckel till exempelvis sin passagerare, har en
positiv påverkan på den delade användarupplevelsen. Bildelningstjänster är för användarna
mer hjälpsam, trevlig att använda och har större praktisk nytta (Preece, Rogers och Sharp,
2016, s.45;47) om de kan dela nycklar med varandra. Delade digitala nycklar innebär att
aktörer såsom föraren och passagerarna, har ett mindre beroende av varandra i nätverket där
passageraren kan nyttja bilen utan att exempelvis behöva be föraren att låsa upp bilen, vilket
har en positiv påverkan den delade användarupplevelsen (Battarbee, 2003a).

Önskan att kunna ha likadan åtkomst till bilen som föraren uttrycks och bekräftas av
intervjuperson 8 (passagerare) som i användningen av Kinto Share saknar den inbyggda
delningsfunktionen i applikationen. För att komma runt problemet har intervjuperson 8 loggat
in på förarens konto på sin egen telefon och fått tillgång till bilen och därmed fått en utökad
handlingsförmåga (se avsnitt 5.4.3, s.28). Genom att kringgå applikationens begränsningar,
lyckas aktörerna i detta fall minimera oönskade aspekter av användarupplevelsen så som
frustrationen (Preece, Rogers och Sharp, 2016, s.47) över att passageraren är beroende av
föraren och applikationen för att ha tillgång till bilen. För intervjuperson 8 är det även för
känslan av säkerhet (ibid., s.44) som denne har loggat in med förarens konto på sin egen
mobil. Motivationen är för att de ska kunna ha ett alternativt sätt att ha tillgång till bilen i det
fall då förarens mobil får slut på batteri (se avsnitt 5.4.3, s.28).

Delandet av digitala nycklar innebär att passagerarens roll kan skifta från en passiv- till en
aktiv roll, och förarens roll från en aktiv- till en passiv roll. Detta innebär att allt eftersom en
bildelningstjänst används, förändras och transformeras aktörsnätverket där aktörernas relation
till varandra förändras (Passoth och Rowland, 2010, s.826; Ahn, 2015, s.119). Samtidigt har
funktionen, delade nyckeln en positiv inverkan på den delade användarupplevelsen då
användarna har större möjligheter och vara mer kreativa (Battarbee, 2003a, s.731) i sin
användning av bilen och bildelningstjänsten då användningen inte är beroende av en enda
aktör .

6.1.2 Hur påverkas förarnas användarupplevelser av andra mänskliga aktörer?

Resultatet påvisar att mänskliga som icke-mänskliga aktörer har en påverkan på förarens
användarupplevelse, vilket är en konsekvens av aktörernas förbindelser med varandra i
nätverket (Ahn, 2015, s.119). Föraren är aktören som är den primära användaren och har
huvudansvaret för bilen under hela användningen, från bokning, skadekontrollsprocess, i
bilen under användning och vid återlämning. Föraren har därigenom även ett ansvar gentemot
tjänsten att lämna bilen i samma skick som denne har hämtat bilen i (Volvo On Demand,
2023b), för att göra upplevelsen trevlig även för nästa användare.

Majoriteten av intervjupersonerna beskriver en stor frustration och irritation (Preece, Rogers
och Sharp, 2016, s.47) som grundar sig i att bilarna lämnas i ett smutsigt/dåligt skick på in-
och utsidan av tidigare förare, vilket har en negativ påverkan på användarupplevelsen. Trots
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att aktörerna inte står i direkt relation till varandra i nätverket, påverkar de ändå varandra då
de har en indirekt förbindelse till varandra genom bilen som aktör (se avsnitt 6.1, figur 9,
s.31). Tidigare förare påverkar bilen som i sin tur påverkar nästa användare. Ahns (2015,
s.119) beskrivning av att en handling aldrig sker ensam, isolerad från andra aktörer är i detta
fall väldigt beskrivande av hur de tidigare förarnas handlingar, har en negativ påverkan på
nästa användares användarupplevelser. Applikationen har tidigare beskrivits ge användarna
flexibel, smidig, snabb och lättillgänglig användning, vilket står i direkt kontrast till
användarnas upplevelse orsakad av de tidigare förarna. Missnöjdheten kring bilarnas skick
påvisar även att skadekontrollsprocessen inte alltid fungerar, där en aktörs handling eller
oförmåga i rapporterandet av skador, på grund av förbindelserna i nätverket, alltid har en
påverkan på nästa användare i ledet (Ahn, 2015, s.119). Kundtjänsten kan däremot vända en
negativ upplevelse genom att hjälpa användarna. Exempelvis genom att kundtjänsten, bokar
om en användare som upplever problem med sin bil, till en annan bil som finns utställd på
någon annan station (Volvo On Demand, 2022; se avsnitt 5.4.4, s.29). Kundtjänstens
hjälpsamhet och förmåga att kunna lösa problem på ett för användaren tillfredsställande sätt
(Preece, Rogers och Sharp, 2016, s.47), har positiv påverkan på användarupplevelsen.
Kundtjänsten som aktör är därav viktig för att säkerställa en balans i nätverket, där
kundtjänsten aktivt motarbetar den negativa påverkan på användarupplevelsen som orsakas
av andra aktörer i nätverket och/eller andra oförutsedda händelser.

Den aktör som beskrivs av förarna, ha en positiv påverkan på den delade
användarupplevelsen, är passagerarna. Delade användarupplevelser beskrivs av Battarbee
(2003a, s.730) som de upplevelser som användare skapar genom att tillsammans använda
artefakter, i detta fall bilen och applikationen. Redan i bokningsstadiet beskriver förarna att
deras användning av bildelningstjänsterna är en konsekvens av att deras passagerare gett
förslaget till att hyra bil. Föraren och passageraren har i bokningsstadiet en dialog med
varandra om när, var och till vilket syfte de ska hyra bil. Battarbee (ibid., s.731) beskriver
kommunikationen mellan användarna, som en av punkterna som definierar delade
användarupplevelser. Användarna ger förslag till varandra som antingen kan ageras på eller
avfärdas av föraren eller passagerare, som i sin tur formar den delade användarupplevelsen
(ibid.).

I skadekontrollsprocessen uppger majoriteten av förarna att deras passagerare inte har haft en
delaktighet. För de förare som uppger att de har fått hjälp av sin passagerare att leta efter
skador, har det bidragit till en positiv användarupplevelse. Skadekontrollsprocessen kan
beskrivas som en läroprocess för passageraren som under de första gångerna iakttar föraren
när denne kontrollerar bilen för skador. För föraren blir skadekontrollsprocessen även en
möjlighet till att lära ut kunskapen till passageraren om hur man letar efter skador. Detta kan
gynna den delade användarupplevelsen vid framtida hyror då den sociala samvaron förstärks
mellan användarna då de samarbetar kring skadekontrollen, där passageraren får en mer aktiv
roll och blir mer hjälpsam (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 användarna att leta igenom bilen
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för skador, innan de kan hoppa in i den. Detta designbeslut kan ur ett delat
användarupplevelseperspektiv, beskrivas som ett kreativt sätt (Battarbee, 2003a, s.731) att få
föraren och passageraren att kolla igenom skadorna tillsammans, som ett sätt att undvika att
passageraren inte gör något.

Väl i användningen av bilen åker majoriteten av förarna iväg tillsammans med en eller fler
passagerare. Passageraren beskrivs av förarna ha en stödroll, exempelvis genom att
passageraren hjälper till med att slå in vägbeskrivningar, leta upp och spela musik, förlänga
hyrestiden i bildelningstjänsternas mobila applikation samt vara ett trevligt sällskap. I de fall
då en passagerare är närvarande i användningen av en bildelningstjänst, kan det beskrivas
som att det finns en naturlig distribuering av ”arbetsuppgifter”. Detta går i linje med teorier
såsom CSCW (Computer-Supported Cooperative Work). CSCW pekar på att teknologiska
artefakter stödjer människor i sitt kollaborativa arbete, likt föraren och passageraren i
bildelningstjänster (Grudin, 1991, s.32). Föraren är den som framför bilen och passageraren
stödjer föraren. Passagerarens närvaro i användningen av bildelningstjänster kan beskrivas
med önskade aspekter av användarupplevelsen som att det är mer njutbart, trevligt och
tillfredsställande, roligt, förstärker social samvaro och är mer hjälpsamt (Preece, Rogers och
Sharp, 2016, s.47). För den delade användarupplevelsen är detta positivt, då
bildelningstjänsten används på ett kreativt sätt av användarna i sociala sammanhang för att ha
kul tillsammans i skapandet av nya upplevelser (Battarbee, 2003a, s.731).
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6.2 Förslag på vidare forskning

Den ökade användningen av bildelningstjänster ställer större krav på tjänsteleverantörerna att
erbjuda smidiga och användarvänliga upplevelser. Vår studie visar att en social dimension
finns närvarande i användandet av bildelningstjänster där olika aktörer kommer i kontakt med
och påverkar varandra, både direkt- och indirekt. Vidare forskning behövs kring hur
bildelningstjänster kan designa sina tjänster och dess mobila applikationer för att förbättra
den delade användarupplevelsen mellan aktörerna, vilket kan resultera i ökade positiva
användarupplevelser.

För att kunna genomföra en vidareutvecklad studie behövs fler intervjuer och möjligtvis
observationer med användare av en specifik bildelningstjänst. Detta för att kunna peka på
vilka funktioner och interaktioner som uppmuntrar till positiva användarupplevelser mellan
aktörer i nätverket.
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7. Slutsats

Delning som koncept bygger på att människor delar på resurser som redan idag existerar,
vilket är bättre för miljön och ekonomin. Produkter och tjänster måste därav designas på det
sätt som gör dem attraktiva för användarna. Inom ramen för studien har enkätrespondenter
och intervjupersoner delat med sig av deras upplevelser av bildelningstjänster som har
bidragit med förståelse för vilka aspekter som påverkar deras upplevelser negativt- respektive
positivt. För att förstå studiens resultat har användarupplevelsemål, delad
användarupplevelse samt aktör-nätverksteorin använts som teoretiska ramverk.
Denna studie visar att användarnas positiva upplevelser av bildelningstjänster grundar sig på
flexibel, smidig, snabb och lättillgänglig användning.

Studiens slutsats är att andra aktörer (såsom mobilapplikationen, bilen, kundtjänst, tidigare
förare och passagerare) har en påverkan på förarens upplevelse av bildelningstjänster.
Applikationen är kärnan i bildelningstjänster som binder samman alla aktörer i nätverket.
Genom applikationen får andra aktörer en utökad handlingsförmåga som bidrar till en mer
positiv användarupplevelse. Användarnas möjligheter till att exempelvis skicka in bilder på
bilens skador direkt i applikationen, har under skadekontrollsprocessen varit positivt för
användarupplevelsen. Även kundtjänsten och nästa användare i ledet gynnas av denna
funktion, exempelvis genom att de får en utökad förmåga att agera genom applikationen och
de bilder som skickas in av användarna under skadekontrollsprocessen. Andra funktioner
såsom delning av den digitala nyckeln med andra användare, har en positiv påverkan på
användarupplevelsen. Delningsfunktionen möjliggör för användarnas, framförallt
passagerarnas utökade handlingsförmåga genom att de får samma tillgång till bilen som
föraren. Detta innebär i praktiken att en passagerare inte behöver vara beroende av föraren för
att ha åtkomst till bilen.

Förarens användarupplevelse har i sin tur påverkats negativt av den tidigare föraren, genom
att tidigare förare har lämnat tillbaka bilarna i dåligt skick. Kundtjänsten är däremot den aktör
som kan vända en negativ upplevelse genom att hjälpa användarna i det fall då problem
uppstår. För majoriteten av förarna är passageraren den aktör som har haft en positiv
påverkan på deras upplevelse. Passageraren beskrivs vara ett positivt inslag i hela
användningsprocessen, där dennes roll under användningen kan skifta från en passiv stödroll,
till att kunna ta över aktivt som förare genom den delade nyckeln.
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9. Bilagor

9.1 Bilder

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

Bilaga 9.1.2: Visualisering av respondenternas svar till fråga 10 i enkäten
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Bilaga 9.1.3 Visualisering av respondenternas svar till fråga 4
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9.2 Microsoft Forms – Enkät
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9.3 Intervjumall – Förare

Hej, tack för att du vill medverka på denna intervju.

Innan vi påbörjar intervjun så skulle vi behöva ditt samtycke till att vi spelar in intervjun,
antingen med video och ljud (skärminspelning) eller enbart ljud.
Inspelningen kommer sparas i Microsoft molntjänst och kommer sedan att transkriberas.
Datan kommer även att anonymiseras. När studien har genomförts kommer alla sparade filer
att raderas. Du har rätten att närsomhelst välja att ta tillbaka ditt samtycke och avbryta din
medverkan i studien utan att ange orsak.
__________________________________________________________________

Inledning

”Hej!

Vi heter Tony och Niklas och studerar på Södertörns Högskola, just nu genomför vi vår
C–uppsats inom ramen för vårt program som heter IT, Medier och Design.
Syftet med denna studie är att undersöka bildelningstjänster med ett fokus på användarnas
upplevelser.”

”Har du hittills några frågor?”
___________________________________________________________________

”Vi tänkte börja med att ställa lite frågor om den tjänst du använder och dina
användningsvanor:”

- ”Vilken eller vilka bildelningstjänster använder/har du använt?”

- ”Hur länge har du använt bildelningstjänster?”

- ”Vid vilka tillfällen brukar du använda bildelningstjänster?”
- ”I vilket syfte?”

- ”Hur länge brukar du använda tjänsten vid varje enskilt tillfälle?”

- ”När var senaste gången du använde en bildelningstjänst?”

- ”Hur mycket använder du bildelningstjänster?”

- ”Hur mycket spenderar du på varje hyra, på ett ungefär?”
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Upplevelsefrågor:

- ”Vad är din helhetsupplevelse av tjänsten?”

- ”Kan du dela med dig av en bra, respektive dålig aspekt av tjänsten?”

- ”Hur funkar den tjänsten du använder, är det en applikation som används för att
exempelvis boka, öppna och låsa bilen eller sker det på en hemsida/en annan teknisk
lösning?”

- ”Vad är din upplevelse av applikationen?”
- Finns det exempelvis något i applikationen som gör dig frustrerad eller

tillfredsställd?

- ”Vad är din upplevelse av applikationens design, är den exempelvis tilltalande eller
tråkig?”

- Upplever du att designen är konsekvent över hela applikationen?
- Hur enkelt respektive svårt är det att navigera i applikationen?

- Skulle du kunna ta oss igenom ett typiskt scenario när du ska hyra en bil?
- Från din tanke att boka en bil, till att du tar dig dit, hur du gör för att öppna,

köra, låsa och så vidare.
- Finns det någon del i processen som har varit frustrerande? Respektive har

fungerat väldigt bra?

- ”När du tar del av bildelningstjänster, åker du ensam eller brukar du ha med dig
passagerare?”

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

- ”Hur viktig eller oviktig har dina passagerare varit för din upplevelse av tjänsten?”
- ”På vilket sätt?”

- ”Har du någon anekdot eller berättelse kring användandet av en bildelningstjänst?”

Bokning av bil:

- Hur bestämmer du när och var du ska boka bil?
- Sker detta i samråd med någon?
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- Hur ser det ut i applikationen när du ska boka en bil?
- Är det enkelt eller svårt?
- Vad är din upplevelse av bokningssidan?

- Hur lång tid i förväg brukar du boka bilen?

Skadehantering

- En del användare har tagit upp skaderapporteringen i en enkät vi skickade ut, hur ser
din upplevelse ut av skadehantering/rapportering i den tjänsten som du använder?

- Är dina passagerare delaktiga på något sätt?

- Hur enkelt respektive svårt är det att upptäcka skador?
- Får du hjälp av dina passagerare att leta efter skador, på vilket sätt?

- Om du vid något tillfälle har upptäckt skador på den bil du ska hyra, hur ser processen
ut när du ska anmäla en skada?

- Vad är din upplevelse av detta?

- Har du skadat en hyrbil någon gång?
- Hur såg den skadeprocessen ut?
- Hur var din upplevelse?

- Har det vid något tillfälle hänt att du har upptäckt en skada på bilen under din hyra?
Och att du därefter känner en osäkerhet angående om det är du eller någon annan som
har orsakat den.

- Hur påverkar detta din upplevelse?

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

Känner du fler personer som använder en bildelningstjänst?
- Skulle de möjligtvis vara intresserade av att vara med i studien och bli intervjuade?

___________________________________________________________________

Avslutning:

Tack för att du tog dig tid att delta i studien och bli intervjua, detta kommer att hjälpa oss
väldigt mycket i vårt fortsatta arbete!
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9.4 Intervjumall – Passagerare

Inledning

”Hej!

Vi heter Tony och Niklas och studerar på Södertörns Högskola, just nu genomför vi vår
C–uppsats inom ramen för vårt program som heter IT, Medier och Design.
Syftet med denna studie är att undersöka bildelningstjänster med ett fokus på användarnas
upplevelser.”

”Har du hittills några frågor?”
___________________________________________________________________

”Vi tänkte börja med att ställa lite frågor om den tjänst du varit med och använt”

- ”Vilken eller vilka bildelningstjänster har du tagit del av”

- ”Hur länge har du suttit med som passagerare”

- ”Vid vilka tillfällen brukar du ta del av bildelningstjänster?”
- ”I vilket syfte?”

- ”Hur länge brukar ni använda tjänsten vid varje enskilt tillfälle?”

- ”När var senaste gången du följde med som passagerare?

- ”Hur mycket använder ni bildelningstjänster?”

- ”Hur mycket spenderar ni på varje hyra, på ett ungefär?”

Upplevelsefrågor:

- ”Vad är din helhetsupplevelse av tjänsten?”

- ”Kan du dela med dig av en bra, respektive dålig aspekt av tjänsten när du suttit med
som passagerare?”
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- ”Hur funkar den tjänsten ni använder, är det en applikation som används för att
exempelvis boka, öppna och låsa bilen eller sker det på en hemsida/en annan teknisk
lösning?”

- ”Har du någon upplevelse av applikationen?”
- Finns det exempelvis något i applikationen som gör dig frustrerad eller

tillfredsställd?

- ”I så fall vad är din upplevelse av applikationens design, är den exempelvis tilltalande
eller tråkig?”

- Upplever du att designen är konsekvent över hela applikationen?
- Hur enkelt respektive svårt är det att navigera i applikationen?

- Skulle du kunna ta oss igenom ett typiskt scenario när ni ska hyra en bil?
- Från er tanke att boka en bil, till att ni tar er dit, hur ni gör för att öppna, köra,

låsa och så vidare.
- Finns det någon del i processen som har varit frustrerande? Respektive har

fungerat väldigt bra?

- ”När du tar del av bildelningstjänster, åker du ensam med föraren eller brukar ni ha
med er andra passagerare?”

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

- ”Hur viktig eller oviktig har andra medpassagerare varit för din upplevelse av
tjänsten?”

- ”På vilket sätt?”

- ”Har du någon anekdot eller berättelse kring användandet av en bildelningstjänst?”

Bokning av bil:

- Är du på något delaktig i processen när ni ska hyra bil?
- I så fall på vilket sätt?

- Hur bestämmer ni när och var ni ska boka bil?

- Hur ser det ut i applikationen när du ska boka en bil?
- Är det enkelt eller svårt?
- Vad är din upplevelse av bokningssidan?
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- Hur lång tid i förväg brukar ni boka bilen?

Skadehantering

- En del användare har tagit upp skaderapporteringen i en enkät vi skickade ut, har du
någon upplevelse av skadehantering/rapportering i den tjänsten som ni använder?

- Brukar du vara på något sätt?

- Hur enkelt respektive svårt är det att upptäcka skador?
- Får du hjälp av dina passagerare att leta efter skador, på vilket sätt?

- Om du vid något tillfälle har upptäckt skador på den bil ni ska hyra, hur ser processen
ut när ni ska anmäla en skada?

- Vad är din upplevelse av detta?

- Har någon förare du åkt med, skadat en hyrbil någon gång?
- Hur såg den skadeprocessen ut?
- Hur var din upplevelse?

- Har ni vid något tillfälle upptäckt en skada på bilen under er hyra? Och att ni därefter
känner en osäkerhet angående om det föraren du åkt med eller någon annan som har
orsakat den.

- Hur påverkar detta din upplevelse?

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

Känner du fler personer som använder en bildelningstjänst?
- Skulle de möjligtvis vara intresserade av att vara med i studien och bli intervjuade?

___________________________________________________________________

Avslutning:

Tack för att du tog dig tid att delta i studien och bli intervjua, detta kommer att hjälpa oss
väldigt mycket i vårt fortsatta arbete!
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