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Mobiltelefon som eneste telefonilesning — en studie av innferingen i to bedrifter

Sammendrag

I mange bedrifter opplever i dag de ansatte arbeid i mobile og varierende omgivelser.
Samtidig ma de vere tilgjengelige for kolleger og kunder selv om de beveger seg utenfor
kontorets fire vegger. Svaert mange har bade en fasttelefon pa kontoret og en mobiltelefon.
Dersom alle har fasttelefon og halvparten har mobiltelefon i tillegg, gir det bedriften en
telefondekning 150 %. En s omfattende telefondekning medferer okte kostnader for
bedriftene.

Mobiloperatgrene Telenor Mobil og NetCom tilbyr bedriftene i dag komplette
telefonilesninger med bruk av kun mobiltelefon. I folge operaterene er en person — ett
nummer og det brede spekteret av tjenester, de store fordelene for bedrifter som gar over til
a benytte kun mobiltelefon.

I denne hovedoppgaven ser vi pa hvordan overgangen til kun mobiltelefon pavirker
telefonbruken til de ansatte i bedriften. Vi har gjennomfoert undersekelser 1 Statoil ASA og
Advanced Production and Loading (APL). Undersakelsene har fokusert pa endring i
bruken av tjenester fra fastnettet til mobilnettet, hvordan tilgjengeligheten til de ansatte
pavirkes, deres holdninger til HMS og deres overordnede inntrykk av lesningen med kun
mobiltelefon.

Resultatene fra undersgkelsene viste at overgangen til kun mobiltelefon ferte til endret
bruksmenster. Vi har identifisert fem tjenester som brukes mye, og som er med & bedre
tilgjengeligheten. Mobiliteten 1 losningen er en annen viktig drsak til forbedret
tilgjengelighet.

Vi finner ogsé at holdningene til losningen pavirkes negativt av HMS faktorer som mulig
stralefare, hensyn til andre og svarpress. Dette tror vi i noen grad kan unngas med riktig
informasjon. Vi har ogsa identifisert andre informasjonsbehov som er viktige ved
innforingen av et mobiltelefonsystem.

Brukerne oppfatter anvendbarheten i en lesning med kun mobiltelefon som bedre enn med
fasttelefon og eventuell mobiltelefon.
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Forord

Denne hovedoppgaven er skrevet som siste del av sivilingenigrutdanningen innen
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1 Innledning

1.1 Utvikling innen bedrifters telefoni

I lopet av de siste tidrene har mobiltelefonen gétt fra & vaere flyttbar, via transportabel, til 1
dag da mobiltelefonen er nesten like vanlig & baere med seg som klokken. @kt kvalitet og
reduserte kostnader ved bruk av mobiltelefon har redusert skillene mellom fasttelefon og
mobiltelefon. De tilgjengelige tjenestene har ogsa blitt flere og bedre for mobiltelefonen. I
den samme perioden har mobiltelefonen fatt stor utbredelse i bedriftssammenheng.
Kravene til effektivitet og fleksibilitet har fort til at de ansatte ma kunne ta kontakt og bli
kontaktet, i mye storre grad en tidligere. I dag opplever mange bedrifter at deres ansatte har
en mobil arbeidsdag. Ansatte kan ofte deles inn i tre ulike mobilitetskategorier:

e Stasjonre personer:

Personer som hele tiden sitter pa et fast kontor og er tilgjengelig pé en fast telefon.
e Delvis mobile personer:

Personer som fordeler tiden mellom et fast kontor og en mobil hverdag.
e Mobile personer:

Personer som ikke har fast kontor og er mobile hele tiden.

Felles for bedriftene er at de har operert med en delt kommunikasjonslgsning for de
ansatte. De aller fleste har hatt en fasttelefon og har brukt mobiltelefon som et supplement.
I mange tilfeller blir andelen ansatte som utstyres med mobiltelefon sveert stor, og store
deler av de ansatte i organisasjonen opererer dermed med 2 telefonnummer. Dette er med
pa & oke kompleksiteten nar en ensker & kontakte en bestemt person. I tillegg medferer det
store kostnader for bedriften innen anskaffelse og administrasjon a operere med et todelt
system som gir en total telefondekning pé langt over 100 %. Dersom alle har fasttelefon og
halvparten har mobiltelefon i tillegg, gir det en telefondekning pa 150 %.

Flere operaterer har begynt & tilby lesninger der hele bedriftens telefonbehov dekkes med
kun mobiltelefon. Disse losningene er tatt i bruk i mange bedrifter, og flere vurderer dem. I
folge leveranderene av mobillesningene er “en person — ett nummer” den store fordelen
med kun en telefon. I tillegg kan bedriftene overlate all driften av telefonsystemet til
operatoren og spare egne kostnader pa intern drift. I denne oppgaven har vi samarbeidet
med to bedrifter, Statoil ASA og APL, som har gétt over til lesninger der deres
telefonibehov dekkes av kun mobiltelefoner.

1.2 Innholdet i oppgaven

Innholdet i oppgaven er beskrevet i oppgavedefinisjonen i kapittel 2, men vi vil her gi en
kort beskrivelse av innholdet.

Med bakgrunn i utviklingen innen mobiltelefoni og mobiloperaterenes totallosninger for
bedriftene, har vi ensket & underseke hva som skjer nar de ansatte skal benytte
mobiltelefon som eneste telefon. Oppgaven inneholder en beskrivelse av totallesningene til
operatorene, en vurdering av informasjonsbehovet til de ansatte i forbindelse med en
overgang, samt en undersokelse av tidligerfaringer og bruksmenstre ved & benytte kun
mobiltelefon. Innsamlingen av data for & svare pa problemstillingene i oppgaven, har vi
gjennomfort 1 to bedrifter, Statoil ASA og Advanced Production and Loading AS (APL).
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1.3 Kort beskrivelse av Statoil

Statoil er et stort internasjonalt olje- og gasselskap som arbeider med utvinning, foredling
og distribusjon og salg av olje- og gassprodukter. Hovedkontoret ligger i Stavanger. De er
en av verdens starste operaterer innen oljevirksomhet til havs med bemannede plattformer
og produksjonsskip, ubemannede installasjoner og havbunnsanlegg. Folk flest kjenner
Statoil via selskapets bensinstasjoner, som de ved utgangen av 2002 hadde naermere 1900
av 19 ulike land (Statoil, 2003).

Figur 1: Statoil bensinstasjon

Statoil hadde ved utgangen av 2002 ca 17.000 ansatte i 25 land. Av disse var nermere
6000 ansatt i utlandet og over 3000 arbeidet offshore i Norge. I Norge var det i overkant av
8000 ansatte i den landbaserte organisasjonen. Organisasjonen er delt inn i 6 ulike
forretningsomrader og organisasjonsenheter: Undersokelse & produksjon i Norge (UPN),
Internasjonal undersekelse & produksjon (INT), Naturgass (NG), Foredling &
markedsforing (FM), Teknologi samt Konserntjenester & konsernsenter (KTJ).

1.4 Kort beskrivelse av Advanced Production and Loading AS
(APL)

Advanced Production and Loading AS (APL) ble stiftet i 1993. P4 initiativ fra flere
bedrifter ble selskapet startet opp for & videreutvikle og kommersialisere produktene
Submerged Turret Loading (STL) og Submerged Turret Production (STP). APL er i dag
ansvarlig for systemutvikling, design, engineering, produksjon samt markedsfering og salg
av systemene STL og STP. Basert pd STL og STP har de utviklet flere andre
produksjonssystemer. De er involvert i utvikling, produksjon og salg av systemer til
offshore produksjon, lagring og transport av olje og gass ved hjelp av skip.

Figur 2: Produkt for utvinning av olje pa havbunnen

Heosten 2002 ble APL slatt sammen med Hitec Marine som holdt til pa Hisey utenfor
Arendal. APL har na ca 110 ansatte og har sitt hovedkontor i Arendal. I tillegg har APL
avdelingskontor i Brasil, Paris og Houston i USA. Markedsforingen styres fra Arendal,
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Paris og Houston mens all produksjon er satt ut til andre produsenter av offshore
produkter.

1.5 Rapportens oppbygning

I kapittel 2 gjengir vi den opprinnelige oppgavedefinisjonen og beskriver de endringene og
justeringene som har vart nedvendige i1 gjennomferingen av oppgaven. Kapittel 3 er et
metodekapittel der vi gir en overordnet beskrivelse av hvilke metoder vi har benyttet for &
lose de ulike delene av oppgaven. Tidligere forskning, aktuell teori og utviklingen av
rammeverk for datainnsamlingen finnes i kapittel 4. Mobillesningene til Telenor og
NetCom samt en kort beskrivelse av innferingsprosjektene 1 Statoil ASA og APL er gitt i
kapittel 5. I kapittel 6 gir vi en beskrivelse av hvordan vi har utviklet og gjennomfert
datainnsamlingen i de to bedriftene. Resultatene fra datainnsamlingen er gjengitt i kapittel
7 og resultatene er droeftet i kapittel 8. Hvordan arbeidet med denne oppgaven kan
viderefores, og hvilke utviklingstrekk innen mobillgsningene som er interessante for
brukerne av lgsningene, er beskrevet 1 kapittel 9. Arbeidet fra oppgaven er oppsummert i
konklusjonen i kapittel 10. Den grafiske fremstillingen i Figur 3 viser rapportens

oppbygging.

Introduksjon
Utvikling av telefonilgsninger
Beskrivelse av APL og Statoil

Oppgavedefinisjon
Metode
v
Rammeverk for anvendbarhet

Leeringsterskel
Funksjonalitet

Mobilitet
Brukertilfredshet

v

Mobillesningene
Beskrivelse av innferingen i bedriftene
Datainnsamling

Teori 7
Utviklingen i mobiltelefoni Resultater fra undersgkelsene
Adopsjon B,ru,ksmm,]ger
Taksonomi av implementasjonsfaktorer " Tilgiengelighet
else, miljg og sikkerhet
Anvendbarhet Overordnet inntrykk
Funksjonalitet og nytte Resultater fra pilotundersokelse
Mobilitet

1]

Drofting
Resultater
Hensyn til andre
Svarpress og stralefare

Videreutvikling
7

Konklusjon

Figur 3: Grafisk fremstilling av arbeidet
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2 Oppgavedefinisjon og avgrensninger

I dette kapittelet vil vi gi en kort innfering i den opprinnelige problemstillingen og vise den
opprinnelige oppgavedefinisjonen. Pa grunn av utsettelser i telefoniprosjektet til Statoil ble
vi underveis nedt til 4 foreta justeringer av oppgavedefinisjonen og det videre arbeidet med
oppgaven. Justeringene, og den endelige oppgavedefinisjonen, er ogsa beskrevet.

2.1 Opprinnelig problemstilling

Blant sine ca 8000 ansatte i den landbaserte organisasjonen hadde Statoil pr 2002 levert ut
over 4000 mobiltelefoner i tillegg til at alle hadde fasttelefon, noe som ga en total
dekningsgrad av telefoner pa over 150 %. Andelen mobiltelefoner var stadig ekende.
Statoil satte derfor i gang et prosjekt for & se pd muligheten for & ga over til enhetlig
telefonilesning der den enkelte ansatte métte velge kun fasttelefon eller kun mobiltelefon. I
tillegg ville noen funksjoner kreve en dobbel losning. Statoil definerte tre mal med
prosjektet:

1. Reduserte kostnader
2. Okt brukertilgjengelighet
3. Forenkle hverdagen til den ansatte

I august og september 2002 gjennomferte Statoil et pilotprosjekt der deltakerene brukte
kun mobiltelefon. Pilotprosjektet ble avsluttet med en kostnadsanalyse og en
sparreundersegkelse blant deltagerne. Pa grunnlag av de positive resultatene valgte Statoil &
foreta noen justeringer og ga videre med prosjektet. Innferingen av den endelige losningen
startet 1 februar 2003 og prosjektet skulle vere fullfort og overfort til drift 30/6 -03. Statoil
hadde en forventning om at 80 % ville velge kun mobiltelefon, 10 % kun fasttelefon og 10
% begge deler. Det ville redusere den totale dekningsgraden til 110 %.

I var oppgave skulle vi ga inn og analysere hvilke konsekvenser overgangen til enhetlig
telefoni fikk for de ansatte i Statoil. Oppgaven var er naermere spesifisert i kapittel 2.2
under.

2.2 Oppgavedefinisjon
2.2.1 Opprinnelig oppgavedefinisjon

Oppgaven skulle opprinnelig vaere en beskrivelse av prosjektet til Statoil. Den eksakte
oppgavedefinisjonen var spesifisert slik:

Denne oppgaven vil veere en beskrivelse av Statoils prosjekt med innforing av en
telefonilosning der hovedandelen av de ansatte har mobiltelefon som eneste telefon. Fokus
for oppgaven vil veere:

1. Beskrive Statoils gjennomforing av prosjektet.

2. Statoil har utarbeidet en egen kommunikasjonsplan som beskriver hvordan
brukernes behov for informasjon og stette skal dekkes i forbindelse med
innforingen. Denne kommunikasjonsplanen skal droftes og etterproves.

3. Innforingen av enhetlig telefonilosning medforer endring i tilgjengelige tjenester og
rutiner for telefoni. Tidligerfaringer med adopsjon av tilgjengelige tjenester og
bruksmonster skal undersokes.

4. Statoil har definert tre ulike mdl ifm prosjektet (1: Reduserte kostnader, 2: Okt
brukertilgjengelighet, 3: Forenkle hverdagen til den ansatte). Med utgangspunkt i
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tidligerfaringer i prosjektet skal maloppndelsen og muligheter for individ og
organisasjon droftes.

2.2.2 Fremdrift hos Statoil

Prosjektet skulle st for innforingen av den nye telefonilesningen i den norske delen av
internasjonal avdeling (INT) samt Konserntjenester & Konsernsenter (KTJ). P4 grunn av at
de aller fleste i INT allerede hadde utlevert mobiltelefon, ble de overfort til Telenor
ProftNett allerede i februar 2003. De aller fleste i INT valgte kun mobiltelefon som sin
eneste telefon. P4 grunn av heyt arbeidspress i INT, fikk vi imidlertid ikke anledning til &
gjennomfore datainnsamling der. Dette var imidlertid de eneste i Statoil som var gétt over
til & bruke kun mobiltelefon og var saledes viktige for validiteten pa var undersgkelse.
Statoil ga oss derimot mulighet til pa gjennomfere en undersgkelse i deres KTJ-avdeling.
Dermed var vi avhengig av den videre fremdriften i prosjektet med innfering i K'TJ.

Fremdriften hos Statoil var blant annet avhengig av om skattedirektoratet s& pa innferingen
av fritidsprofil som tilstrekkelig til at de ansatte skulle slippe & skatte av fordelen med
utlevert mobiltelefon. Skattedirektoratet godtok ikke begrunnelsen til Statoil. Svaret gjorde
at Statoil bestemte seg for & jobbe mer med begrunnelsen pa dette punktet for prosjektet
ble viderefort. Prosjektet ble dermed utsatt pa ubestemt tid og blir ikke videre gjennomfort
1 var oppgaveperiode.

2.2.3 Justert plan og oppgavedefinisjon

Fordi Statoil hadde utsatt innferingen pa ubestemt tid og vi ikke hadde anledning til &
foreta datainnsamling i deres internasjonale avdeling, matte vi endre fokus pa oppgaven
noe. Vi stod igjen med de ansatte i KTJ som hadde vaert med i pilotprosjektet. De hadde
alle mobiltelefon, men de hadde fortsatt sin gamle fasttelefon. Dette utgjorde ca 75
personer og vi fant dette som et for tynt grunnlag & basere var datainnsamling pa, bade pa
grunn av antallet og at de fortsatt hadde tilgang til fasttelefon.

For & sikre et bredere grunnlag for datainnsamlingen valgte vi & utvide oppgaven til &
omfatte ytterligere en bedrift. Vi tok kontakt med APL i Arendal og spurte om de kunne
veare interessert 1 & delta 1 en undersekelse 1 forbindelse med vér oppgave. I APL har de
ansatte hatt mobiltelefon som eneste telefon siden oktober 2002. APL hadde ikke foretatt
noen egen undersokelse etter at de gikk over til kun mobiltelefon og var derfor svert
interessert i & delta. Oppgaven ble dermed utvidet til & gjelde to bedrifter. I tillegg til et
bredere datagrunnlag, ga det oss ogséd muligheten for & sammenligne dataene i de to
bedriftene.

Etter at oppgaven ble utvidet til & omfatte to bedrifter var ikke den opprinnelige tittelen
dekkende lenger. I samrdd med veileder ble derfor tittelen endret til "Mobiltelefoni som
eneste telefonilesning — en studie av innferingen i to bedrifter”.

I den opprinnelige oppgavedefinisjonen skulle vi ogsa foreta en diskusjon av
kommunikasjonsplanen til Statoil der de definerer all informasjon som skal ut til de
ansatte. Rammen til kommunikasjonsplanen ble utarbeidet etter at internasjonal avdeling
hadde fétt ny telefonilesning. P& grunn av forsinkelsene i prosjektet ble ikke denne
oppdatert og benyttet i var oppgaveperiode. Den delen av oppgaven som gér pa
kommunikasjonsplanen og informasjonsbehovene er derfor tonet kraftig ned. Men etter
utvidelsen til to bedrifter vil vi bruke materialet fra APL for & gi en fyldigere beskrivelse
av informasjonsbehovene.
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Punktene under viser endringene i forhold til opprinnelig oppgavedefinisjon og brukes som
en beskrivelse av arbeidet vi skal gjennomfore.

1. Beskrivelsen av Statoils gjennomfering blir mindre vektlagt da innferingen ikke
blir fullfert i var oppgaveperiode. Beskrivelsen vil da bare omfatte pilotprosjektet
hesten 2002 og planene for innferingen. I tillegg vil vi ta med en kort beskrivelse
av gjennomforingen i APL.

2. Ingen ansatte i Statoil er gatt over til & bruke kun mobiltelefon etter at rammen for
kommunikasjonsplanen ble laget, folgelig er det ikke mulig for oss & etterprove
den. Vi vil se pd kommunikasjonsplanen opp mot informasjonsbehov som fremgar
av Statoils egen sperreundersekelse etter pilotprosjektet og vare egne
undersokelser.

3. Fordi respondentene vi fikk tilgang til i Statoil fremdeles hadde fasttelefon, bruker
vi respondentene i APL for & fa et bedre grunnlag for a drefte bade
informasjonsbehov, tidligerfaringer og bruksmenster.

4. Vivil ta utgangspunkt i mélene til Statoil og drefte mulig méloppnéelse ut fra
erfaringer i APL og Statoil, men endelig konklusjon pd om malene er nadd er ikke
mulig.

P& grunn av endringene er det fokuset pé tidligerfaringer med adopsjon av tilgjengelige
tjenester og bruksmenster som star igjen som det tyngste og viktigste elementet i denne
oppgaven. Utvidelsen fra en til to bedrifter gir dette fokuset ekstra tyngde og en ekstra
dimensjon; sammenligningen mellom to bedrifter.
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3 Metode

I oppgavedefinisjonen har vi spesifisert hva denne oppgaven skal beskrive og gi svar pa.
For a kunne gi svar pa hvilke tidligerfaringer brukerne har gjort og hvilke bruksmenster
som har etablert seg blant de ansatte etter overgangen til kun mobiltelefon, ma vi utarbeide
et rammeverk for hva datainnsamlingen skal fokusere pa.

Innen mobiltelefoni har det vaert en rivende utvikling de siste 10 arene, og mobiltelefoni
har vert et interessant omrade for forskning. Det finnes en mengde undersgkelser og
publikasjoner som tar for seg mobiltelefon og bruk av denne samt andre neerliggende
temaer. For a finne tilgjengelig litteratur har vi brukt Internett med vanlige sekemotorer
samt at vi har sgkt gjennom databasene til blant andre BIBSY'S, Ebsco, Science Direct,
Springer Link, IEEE. Vi har benyttet den tilgjengelige litteraturen for & bygge opp
rammeverket etter tidligere utprevde modeller.

Vi har tatt utgangspunkt i en overordnet modell for aksept av et system og fokusert pa den
delen av modellen som best beskriver var fokus i oppgaven. Med utgangspunkt i andre
relevante modeller har vi modifisert og tilpasset overordnede modellen til var bruk.

Rammeverket avgrenser og definerer de ulike sidene som vi ensker & analysere ved det &
bruke kun mobiltelefon. Innholdet i var datainnsamlingen vil derfor vere utformet i
henholde til rammeverket. I datainnsamlingen er vi ute etter brukernes subjektive
oppfatninger og vi har derfor valgt & gjennomfere sperreundersegkelser med pafelgende
intervju. Etter at data er samlet inn, vil vi foreta en drefting av resultatene og benytte
intervjuene til & utfylle og avklare funnene i sperreundersekelsene.

En annen side av denne oppgaven er den beskrivende delen av innferingen i de to
bedriftene vi har sett pa og vurderingen av informasjonsbehovene under en slik innfering.
Vi har benyttet prosjektdokumentasjon, samtaler med nekkelpersonell og intervjuene som
grunnlag for denne beskrivende delen.
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4 Aktuell teori og rammeverk for analyse av
tidligerfaringer

I dette kapittelet vil vi beskrive litt av utviklingen innen mobiltelefonmarkedet og se pa
studier som tar for seg bruken av mobiltelefon. En viktig del av denne oppgaven er a se pa
tidligerfaringer med adopsjon av tilgjengelige tjenester og bruksmenster. Adopsjonen av
de ulike tjenestene henger noye sammen med hvordan brukerne opplever nytten av
tienestene og terskelen for 4 ta tjenestene i bruk. Dette vil vi definere som anvendbarheten
til systemet. Med utgangspunkt i tidligere teori vil vi derfor bygge opp et eget rammeverk
for analyse av anvendbarhet.

4.1 Utvikling innen mobiltelefoni

Gjennom de siste 10 drene har utbredelsen av mobiltelefonabonnement okt dramatisk fra
ca. 280.000 1 1993 til 3.850.000 i 2002 (Post- og Teletilsynet, 2002). Den dramatiske
okningen startet med innferingen av det digitale GSM-systemet (Globale System Mobile) i
1993. For det var det kun analoge NMT-telefoner (Nordisk Mobil Telefonsystem) pa
markedet. Med GSM fikk vi konkurranse i mobiltelefonmarkedet (Telenor og Netcom)
med sponsede telefoner til 1 krone for a lokke folk til & gé til anskaffelse. Samtidig
medferte GSM reduserte starrelser pa apparatene og en forbedring av talekvaliteten pa
mobiltelefoner. Men i GSM har en talekanal en opplesning pa 13 kbps mens en vanlig
ISDN-kanal har opplesning pa 64 kbps. Det betyr at den tekniske talkvaliteten, uavhengig
av telefon, ma bli darligere i en mobiltelefon enn i en fasttelefon. De senere
mobiltelefonene har imidlertid blitt sa bra at brukeren opplever liten forskjell mellom en
god GSM-telefon og en fasttelefon.

Det har vist seg at utviklingen innen eierskap og bruk av mobiltelefon hovedsakelig har
fulgt det samme mensteret som fasttelefon hadde (Green et al. 2001). Store bedrifters rolle
i & promotere en teknologi har hatt viktig innvirkning pé utbredelsen av mobiltelefonen.
Som for fasttelefon, var mobiltelefon antatt 4 utgjere at arbeidsverktoy. Mange brukere har
fatt sine mobiltelefoner via arbeidsgiver men dette har ikke forhindret mobiltelefonen i &
bli sveert viktig i sosiale sammenhenger, i motsetning til sin tiltenkte bruk. P4 samme mate
som for fasttelefonen, har den sosiale bruken blitt mer omfattende etter som individer har
tatt 1 bruk og integrert mobiltelefonen i sine hverdagsliv.

Tidlige studier av mobiltelefon brukt i organisasjoner, f.eks. de Gourney et al. (1997), viste
at telefonen ble brukt med klare begrensninger og fasttelefon ble foretrukket hvis mulig.
Studien til de Gourney et al. viste at mobiltelefonen ble brukt som et supplement til
fasttelefon og at personene foretrakk & benytte fasttelefon hvis det var mulig.
Mobiltelefonen ble mest brukt til korte, funksjonelle samtaler. De fleste begrenset ogsa
tilgangen til mobiltelefonen slik at det kun var et fatall som kunne nd dem pa denne. Det
hadde klare sammenhenger med utbredelsen av mobiltelefonen som forst ble allemannseie
pa slutten av 90-tallet.

I folge Statistisk Sentralbyra (2002) var det totale antall mobilabonnement etter forste
halvar 2002 i Norge 3,850 millioner, noe som tilsvarer en mobilpenetrasjon pa 85 prosent.
Palen et al. (2001) viste i sin undersgkelse at mobiltelefoner tatt i bruk ifm. jobb, ofte ble
adoptert til & fylle behov i den enkeltes hverdagsliv. Forskning viser at introduksjonen av
sma berbare telekommunikasjonsenheter har endret personers méte & organisere sine
sosiale forbindelser, bade pa jobb og privat (Haddon, 1997). Mobiltelefonen ble brukt til &
utfere private gjoremal og koordinere fritiden.
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Det norske Post- og Teletilsynet (NPT) gir ut arlige og halvarlige telerapporter som
beskriver statusen i telemarkedet og viser klare utviklingstrekk i bruks- og
utbredelsesmonsteret for mobiltelefoner. I 1998 var antallet mobiltelefonabonnement i
Norge litt over 2 millioner og utgjorde en penetrasjon i befolkningen pa 51 % (NPT, 1998).
12002 har dette endret seg til nesten 4 millioner abonnement og en penetrasjon pa 85 %
(NPT, 2002).
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Figur 4: Utviklingen i antall mobilabonnenter fra 1994 til 2001 (NPT, 2002)

11998 og 1999 skyldes den hay ekningen av mobilabonnement veksten i kontantkort og
statistikken viste ikke til at dette virket inn pa antall abonnement pé fasttelefon. I 2001 har
antall ordinaere abonnement igjen gkt. Na konkluderer NPT (2001) med at dette hayst
sannsynlig er en av arsakene til at antall abonnement pa fasttelefon har gétt ned. Samtidig
har trafikken fra mobiltelefon til mobiltelefon ekt med 30 % bade i periodene 1999 - 2000
0g 2000 - 2001.

De senere arene har imidlertid mobiltelefonen blitt mer og mer vanlig og den kan snart
sammenlignes med klokken, alle har en (Haddon, 1997 [COST248]). Det forer til at
kjennskapen til mobiltelefon og viljen til & bruke den er stor. Rusten et al (1995)
undersokte ulike bransjer og fant at 1 1993 oversteg ikke utbredelsen av mobiltelefoner i
bedrifter 5 %.

11997 utgjorde samtaler fra fasttelefon til mobiltelefon 7,4 % av alle samtaleminutter i
bedrifter. [ 2001 var dette okt til 10 % og sammen med den ekte bruken av mobil - til -
mobil, viser dette at samtaler til og fra mobiltelefon utgjer en stadig sterre del av
bedriftenes totale telefoni. Statoils egne tall fra 2002, der ca 50 % av de ansatte i landbasert
organisasjon i Norge hadde mobiltelefon, underbygger dette. At ikke gkningen i samtaler
fra fasttelefon til mobiltelefon er storre, kan skyldes at det ekende antallet mobiltelefoner i
bedrifter medforer at stadig flere benytter mobil - til - mobil telefoni.

En ny utfordring for brukere av mobiltelefoner er at de opplever a befinne seg i to ulike
”rom” samtidig. De befinner seg i et fysisk rom som er deres fysiske plassering og i et
samtalerom som er “rommet” de deler med samtalepartneren (Palen et al., 2000). Desto
storre forskjellen er mellom de to rommene, desto vanskeligere blir det for brukeren &
velge hvilket rom han skal tilpasse seg. I en del situasjoner blir det sett p4 som lite
hensynsfullt & tilpasse seg samtalerommet. Men for & tilpasse seg normene for
samtalerommet kan det bli nedvendig & krenke normene for det fysiske rommet. Brukerens
ansiktsuttrykk og gestikuleringer under en samtale viser i det fysiske rommet og blir
oppfattet av omgivelsene. Dette kan skape troverdighetsproblemer for mobilbrukeren.
Kristoffersen et al. (1998) beskriver ogsa mobilbrukerens utfordring med & befinne seg i to
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ulike settinger samtidig, en organisasjons eller gruppemessig omgivelse og en fysisk
omgivelse.

Viktigheten av mobiltelefonen understrekes 1 en ny studie av Teleconomy og Henley
Management Centre (2003), gjengitt i VG (18/5 -03). De deler mobilbrukerne inn i tre
ulike grupper: 1) de som ikke kan tenke seg et liv uten mobilen og bruker den nesten
konstant, 2) de som kan huske livet for mobilen fantes og 3) de som kalles “oppkoblet men
uengasjert”. Hele 46 % av deltagerne i aldersgruppen 25 - 44 ar sier de “ikke kunne leve”
uten mobiltelefonen. Hele 55 % av deltagerne i undersokelsen sa de hadde brukt mobilen
som et fluktmiddel fra kjedsomhet, mens 52 % hadde brukt den til & utveksle sladder.
Undersgkelsen viste at mobiltelefonen var mest til nytte pa det praktiske plan takket vere
tekstmeldinger og telefonsvarordninger. Det gjor mobiltelefonen mer egnet til & organisere
dagliglivet enn fasttelefonen, som ofte oppfattes som gammeldags og upraktisk.

4.2 Adopsjon av system

Hvordan et system adopteres og tas i bruk i en bedrift avgjeres av mange ulike aspekter og
faktorer. Det er gjennomfert mange studier og gitt ut mye litteratur om adopsjon av
systemer og teknologier. Vi vil i dette kapittelet benytte to overordnede rammeverk for
adopsjon og aksept av et system for & vise hvilken fokus og avgrensning vi har i denne
oppgaven ut fra et overordnet bilde.

4.2.1 Taksonomi av implementasjonsfaktorer

Ved innferingen av et nytt system eller teknologi i en organisasjon er det mange faktorer
som virker inn pa om det skal bli en suksess eller ikke. Munkvold (2003) presenterte flere
studier som omhandler innferingen av ulike samarbeidsteknologier i forskjellige
organisatoriske settinger. Disse studiene viste at organisasjonene blant annet opplevde
problemer relatert til omrédene utrulling, adopsjon og bruk av teknologiene. Ut fra funnene
presenterte Munkvold en taksonomi for & kategorisere de faktorene som pavirker
innforingen av en samarbeidsteknologi. Telefoni er vel den mest grunnleggende
samarbeidsteknologien som finnes og taksonomien, vist i Figur 5, vil derfor vaere gyldig
for vér setting.

Organisational context

Implementation project

Technology factors
-general
-technology special

Implementation process

Figur 5: Kategorisering av faktorer som pavirker innferingen av samarbeidsteknologier

Organisasjonskonteksten omfatter bade faktorer relatert til organisasjonens eksterne
omgivelser, slik som bransjen og forbindelser til tredje parter (leveranderer, partnere,
kunder osv.), og interne faktorer som organisasjonskultur, tidligere erfaringer og
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kompetanse. Implementasjonsprosjekt omfatter faktorer relatert til organisasjonen og
gjennomforingen av prosjektet, som for eksempel opplaring og etablering av brukerstotte.
Kommunikasjonsplanen til Statoil er et eksempel pa en slik faktor. Teknologi faktorer er
delt inn i faktorer som er generelle for samarbeidsteknologier og faktorer som er spesifikke
for hver enkelt teknologi. Kategorien /mplementasjonsprosess karakteriserer innholdet i
implementasjonsprosessen, slik som tidsplan, overgang, top-down eller bottom-up
tilneerming osv.

Disse fire kategoriene henger noye sammen, og er alle avgjerende for adopsjonen og den
faktiske bruken av det nye systemet. A foreta en analyse av alle kategoriene ville vert for
omfattende for var oppgave. Vi har derfor avgrenset var oppgave til & ha hovedfokus pa
teknologifaktorene og anvendbarheten til samarbeidsteknologien mobiltelefoni.
Organisasjonskonteksten er ikke dreftet, men vi har beskrevet innferingen i bade Statoil og
APL. Kommunikasjonsplanen hgrer med som en av faktorene i implementasjonsprosjektet.
I kapittel 8.6 har vi dreftet hvilke elementer som ber vere dekket i en slik plan for a sikre
best mulig adopsjon av teknologien.

4.2.2 Aksept av et system

Vi ensker & foreta en ytterligere presisering av var fokus innen systemets anvendbarhet og
de teknologiske faktorene i modellen til Munkvold. Modellen til Nielsen om aksept av
system setter anvendbarhet inn i en sammenheng med ulike faktorer som er avgjerende for
om et system adopteres. Nielsen bruker betegnelsen aksept men vi velger i det videre
arbeidet & sidestille aksept og adopsjon da vi i begge begrepene legger at et system blir tatt
i bruk og benyttet.

Nielsen (1993) sier at aksepten, eller adopsjonen, av et system i hovedsak er et sparsmal
om systemet er godt nok til 4 tilfredsstille alle de behovene og kravene brukerne har til
systemet. Faktorene som virker inn pa adopsjon deler han igjen i en kombinasjon av sosial
og praktisk adopsjon. Et viktig element ved de sosiale sidene ved adopsjon vil vere den
allmenne holdningen til systemet. De praktiske sidene av systemet kan deles inn i ulike
kategorier, deriblant de tradisjonelle som kostnad, stette, pélitelighet, kompatibilitet med
eksisterende systemer, etc., savel som kategorien nytteverdi. Kategorien nytteverdi kan
sees pa som en del av de teknologiske faktorene til Munkvold. Nytteverdi (Usefulness)
beskriver om systemet kan brukes for & oppna enskede mal. Nytteverdi kan igjen brytes
ned 1 kategoriene “objektiv nytte” (utility) og anvendbarhet (usability) der objektiv nytte er
spersmalet om systemets funksjonalitet kan gjere det som brukeren har behov for og
anvendbarhet er spersmalet om hvor godt brukere kan bruke systemets funksjonalitet.
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Sosial aksept
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Figur 6: Nielsens modell for aksept av system

For eksempel vil programvare til opplering ha hey objektiv nytte dersom elevene laerer
noe og et underholdningsprodukt har hey objektiv nytte dersom det er morsomt a bruke
(Nielsen, 1993). Han sier ogsa at anvendbarhet omfatter alle aspekter av et system som har
samhandel med personer, inklusive installasjon og vedlikeholdsprosedyrer.

ISO presenterer en annen innfallsvinkel for adopsjon av et system eller en teknologi. For at
de ansatte i bedriften skal ta i bruk og utnytte den nye teknologien ma den ha
tilfredsstillende kvalitet. I folge ISO/IEC 9126 bestar kvalitetsbegrepet av elementene
funksjonalitet, pélitelighet, anvendbarhet, effektivitet, vedlikeholdsevne og portabilitet. |
folge Carter (1999) kan en anta at dersom et system mangler anvendbarhet, sé vil ikke
brukerne bruke systemet eller de vil ikke bruke det pa en god mate. Derfor blir
anvendbarhet et sveert viktig element av et systems kvalitet.

Modellene til Nielsen og ISO inneholder mye av de samme aspektene. Begge peker pa
hvor viktig det er med anvendbarhet i et system. Nielsen bruker begrepene nytteverdi,
anvendbarhet og objektiv nytte, mens ISO bruker funksjonalitet, anvendbarhet og
portabilitet. Disse elementene er alle viktige for adopsjonen av mobiltelefonsystemer 1
jobbsammenheng.

I var oppgave har vi hovedfokus pa hvilke tjenester og hvilket bruksmenster som etablerer
seg blant de ansatte. De ulike tjenestene har ulik nytteverdi for ulike personer. Vi ensker
derfor & ha fokus pa det som Nielsen beskriver som nytteverdi i et system. For & fa et
rammeverk som best mulig beskriver det som virker inn pa mobiltelefoniens nytteverdi og
adopsjon, vil vi ta utgangspunkt i et systems anvendbarhet og utvikle et tilpasset
rammeverk rundt det.

4.3 Anvendbarhet

Nielsens overordnede modell for aksept av et system (Figur 6) brytes ned til anvendbarhet
og objektiv nytte. I denne oppgaven har vi fokus pé anvendbarheten til mobiltelefonen og
vil her se pé ulike teorier som beskriver sider og elementer ved et systems anvendbarhet.
De ulike modellene vil bli brukt for & vise ulike syn p& anvendbarhet og for & kunne
tilpasse en modell som passer for oss.

Anvendbarhet er beskrevet i sveert mange sammenhenger og har ulike definisjoner. ISO
definerer anvendbarhet som “med den effektiviteten, nyttevirkningen og tilfredstillelsen
som definerte brukere kan oppnad spesifiserte mal i bestemte omgivelser”. Nielsen (1993)
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definerte folgende fem egenskaper ved anvendbarhet: Leringsterskel (learnability),
effektivitet (efficiency), hvor lett bruken av teknologien er & huske etter en viss tid uten
bruk (memorability), antall feil (errors) og tilfredstillelse (satisfaction). Disse fem
elementene er i folge Nielsen de grunnleggende i1 vurderingen av anvendbarhet for
utviklingen av programvare. De er imidlertid ikke sa dekkende for var analyse av
mobiltelefonen. Vi velger derfor & erstatte definisjon til Nielsen med definisjonen til Rubin
(1994) og bruke denne som et utgangspunkt for a definere anvendbarhet.

Rubin (1994) sier at en definisjon av anvendbarhet inneholder en eller flere av folgende
fire elementer: Nytte (Usefulness), effektivitet (Effectiveness/ease of use), leringsterskel
(learnability) og tilfredshet (attitude/likability). I felge Rubin kan de ulike elementene
beskrives slik:

1. Nytte: I hvilken grad et produkt gjer brukeren i stand til & né sine mél, og er en
tilneerming til brukerens motivasjon for & bruke produktet.

2. Effektivitet: Males vanligvis kvantitativt, enten som ytelse eller feilrate.

3. Leringsterskel: Brukerens evne til & betjene systemet opp mot et definert
kompetansenivé etter en bestemt treningsperiode og —mengde. Kan ogsa bety hvor
lett tilfeldige brukere kan gjenoppfriske bruken av systemet etter en periode uten
bruk.

4. Tilfredshet: Refererer til brukerens oppfatning, felelse og mening om produktet,
vanligvis dokumentert gjennom béde skriftlig og muntlig undersekelse. Det er mer
sannsynlig at brukere oppnér gode resultater med et produkt som fyller deres behov
og gir tilfredstillelse, enn et som ikke gjor det.

Av de fire elementene i definisjonen til Rubin er det serlig nytte, leringsterskel og
tilfredshet som har stor gyldighet i vér setting. Men fremdeles kan anvendbarhet forbedres
for var setting og vil vise til flere andre definisjoner for & stette opp under dette.

Lee (1999) definerte anvendbarhet som et mdl for enkelheten som et system kan lceres
eller brukes med, dets sikkerhet, effektivitet og nytteverdi samt de holdningene brukerne
har overfor systemet”. Med bakgrunn i denne definisjonen kan anvendbarheten til et
telefonsystem males etter hvor enkelt og effektivt en spesifikk bruker kan benytte systemet
til & utfore et bestemt sett med oppgaver i definerte omgivelser. Med bakgrunn i tidligere
tester av anvendbarhet oppsummerte Lee med at anvendbarhet hadde fem ulike
komponenter: leringsterskel, ytelseseffektivitet, fleksibilitet, feiltoleranse og
systemintegritet samt brukertilfredshet. Her ser vi at de fleste elementene gér igjen fra
Nielsen og Rubin men fleksibilitet er et nytt begrep. I tillegg gir Lee en utfyllende
beskrivelse av tilfredshet. Lee beskriver fleksibilitet og brukertilfredshet slik:

e Fleksibilitet: Refererer til de mulige variasjoner systemet gir i méter 4 fullfere en
oppgave. Friheten til & velge mellom ulike alternativer for & oppné ett mal gir
systemet fleksibilitet.

e Brukertilfredshet: Brukerens tilfredstillelse ber vare pa et slikt nivé at tretthet,
utilfredshet, frustrasjon og individuell innsats forer til fortsatt og forsterket bruk av
systemet.

Nielsen definerte nytteverdi som en kombinasjon av “objektiv nytte” og anvendbarhet.
Rubin pa sin side definerte nytte som et element under anvendbarhet. Dette viser de ulike
oppfatningene av begrepet nytteverdi. [ vir videre bruk ser vi pa nytte som hvor godt
systemet kan hjelpe brukeren i & na ett spesielt mal. Lee sin bruk av fleksibilitet
understotter det som ligger 1 systemets nytte. Begge deler omhandler hvor godt systemets
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funksjonalitet kan brukes for & lose spesielle oppgaver. Vi velger derfor & bruke
betegnelsen funksjonalitet som en fellesnevner videre.

Med sin definisjon av fleksibilitet, viser Lee at systemets funksjonalitet ma gi brukeren
alternative mater & na malet. Det leder oss inn pa neste viktige element med anvendbarhet,
nemlig mobilitet. En av de viktigste grunnene til at systemet ma vare fleksibelt er at
brukerne befinner seg i stadig skiftende omgivelser, de er mobile. Systemet mé derfor ha
stotte for mobilitet. P4 samme maéte definerte ISO portabilitet som et viktig
kvalitetselement.

Rubin og Lee beskriver de mer rasjonelle faktorene ved brukertilfredshet. Gjennom bruk
av systemet gjor brukerne seg opp en mening om systemet. Denne meningen vil i stor grad
pavirke brukertilfredsheten. Men i tillegg til de rasjonelle faktorene, blir
brukertilfredsheten pavirket av mer underliggende faktorer som utforming, status, Helse,
Miljo og Sikkerhet (HMS) osv. Svarpress og frykt for mulig strdlefare er to HMS faktorer
som kan virke inn pa brukertilfredsheten. Mulig stralefare er mer beskrevet i kapittel 4.8.

Vir forelapige definisjon av anvendbarhet bestar dermed av folgende elementer:
Leringsterskel, funksjonalitet, mobilitet og brukertilfredshet (med rasjonelle og
underliggende faktorer). Vi ensker imidlertid & utdype elementene nytte, eller
funksjonalitet, og mobilitet i definisjonen av anvendbarhet og vil derfor trekke inn mer
teori pa dette feltet.

4.4 Funksjonalitet og nytte

I kapittel 4.3 viste vi at nytte, eller funksjonalitet, i betydning av hvor godt systemet kan
hjelpe brukeren i & né ett bestemt méal, er en sveart viktig side av anvendbarheten til et
system. For & belyse dette ytterligere, vil vi ta utgangspunkt i en undersekelse av brukeres
adopsjon av to ulike systemer av Davis (1993), der han brukte TAM-modellen
(Technology Acceptance Model) for & forklare hvordan funksjonalitet virket inn pa bruk av
systemene.

Perceived
/ usefulness
System Attitude Actual
design toward » system
features using use
Perceived
ease of use

Figur 7: Technology Acceptance Model (TAM)

Brukeraksept er ofte den viktigste faktoren som avgjer om innferingen av et nytt system
blir en suksess eller fiasko. Denne aksepten pavirkes ofte av hvilken nytte brukeren finner i
systemet og hvor lett det er & benytte systemet. Davis definerer oppfattet nytte (Perceived
usefulness) som “the degree to which an individual believes that using a particular system
would enhance his or her job performance”. Oppfatningen av hvor lett det er & benytte
systemet (Perceived ease of use) definerer Davis som “the degree to which an individual
believes that using a particular system would be free of physical and mental effort”.
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Dersom to systemer tilbyr de samme funksjonene vil en bruker ofte foretrekke det systemet
som er lettest & bruke. For & sarge for aksept av ett system kan det derfor vaere viktig &
forbedre nytten ved & legge til nye funksjoner, eller gjore det lettere & bruke de allerede
eksisterende funksjonene. Mélet ma vere & gi systemet storst mulig nytte og gjore det
lettest mulig & bruke. Dersom en ansatt ma benytte systemet i sitt arbeid, vil den ansatte bli
mer produktiv jo lettere systemet er & bruke.

Oppfattet nytte omfatter den forventede innvirkningen bruk av systemet vil ha pé
utforelsen av arbeidet, mens hvor lett det er & benytte systemet kun omfatter de
innvirkningene pa utforelse som relaterer seg til bruk av systemet i seg selv. Hvor lett
systemet er & bruke viser seg dermed & vere en naturlig del av det som omfatter nytte.
Klarer en & gjore et system lettere & bruke, vil det i seg selv gke nytten til systemet.

Undersgkelsen til Davis viste at holdninger hadde stor innvirkning pa faktisk bruk.
Oppfattet nytte hadde stor innvirkning pa brukernes holdninger til bruk og dermed til bruk.
Hvor lett det var & bruke systemet hadde mindre, men ogsé viktig, innvirkning pé
holdningene til bruk.

I folge Malone (1981) vil ogsa indre motiver spille inn pa bruken av et system. Brukere vil
bruke systemet delvis fordi de liker det & bruke systemet i seg selv, og ikke bare fordi de
oppnér en gevinst ved bruk. Davis mente denne indre motivasjonen kunne vare arsaken til
at han fant en direkte effekt mellom systemets egenskaper og holdningen til & bruke det.
Holdningen til et system vil derfor veere avhengig av bade de ytre og indre fordelene
personen oppnér ved & bruke systemet.

Det viktigste hinderet for brukeraksept av et system er fraveret av brukervennlighet, og det
a tilpasse brukergrensesnitt som gker anvendbarheten kan vare nekkelen til suksess. Selv
om det er viktig at systemet er lett & bruke, er det nytten som er kjernen. Brukere kan vere
villig til & gi slipp pé et enkelt grensesnitt dersom funksjonaliteten er god nok til 4 stette
jobben deres, mens et brukervennlig grensesnitt aldri vil kunne kompensere for manglende
funksjonalitet.

4.5 Mobilitet

Mobilitet er ett av de viktigste momentene med bruk av mobiltelefon, det & kunne vare
tilgjengelig utenfor kontorets fire vegger. Vi vil i dette underkapittelet beskrive ulike
former for mobilitet og mobilt arbeid.

Tidligere har vi definert de tre personkategoriene stasjonare-, delvis mobile- og mobile
personer. Personer som herer til de to siste kategoriene er avhengig av mobiltelefon for &
kunne opprettholde kommunikasjonen med kolleger og andre kontakter. Et
mobilitetsbegrepet under anvendbarhet vil referere til hvordan systemet fungerer nar
personene ikke er stasjongre. For at systemet skal gi stor anvendbarhet méa det gi stor
nytteverdi i de omgivelsene de mobile personene befinner seg. Omgivelsene kan vere
kontorlese landskap, reiser, mater og lignende. Dahlbom (1998) beskriver en trend i nye
informasjons samfunn eller organisasjoner som gar mot en sterre grad av nomaditet ved at
bruk av ny informasjons teknologi gjer en i stand til & forflytte seg, veere mobile, og
arbeide uavhengig av tid og sted. Dix & Beale (1996) definerer en mobil arbeider som en
person som har et arbeidssted som ikke er fast og som ma arbeide effektivt i mange ulike
omgivelser.

Mobile applikasjoner er ofte beskrevet som at de gir et transparent sted for arbeid; det kan
gjennomfores uavhengig av lokasjon. Mobilt arbeid innebzrer ikke & overse steder, men
innebaerer en kompleks sammensmeltning av nye steder og situasjoner. Men det er ofte
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vanskelig & planlegge arbeid i et mobilt scenario siden arbeidet er mobilt nettopp pé grunn
av at alle begrensninger og muligheter ikke er kjent pé forhand.

I en global organisasjon i stadig endring kan ikke distribuert arbeid forega uten a ha
kommunikasjons teknologier. For mobile teknologier er det et viktig argument at
forbindelsen vil vare uforutsigbar og ustabil 1 ethvert mobilt milje. Bygninger, varforhold
og andre forhold innvirker p& denne ustabiliteten. Kristoffersen og Ljungberg (1998)
hevdet at mobilt arbeid kan karakteriseres ved svaert dynamiske omgivelser, hoy risiko for
teknologisk svikt og at slik svikt kan fore til at det ikke kan utfores arbeid i det hele tatt.
Mobilt arbeid er vesentlig mer uforutsigbart enn stasjonart arbeid. Det er ofte vanskelig &
planlegge siden ulike hendelser i dynamiske omgivelser er vanskelige & forutsi.

I folge Kristoffersen et al. (1998) er mobilt arbeid og IT-bruk vesentlig ulikt sin stasjonaere
motsetning. Noe av den tekniske litteraturen pa dette omridet konsentrerer seg om ulike
typer av mobilitet, slik som bruker-, terminal- og applikasjonsmobilitet (Thanh, 1997).
Alternativt kan en fokusere pé personene som deltar i mobile aktiviteter og differensiere
mellom hey eller lav grad av mobilt og stasjonart arbeid. Dette er blant annet vist av
Kristoffersen & Ljungberg. Men det er flere aspekter ved mobilitet enn bare & forflytte seg.
Ofte er det nyttig a skille mellom arbeid som er mobilt av natur og den teknologien som
eventuelt kan stotte arbeidet. En kan ogsa skille mellom ulike former for mobilitet slik at
reise 1 forbindelse med arbeid eller fritid herer til en kategori mens transport av f.eks. varer
herer til en annen kategori. Kristoffersen et al. (1998) oppsummerer dette med & innfore
begrepet "Mobile Informatics”, eller mobilt informasjonsarbeid, for & definere
informasjons- og kommunikasjons aspekter ved IT-bruk i mobilt arbeid.

Kristoffersen og Ljungberg (1998) presenterte et rammeverk for & vurdere bruk av mobil
IT og ulike former for arbeidsmater. De ulike arbeidsméatene kan forklares slik
(Kristoffersen og Ljungbergs engelske betegnelser er vist i parantes):

Stasjoner (Stationary):  arbeid fra en stasjonar lokasjon.

Gaende (Walking): mobilitet pd den stasjonare lokasjonen, f.eks. besgk til andre
kontorer.

Vandrende (Wandering): er & arbeide mens en er mobil innad en fjerntliggende lokasjon.
Reisende (Travelling):  er & arbeide mens en reiser med et fremkomstmiddel, bil, fly etc.

Besokende (Visiting): er & arbeide ved en fjerntliggende lokasjon for en begrenset,
sammenhengende tidsperiode.

Mobil IT-bruk
| 1 1
i e N\ [ N
[ Omgivelser } Arbeidsmater Intensjon
N\ J J
1
| 1 1 1 |
i e N - A
[ Stasjonzer \] [ Géende } Vandrende Reisende [ Besokende }
N\ J J

Figur 8: Rammeverk over bruk av mobil IT
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De to forste formene for arbeidsmater, stasjonar og géende, er knyttet til arbeid i en ikke
mobil setting mens de tre siste formene, vandrende, reisende og besgkende, er de mobile
arbeidsmétene. De mobile arbeidsmatene kan illustreres som i figuren under.

> > .

Vandrende Vandrende

A | * |

i 4 =l sm | v

ﬂ * Reisende ﬂ *
4= G

Besakende Besekende

Figur 9: Mobile arbeidsméter

Naér en person er pd reise, vil den stotten personen krever vare varierende etter varigheten
pa reisen. P4 samme mate vil ulike transportmater tilby ulike stotte. Lengden pé hvert
besok eller hyppigheten av besgk er ogsa forventet 4 endre kravene til IT-stotte. Néar en
person er vandrende, vil det vaere avgjerende for stetten om personen gjor dette ved sitt
hjemmekontor (gaende) eller om det skjer borte, f.eks. hos en kunde.

Ved a innfere ny IT-teknologi i en organisasjon kan organisasjonen endre sine
arbeidsprosesser slik at de bedre stotter mobilitet. Et eksempel pa dette kan vi finne hos
Wiberg & Gronlund (2000) som gjennomforte en analyse av mobilt arbeid og bruk av IT i
Telia Néra 1 Sverige. Telia Ndra hadde omorganisert hele sin service avdeling og utstyrt
teknikerne med avansert PC og telefon teknologi. Teknologien forte til at teknikerne fikk
sine arbeidsordrer i bilen sin pa morgenen og reiste direkte ut til kundene. P4 denne maten
sparte de tid til kjoring inn pd hjemmebasen for & motta arbeidsordren. Alle som ville ta
kontakt med teknikerne kunne gjore dette direkte ved 4 sende melding til PCen eller ringe
mobiltelefonen. Dette stottes av funnene i Dix & Beale (1996) som viste tre ulike omrader
der mobil teknologi pavirket arbeidet til mobile arbeidere:

1. De kan reise direkte ut til en kunde uten & matte reise via et hovedkvarter.
2. De kan reise direkte hjem etter et oppdrag, uten a reise via hovedkvarteret.
3. De kan, og mi kanskje, handtere eventualiteter og nye krav ute i felten.

Med utgangspunkt i problemer med & finne igjen data og synkronisere diskuterer Dix &
Beale hvordan planlegging, lagring og oppdatering kan realiseres for mobile applikasjoner.
De hevder ogsa at de viktigste hindringene mot mobilt arbeid ser ut til & vaere ledelses- og
sosialt orienterte, mer enn rent tekniske (Dix & Beale, 1996b). Dette viser at mobilt arbeid
ma sees 1 et bruksperspektiv i tillegg til de tekniske kravene. I Telia Nira mistet de mobile
arbeiderne sitt sosiale miljo nar de ikke lenger kunne metes over en kaffekopp om
morgenen eller nar de métte innom basen for & motta nye oppdrag. De fant imidlertid en
erstatning for dette ved a ringes og avtale meter for eksempel til felles frokost eller lunch.
Mobiltelefonen ble ogsa flittig benyttet mellom de mobile arbeiderne for & utveksle korte
meldinger og oppdateringer seg imellom.

Vi har né beskrevet ulike sider ved mobilitet. Sammen med Lee sin beskrivelse av
fleksibilitet viser dette at et system ma kunne benyttes i ulike omgivelser og ma kunne lose
en oppgave pa ulike mater. Denne betegnelsen pa mobilitet bruker vi videre som et
element under anvendbarhet.
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4.6 Rammeverk for anvendbarhet

Problemstillingene vi skal svare pa er gitt i den justerte oppgavedefinisjonen i kapittel
2.2.3. For a analysere adopsjonen av de tilgjengelige tjenestene og bruksmensteret trenger
vi et rammeverk. Rammeverket vil identifisere de momentene som er aktuelle i var
oppgave og vil ligge til grunn for utformingen av datainnsamlingen. Datainnsamlingen er
nedvendig for & kartlegge anvendbarheten til mobillesningen og svare pa
problemstillingene.

De ulike teoriene og modellene definerer anvendbarhet pé ulike mater og i ulike
sammenhenger men det finnes flere likhetstrekk. Ut fra likhetstrekkene og de omrédene vi
onsker & ha fokus pé i forbindelse med overgang til bruk av kun mobiltelefoner, har vi
utviklet en tilpasset modell for vurdering av anvendbarhet. I kapittel 4.2 viste vi modellen
til Nielsen der han beskriver nytteverdi som om systemet kan brukes for & oppné enskede
mal. Nytteverdien delte han igjen inn i ”objektiv nytte” og anvendbarhet. Vi valgte a ta
utgangspunkt i Rubin (1994) sin definisjon av anvendbarhet og tilpasse denne til var
setting. Rubin mente anvendbarhet bestod av en eller flere av elementene nytte,
effektivitet, leeringsterskel og tilfredshet. Av disse fire plukket vi ut nytte, leeringsterskel og
tilfredshet som viktige i var setting. Disse tre elementene gar igjen i flere andre
definisjoner. I tillegg har vi sett pa andre definisjoner og modeller for & utfylle og tilpasse
definisjonen til Rubin.

ISO definerte begrepet kvalitet ut fra blant annet funksjonalitet, anvendbarhet og
portabilitet. Lee definerte anvendbarhet ut fra laeringsterskel, ytelseseffektivitet,
fleksibilitet, feiltoleranse og brukertilfredshet. Flere andre (Shinno et al. (2002), ETSI
(1993)) utvider og tilpasser begrepet anvendbarhet etter hvilken setting deres modell skal
benyttes i. Shinno et al. har blant annet med elementet opererbarhet (operability). Dette
beskriver funksjonaliteten til systemet.

Learingsterskelen er et gjennomgaende element i de ulike modellene og vi vil ha den med
fordi den beskriver hvor mye innsats brukeren ma legge i det & lere seg systemet.
Funksjonalitet ligger i noen modeller som et element under anvendbarhet mens det i noen
ligger utenfor. Funksjonalitet henger ogsa noye sammen med nytten til systemet. Vi anser
funksjonaliteten som et svaert viktig aspekt av et systems anvendbarhet og velger a ha det
med som et eget underpunkt. Vér betegnelse av funksjonalitet er dermed en oppsummering
av elementet nytte hos Rubin, fleksibilitet hos Lee, oppfattet nytte hos Davis,
opererbarheten til Shinno et al. og funksjonaliteten til ISO. I var oppgave har vi fokus pa
mobiltelefoner og hvordan de kan utnyttes i organisasjonen. Mobilitet blir derfor et viktig
aspekt ved anvendbarhet. Til slutt har vi definert brukertilfredshet, som ogsa gar igjen i
blant annet Nielsen og Lee. Brukertilfredsheten er svaert viktig da den direkte pavirker
brukerens holdninger overfor systemet. Vi ender da opp med et rammeverk over
anvendbarhet med folgende elementer:

1. Leringsterskel: Det er et sertrekk som gér igjen i de fleste modellene. Systemet mé
veere lett & leere slik at brukeren raskt kan komme igang, ha standardiserte
prosedyrer samt at funksjoner ma vere lett & huske selv om de ikke har veert brukt
pa en stund.

2. Funksjonalitet: Funksjonaliteten ma vurderes opp mot et sett med definerte
oppgaver. Funksjonaliteten eller de ulike tjenestene i systemet er svert viktig for
anvendbarheten. Davis (1993) viste med TAM-modellen at det er tjenestene og
funksjonene som er det viktigste for at en bruker skal ta i bruk og oppleve
nytteverdi ved systemet. Riktig funksjonalitet gjor systemet effektivt & bruke og vil
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dermed egke produktiviteten (Linderoth et al., 2001). I felge Lee (1999) ber
funksjonaliteten gjore det mulig & lose en oppgave pa flere alternative méter.

3. Mobilitet: Systemets stotte for mobilitet avgjer om brukeren far tilgang til de ulike
tjenestene i ulike omgivelser og sammenhenger. Dette kan sammenlignes med det
som Lee (1999) beskriver som fleksibilitet. Et av mélene til Statoil og APL er a
oppnd bedre svarprosent. Mobilitet ber gjere brukeren i stand til & besvare
henvendelser pa ulike mater i ulike omgivelser.

4. Brukertilfredshet: Utgjores av rasjonelle og underliggende faktorer. De rasjonelle
faktorene avgjeres av brukerens oppfatning, folelse og mening om systemets
leeringsterskel, funksjonalitet, mobilitet osv. De underliggende faktorene avgjeres
blant annet av innvirkningen av svarpress og mulig stralefare.

Samlet ber systemet tilfredsstille brukeren slik at han liker & bruke det og ensker &
bruke det videre (Linderoth et al., 2001). P4 samme mate kan en si at systemet ma
vare utformet slik at brukerne ikke blir frustrerte (Lee, 1999).

A 4

Leaeringsterskel

A 4

Funksjonalitet
Anvendbarhet

» Mobilitet

y

Brukertilfredshet

Figur 10: Modell for analyse av anvendbarhet ved mobiltelefoni

Dette rammeverket viser de elementene vi ser pd som aller viktigst for anvendbarheten til
et mobiltelefonsystem.

4.7 Testing av anvendbarhet

4.7.1 Faser og metoder for testing

Vi har nd utarbeidet et rammeverk som skal hjelpe oss i & underseke anvendbarheten til de
ulike tjenestene i mobilnettene og kartlegge bruksmensteret av tjenester.
Anvendbarhetstesting er et virkemiddel for & identifisere problemomrader og fremskaffe
informasjon om problemer, vanskeligheter, svakheter og omrader for forbedring. Slik
testing kan gjennomfores for a forbedre et eksisterende produkt, sammenligne to eller flere
produkt eller for 4 male et system opp mot en standard eller et sett med retningslinjer.

I folge Wichansky (2000) finnes det ingen erstatning for brukerdata nar en ensker a finne
ut om et produkt er brukbart. Svarene fra brukerne ber vaere uttrykt i form av brukerytelse
og subjektiv respons til produktet. I forbindelse med innfaringen av enhetlig telefoni vil
sammenligningen mellom fasttelefoni og mobiltelefoni vere en slik test.

De ergonomiske utfordringene for mobile enheter ligger 1 krysningen mellom ekende grad
av minimalisering av enhetene og hindens storrelse og eyets skarphet, som fortsatt krever
relativt store bruker grensesnitt for & benytte teknologien tilfredsstillende (Wichansky,
2000).

I folge Rubin (1994) kan en generell prosedyre for testing av anvendbarhet deles inn i sju
ulike faser:
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Planlegging av anvendbarhets test

Velge representativt utvalg deltagere

Forberede test materiale og —omgivelser

Gjennomfore testen

Oppfoelgende avklaringer mot deltagerne

Analysere data fra testen

Lage rapport over resultatene og komme med anbefalinger til forbedringer

Rammeverket vi har utviklet er en viktig del av det forste punktet i Rubins prosedyre.
Rammeverket definerer de omradene vi ensker & underseke for & frem tidligerfaringer med
bruk av kun mobiltelefon.

4.7.2 Teknikker for anvendbarhetstesting

Anvendbarhetstesting kan gjennomfores med flere ulike teknikker. Denne beskrivelsen av
ulike teknikker er basert pd Nielsen (1993). Han beskrev folgende teknikker for
anvendbarhetstesting: Ren testing, observasjon, sperreundersekelser og intervju,
fokusgrupper, logging av faktisk bruk og tilbakemelding fra brukere av det aktuelle
systemet (Nielsen, 1993).

Testing gjennomfores ofte i kontrollerte omgivelser, f.eks. et laboratorium eller testrom,
der resultatene fra testene overvékes og méles. Observasjon er en viktig metode for &
analysere oppgavene og fa informasjon om hvordan systemet fungerer i de omgivelsene
det skal benyttes. En oppseker en eller flere brukere i deres arbeidsomgivelser og
observerer hvordan de bruker systemet uten a forstyrre dem i arbeidet. Sperreundersgkelser
og intervju er mer indirekte metoder for & analysere anvendbarhet siden de kun far frem
brukerens subjektive mening om systemet. Noen sider av anvendbarhet er svaert vanskelig
a male objektivt, og kan best analyseres pa denne maten. Det gjelder omrader som relaterer
seg direkte til brukerens subjektive oppfatning og tilfredstillelse og eventuelle
bekymringer brukeren har overfor systemet. I en fokusgruppe samles ofte seks til ni
brukere for & diskutere ulike sider ved et system i et begrenset tidsrom (ca to timer).
Gruppene styres av en person som har ansvaret for & holde fokus pé det aktuelle emnet.
Fokusgruppe brukes for & fa frem brukernes behov og erfaringer bade for systemet innfores
og etter at det har veaert i bruk en tid. Logging av faktisk bruk inneberer at systemet selv
automatisk samler og lagrer detaljerte, statistiske data om hvordan systemet brukes. Det
benyttes ofte for & samle data om hvordan systemet benyttes ute pa arbeidsplassene, men
kan ogsé benyttes i tillegg til andre metoder for & skaffe mer detaljerte data.
Tilbakemelding fra brukere av det aktuelle systemet har flere fordeler. Tilbakemeldingene
er initiert av brukerne, og viser deres umiddelbare og presserende erfaringer. Det er ogsa
en kontinuerlig prosess som ikke krever stor innsats & samle inn, og de vil umiddelbart vise
endringer i brukernes behov og oppfatninger gjennom nye tilbakemeldinger.
Tilbakemeldingene vil ofte komme fra de mest misforngyde og "hayrestede” brukerne slik
at de ikke alltid vil gjenspeile gjennomsnittet av brukerne.

4.7.3 Valg av testmetode

Som oppgavedefinisjonen sier, skal vi se pa adopsjon av tjenester og bruksmenster etter
overgangen til & kun bruke mobiltelefon. Eneste méten & skaffe objektive data pa hvordan
de ulike tjenestene 1 mobilnettet brukes, er 4 hente data fra operaterene. Vi har ikke lykkes
i 4 f4 ut data fra NetCom og Telenor. Dermed stér vi igjen med muligheten til & hente inn
subjektive data fra brukerne av systemene. Noe av det vi er ute etter er ogsé brukernes
subjektive oppfatning og holdning til mobiltelefonsystemet. Vi har derfor valgt &

20



Mobiltelefon som eneste telefonilesning — en studie av innferingen i to bedrifter

gjennomfore sporreundersokelser 1 Statoil og APL for & analysere hvordan de bruker, og
hvilke holdninger de har til, det nye telefonisystemet med kun mobiltelefon. I tillegg vil vi
gjennomfore noen intervju i APL for & fa mer utfyllende og kvalitative data i tillegg til
sperreundersokelsene. Intervjuene avgrenses til APL av praktiske grunner og fordi aktuelle
intervjuobjekter i Statoil fortsatt hadde sin fasttelefon.

4.8 Mulig helserisiko

Det har i den siste tiden vart mye fokus pé helserisiko ved bruk av mobiltelefon. Vi vil
referere til noen av undersokelsene som er offentliggjort i det siste.

Darius Leszczynski ledet et 2 ars forskningsprosjekt (IT avisen, 2002) som ble presentert
pa en konferanse i Quebec i Canada. Han understreker at mer forskning er nedvendig og
vil ikke trekke for drastiske konklusjoner av undersekelsene hittil. Prosjektet fant at
menneskelige celler som var dyrket i et laboratorium fikk ekt aktivitet blant proteinene nar
de ble utsatt for straling fra mobiltelefoner. Prosjektet paviser en biologisk reaksjon, men
kan ikke péavise noen fysiologiske effekter pa den menneskelige hjernen eller kroppen.
Forskerne mener stralingen kan fore til at visse celler krymper, og at dette igjen kan fore til
at hjernens forsvarsmekanismer svekkes. Leszczynski vil ikke spekulere i hvilken
helserisiko stralingen kan medfere, men viste til en fransk undersegkelse som konkluderte
med at mobilstralingen kunne forte til hodepine, tretthet og sevnproblem.

I april 2003 offentliggjorde det norske Folkehelseinstituttet (2003) rapporten “Mobiltelefon
og Helse”. Rapporten ble utarbeidet av et ekspertutvalg etter oppdrag fra det norske
Helsedepartementet. Utvalget vurderte flere storre rapporter utarbeidet for nasjonale
myndigheter og internasjonale organisasjoner. Deres hovedkonklusjon var at seinere ars
befolkningsstudier tyder ikke pa at det er forbundet med helsefare & bruke mobiltelefoner
eller oppholde seg i naerhet av basestasjoner. Dette gjaldt kreft, effekter pa fruktbarhet og
avkom. Men etter en samlet vurdering kunne ikke utvalget helt utelukke at enkelte
helseeffekter kunne forekomme. Utvalget viste til at det foreligger enkeltstudier som viser
biologiske effekter, samtidig som andre studier ikke viser effekt. Det var tre forhold som 1a
til grunn for at utvalget ikke ville utelukke helseeffekter av mobiltelefoner: 1) enkelte
laboratorieforsek antydet at svake RF-felt kunne gi biologiske effekter, 2)
befolkningsundersekelser er utfort pd grupper som har benyttet mobiltelefoner i
forholdsvis kort tid og 3) fordi kunnskapen om mulige mekanismer fortsatt er mangelfull.

Utvalget oppfordret derfor til bruk av forsiktighetsprinsippet som kunne besta i & begrense
bruken av mobiltelefon, eller & begrense det elektromagnetiske feltet pa andre maéter.
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5 Mobillasningene og innferingen i bedriftene

I dette kapittelet beskriver vi mobillesningene til Telenor og NetCom. Deretter vil vi
beskrive hvordan Statoil og APL har gjennomfert sine innferingsprosjekter. Til slutt vil vi
gi en kort beskrivelse av den programvaren vi har benyttet i forbindelse med
gjennomferingen og analysen av sperreundersgkelsene og intervjuene.

5.1 Mobillesningene

Béde Telenor og Netcom har etablert telefonilasninger for bedrifter som baserer seg pé at
bedriftene helt eller delvis gar bort fra fasttelefoner og hussentraler. De nye
telefonilesningene gir brukerne mye av den samme funksjonaliteten de i dag finner i sine
fasttelefonsystemer og gir flere fordeler:

e Brukermne har tilgang til alle tjenestene uavhengig av hvor de befinner seg, pd
kontoret sitt, annet sted i kontorbygningen, ute hos kunder, hjemme eller pa ferie.

e Med bare mobiltelefon vil en person ha kun en telefon og ett nummer.
e Bedriften vil spare utgifter til drift og vedlikehold av intern hussentral.

e Internt i bedriften vil en ringe for interntakst som reduserer kostnadene for
interntelefoner. Bedriftene kan velge mellom billigere abonnement og hoyere
interntakst eller dyrere abonnement og gratis “ring s mye du vil” internt.

Béde Telenor og NetCom tilbyr omtrent den samme funksjonaliteten i sine losninger.
Felles for begge er at bedriftens administrator enkelt kan logge seg pd operateren sider og
foreta endringer i bedriftens og abonnenters profil. Pa denne méten kan administrator holde
fortlopende og detaljert oversikt over bedriftens lopende telefonikostnader. Vi vil videre
beskrive de to lesningene.

5.1.1 Mobillesningen Telenor ProffNett

Telenor ProffNett er den losningen som ser ut til & passe best for de store bedriftene. Den
ble blant annet valgt av konsulent- og revisjonsfirmaet PricewaterhouseCoopers som en av
Telenors forste kunder i 2001. De hadde da totalt ca 1300 ansatte.

5.1.1.1 Tjenester i Telenor ProffNett

For at mobilen skal kunne brukes som en bedriftsintern telefon ma ProffNett inneholde en
del tjenester som tilsvarer tjenestene brukerne er vant med fra sin fasttelefon. Vi vil kort
liste og beskrive de viktigste tjenestene i ProffNett.

Internnummer

Hver bruker kan f2 sitt eget internnummer som kan vere fra 3 - 7 siffer. Dette nummeret
kan ringes direkte for internsamtaler. Statoil er en s stor organisasjon at de matte ha brukt
mange siffer i internnummeret. For & bevare enkelheten med kun ett nummer, har ikke
Statoil tatt i bruk internnummer men benytter hele det 8-siffrede nummeret.

Kortnummer
Felles kortnummerliste kan benyttes for ofte ringte nummer, f.eks. taxi, leveranderer o.1.

Sett over
Innkommende samtaler kan settes over til interne eller eksterne nummer.

Konferanse
Det kan opprettes konferansesamtale fra en hvilken som helst ProffNett bruker. Kun den
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som initierer konferansesamtalen ma vere innenfor bedriftens ProffNett. Det kan vere
inntil 16 deltagere i konferansen.

Tilbakering ved opptatt

Tjenesten fungerer kun internt i bedriftens ProffNett. Dersom den en prever a ringe er
opptatt, kan en taste en kode for & aktivere tilbakeringing og blir da automatisk oppringt
ndr den en forsekte & na blir ledig.

Brukerprofiler
Ved hjelp av ulike brukerprofiler kan en definere hvordan en ensker at innkommende
samtaler skal behandles.

Talepostkasse slitt av
Hvis en ikke tar telefonen, vil den bare fortsette & ringe.

Talepostkasse direkte
Alle innkommende anrop blir viderekoblet til Talepostkassen.

Talepostkasse hvis ikke svar
Hvis en ikke svarer pé et anrop innen 20 sekunder, vil anropet viderekobles. Brukeren kan
selv endre denne anropstiden

Dobbelanrop
Denne brukerprofilen benyttes nar en ensker at to telefoner skal ringe samtidig. For
eksempel kan kontortelefonen ringe samtidig med mobiltelefonen.

Svarkjede
Brukerprofilen Svarkjede anvendes nér en gnsker at innkommende anrop automatisk skal
viderekobles til andre brukere nér en er opptatt i telefonen eller ikke svarer.

Sekreteaer direkte

Denne brukerprofilen bruker en hvis en ikke ensker & bli forstyrret. En vil ikke hore at det
ringer. Alle som ringer inn vil automatisk fa en talebeskjed som ber dem taste 99 for
assistanse (sekretaer/sentralbord) eller vente for & legge igjen beskjed 1 Talepostkassen.

Sekreteer hvis ikke svar
Hyvis en sitter opptatt i en annen telefon eller ikke svarer, far innringer et valg mellom a
taste 99 for assistanse (sekreter/sentralbord) eller & vente for & legge igjen beskjed.

Sentralbord direkte
Denne profilen viderekobler alle anrop til en bruker rett til sentralbordet.

Sentralbord hvis ikke svar
Hyvis en sitter opptatt i en annen telefon eller ikke svarer, blir innringer viderekoblet til et
forhandsdefinert sentralbord.

Viderekobling
Dersom en ensker a viderekoble alle anrop til et annet nummer, kan dette gjores via
profilen Viderekobling.

Innstilling og endring av brukerprofiler

Ved bruk av ProffNett meny pa telefonen er det ikke behov for brukernavn og passord da
losningen baserer seg pd gjenkjenning av mobilnummeret. Brukernavn og passord for
WAP og Mine sider vil alltid veere det samme. Brukernavnet er mobiltelefonnummeret.
Passord kan etableres og endres via Mine sider.

Profilene kan stilles inn/endres av:
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Bedriftens ProffNett administrator:

Administratoren benytter Online Storkunde eller Online Bedrift. Online Storkunde og
Online Bedrift er bedriftens private nettsider hos Telenor Mobil. Internettsiden gir full
oversikt over bedriftens mobilportefolje.

Den enkelte bruker:
Brukeren kan stille inn sin personlige brukerprofil fra Mine sider pa telenormobil.no, via
WAP eller ProffNett meny pa telefonen (i SIM-kortet).

Mine sider:
Brukeren kan logge seg inn pa www.telenormobil.no for veiledning om innstilling og
endring av brukerprofiler.

WAP:

En gér inn pd wap.telenormobil.no. Tast brukernavn (mobilnummer) og passord (samme
som pa telenormobil.no). Nér en har logget seg inn kan siden bokmerkes slik at en ved
senere innlogging ikke trenger & oppgi brukernavn og passord.

ProffNett meny pa telefonen:
En finner ProffNett under menyen "Telenor" pa mobiltelefonen. Menyen aktiveres
automatisk ved & sende en tekstmelding.

Svargruppe

Inntil sju brukere kan settes opp i en Svargruppe med et fellesnummer. Nér det ringes inn
til Svargruppens felles telefonnummer, vil det ringe hos alle brukerne/medlemmene i
samme Svargruppe. Den forste som svarer mottar samtalen.

Gruppekall
I denne tjenesten blir det definert et Gruppekall nummer som brukes til konferanse. Det
kan vere inntil 16 samtidige deltagere i konferansen.

Gruppesamtale

Tjenesten gir mulighet for & opprette en konferansesamtale med mobile brukere ved at
deltagerne ringer et eget definert konferansenummer for Gruppesamtale til avtalt tid.
Tjenesten kan sammenlignes med ”Meet-me” konferanse i andre systemer.

Sentralbordgruppe

En Sentralbordgruppe gir en bedrift/avdeling mulighet for & ha ett hovednummer for
innkommende samtaler. Bedriften kan ha sju hovednummer/sentralbordoperaterer 1
parallell og tre slike grupper etter hverandre (i sekvens). Den forste brukeren som svarer,
fir samtalen.

5.1.2 Mobillesningen NetCom Tradlgs Bedrift

NetCom Tradles Bedrift er en losning som er valgt av mange mindre bedrifter.

5.1.2.1 Tjenester i NetCom Tradles Bedrift

P& samme méte som ProffNett inneholder Tradles Bedrift tjenester som tilsvarer tjenestene
brukerne er vant med fra sin fasttelefon. Siden tjenestene er svert lik ProffNett vil vi her
kun gi en oversikt over de tilgjengelige tjenestene.

Folgende tjenester finnes i Tradles Bedrift: Internnummer, kortnummer, sett over,
konferanse, tilbakering ved opptatt, talepostkasse, sende gruppe SMS, ka-funksjonalitet og
gruppenummer/gruppesok.

I motsetning til ProffNett kan ikke den enkelte bruke benytte Internett for & holde seg
oppdatert pa eget forbruk og endring av egen profil.
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5.2 Innferingen i Statoil

I dette kapittelet vil vi beskrive innferingsprosjektet til Statoil, "Ny telefonlesning i Statoil
ASA”. Beskrivelsen er basert pa samtaler med prosjektleder Kurt Husebg, samt relevant
prosjektdokumentasjon. Vi har beskrevet gangen i prosjektet slik vi oppfatter det, og
muligheten for feil er tilstede. Noe av innholdet i dette kapittelet er hentet direkte fra
prosjektdokumentasjonen.

5.2.1 Bakgrunn for prosjektet i Statoil

Det interne telefonsystem i Statoil ble satt i drift i 1984 og bestér av flere forskjellige typer
telefonsentraler. I tillegg har Statoil et eget system for meglere, beredskap, datahjelpen,
Voice mail, stottesystem for sentralbord og overvakingsutsyr. VoIP (Voice over IP) brukes
til flere utenlandske kontorer. Pr 01.11.2002 hadde Statoil ca 4000
mobiltelefoniabonnement. Bare i 2002 var gkningen ca 800.

Driftskostnadene for telefoni var for 2002 over 80 MNOK og var i hovedsak knyttet til
driftsavtalen med Nexans, samtaleutgifter og abonnement. Fordelingen var ca 50 MNOK
for fasttelefoni og 30 MNOK for mobiltelefoni. For de neste 3 arene forventes de arlige
kostnadene & oke dersom dobbel telefonilosning med béade fasttelefoni og mobiltelefoni
fortsetter som nd. Arsaken til dette er gkningen i antall og trafikk for mobilbrukere.

Samtidig sa Statoil det som enskelig & forbedre svarprosenten for innkommende samtaler.
Denne har ved de siste mélingene vart mellom 30 og 50 %.

Med bakgrunn i dette definerte Statoil tre overordnede mal for prosjektet:
1. Reduserte kostnader
2. Okt brukertilgjengelighet

3. Forenkle hverdagen til den ansatte

5.2.1.1 Rammebetingelser
Rammebetingelsene for prosjektet ble som folger:

e Innforing av ny telefonilgsning skulle gjennomfoeres innenfor drifts- og
investeringsbudsjett for 2003, og skulle gi lavere totalkostnad etterfelgende éar.
Besparelser skulle synliggjores allerede i 2003.

e Statoil skulle ikke péfere kunder og samarbeidspartnere okte telefonkostnader.

e HMS krav skulle inngé som en del av kravspesifikasjon. HMS og P&O deltar i
evalueringen.

e Kirav til beredskap (kommunikasjon med installasjonen, HMS, krisehéndtering)
skulle vare ivaretatt

e Det skulle vaere mulig a skille telefonkostnadene for jobb/privat bruk av
mobiltelefon

e Konsulenter skulle bruke sine egne mobiltelefoner eller Statoil sine fasttelefoner.

e Den nye losningen i Statoil skulle ikke gjelde for den offshore baserte delen av
konsernet. Prosjektet skulle heller ikke se pa noen form for integrering av telefoni
og meldingshandtering eller kalendersynkronisering.

e Kostnadsrammen for prosjektet var pa 900.000NOK.

5.2.1.2 Forundersokelser

Statoil utarbeidet en omfattende kravspesifikasjon, hentet inn anbud fra tre leveranderer og
rangerte disse for de valgte tjenesteleverander. De tre var Telenor Mobil med sitt produkt
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ProffNett, Bravida som henter tjenestetilbudet sitt fra Telenor Mobil og altsa tilbyr
ProffNett samt NetCom med sitt produkt Tradles Bedrift. Av for oss ukjente grunner trakk
NetCom seg i siste liten og sammenligningen ble mellom de to gjenveaerende bedriftene.
Sammenligningen ble foretatt innenfor forskjellige temaer der abonnent tjenester,
sentralbord, tjenestekvalitet, servicekrav og HMS ble vurdert som viktigst. Hvert av
omradene var pé forhand rangert og vekttet. Resultatet av sammenligningen ble at Statoil
valgte Telenor som tjenesteleverander.

5.2.2 Pilotprosjektet

Statoil er en svert stor organisasjon og den nye telefonilesningen ville omfatte over 8000
ansatte. Den losningen som velges medferer store investeringskostnader og ma derfor vere
kvalitetssikret og best mulig tilpasset for den innferes. Statoil valgte a innfere enhetlig
telefonilesning i tre sekvenser, pilotprosjekt, innfering i INT og KTJ samt ordiner
forvaltningsmessig overfering for de andre divisjonene. Pilotprosjektet ble gjennomfert for
a samle erfaringer med den valgte losningen og kunne foreta nedvendige tilpasninger for
videre innforing.

I pilotprosjektet testet Statoil en integrert losning mellom fasttelefon og mobiltelefon. Den
integrerte losningen medforte at deltagerne kun skulle benytte mobiltelefon men de skulle
beholde sitt gamle fastnummer og kunne nés pa dette via en viderekobling i den integrerte
sentrallgsningen. Pilotprosjekt ble gjennomfert over 6 uker hgsten 2002 med ca 270
brukere fra de ulike divisjonene. Ved oppstarten gjennomferte Statoil informasjonsmeter
med deltagerne der de informerte om pilotprosjektet og tjenestene i den nye
mobillesningen. Underveis 1 pilotprosjektet hadde deltagerne tilgang til egen helpdesk
dersom de fikk behov for stette. Noen brukere fra de forskjellige avdelingene fikk ekstra
oppleering og fikk status som superbrukere. Disse fungerte som ressurspersoner og deltok i
fokusgrupper. Dermed hadde prosjektgruppen en kanal som kunne brukes til & fa
informasjon og problemstillinger til og fra brukeren. Ved at disse superbrukerne ordnet
opp i1 noen av problemene som dukket opp, sé avlastet det helpdesk og prosjektgruppen.

Erfaringene fra pilotprosjektet gjorde at det ble bestemt at prosjektet skulle viderefores. I
tillegg fikk de tilbakemeldinger som sammen med erfaringene forte til justeringer i
prosjektet. Den integrerte losningen med en samordning mellom sentralene for fastnettet
og mobilnettet viste seg & vaere komplisert og medferte ekte interne telefonikostnader.
Statoil gikk derfor bort fra kravet om integrert losning og gikk over til den endelige “enten
- eller - lasningen” der de ansatte kunne velge om de ensket kun fasttelefon eller kun
mobiltelefon.

Brukerne som var med pé pilotprosjektet skulle i utgangspunktet gé tilbake til opprinnelig
losning ved avsluttet pilotprosjekt. Forneyde brukere og praktiske arsaker har gjort at disse
brukerne far beholde mobiltelefon med ProffNett abonnement i pavente av full utrulling.

5.2.3 Videreforing etter pilotprosjektet

Etter at pilotprosjektet var avsluttet hasten 2002, var planen til Statoil & viderefore
prosjektet med innfering i to hele avdelinger, INT og KT1J. I tillegg ville alle med utlevert
mobiltelefon bli overfort til ProffNett abonnement uansett tilherende avdeling.

Innferingen i INT ble forsert noe i forhold til fremdriftsplanen fordi mobiltelefoni allerede
inngikk som en naturlig del av deres arbeidsdag, og at det gjorde det enklere & drifte en
kontorles arbeidssituasjon. Fer innforingen fikk alle de ansatte velge om de ensket kun
fasttelefon eller kun mobiltelefon. Nesten alle ansatte i INT valgte lgsningen med kun
mobiltelefon. Allerede i februar 2003 ble INT overfort til ny telefonilgsning.
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Av ulike drsaker ble den videre innferingen 1 K'TJ forsinket. I sin versjon av ProffNett fikk
Statoil lagt inn en tjenesten Fritidsprofil (denne er na@rmere beskrevet i kapittel 5.2.5).
Fritidsprofilen vil medfere at de ansatte mottar egen faktura pa private samtaler. Statoil
sendte derfor en henvendelse til Skattedirektoratet om & unngé at de ansatte ble
fordelsskattet av & ha utlevert mobiltelefon fra arbeidsgiver. Skattedirektoratet godtok ikke
Statoils begrunnelse og Statoil valgte derfor & utsette innferingen til dette var nermere
avklart.

Etter den opprinnelige planen skulle prosjektet Ny telefonlgsning i Statoil ASA” vaert
avsluttet 30/6 -03. I tillegg til innferingen i avdelingene INT og KTJ skulle Statoil formidle
informasjon til alle ansatte da det kom svert mange henvendelser etter at ansatte i de andre
divisjonene hadde hert om “utdelingen av nye mobiltelefoner”. Denne informasjonen
skulle formidles som en del av prosjektet men utrullingen til de andre divisjonene skulle
tas som en ren driftsmessig forvaltning.

Med bakgrunn i resultatene fra pilotprosjektet og en vurdering av telefonibehovet har
Statoil kommet frem til en forventet fordeling pa 80 % mobiltelefon, 10 % fasttelefon og
10 % begge systemene. At 10 % antas & ende opp med begge systemene kommer av at
enkelte av arbeidsoppgavene og funksjonene i Statoil krever en delt lasning.

5.2.4 Kommunikasjonsplanen til Statoil

Ved & utarbeide en kommunikasjonsplan har Statoil samlet kommunikasjonsbehovene de
har identifisert i forbindelse med innfering av ny telefonlesning i Statoil ASA.
Kommunikasjonsplanen skulle identifisere alle behovene for informasjon og den skulle
fortlepende oppdateres med utfyllende informasjon for de ulike temaene. P4 grunn av
utviklingen i innferingsprosjektet har Statoil hatt liten fokus pé lage utfyllende informasjon
og hadde derfor ikke slik utfyllende informasjon tilgjengelig for oss ved utgangen av april
2003. Vi star derfor igjen med en ramme til kommunikasjonsplan som beskriver de ulike
temaene og budskapene ulike grupper i Statoil har behov for.

Rammen til kommunikasjonsplan for Statoil definerer folgende viktige temaer som skal
formidles til de ansatte:
e Gammel teknologi (i dagens losning)
e HMS ivaretaes (straling, okt tilgjengelighet ift. arb press)
e Nye anvendelser og rutiner (mobilvettregler mm)
e Kobling mot prosjektet Nettmate (konferansetelefon, funksjonalitet, muligheter)
e Konsekvenser for:
o De som allerede har mobillesning i dag (i tillegg til fasttelefon)
De som skal beholde egen telefon
Pilotbrukere - hva er nytt for dem
De som far ny losning
Privat bruk
De med fti telefon
Ansatte offshore som ikke er berort
Statoil Norge som ikke fér tilbud
Utekontorene som ikke har tilbud

0O 0O 0O 0O 0O 0O 0 O
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I rammen til kommunikasjonsplan har Statoil knyttet opp disse temaene mot hvem som
skal ha informasjonen og hvilken kanal som skal brukes for & na frem med informasjonen.
Rammen til kommunikasjonsplan er satt opp i Tabell 1.

Tabell 1: Ramme til kommunikasjonsplan for Statoil

Loepenummer | Malgruppe Budskap / tema M3l og hensikt Kanal
1 Alle ansatte Prosjektet i gang. Informere om Bulletin Board (BB),
Statoil ASA Fremdriftsplan. Nye beslutning og nettsted KTJ
mobiltelefoner - lgsningen. Prosjekter
konsekvenser for valg.
Skattemessig/fakturering
2 Alle som endrer | Hva blir nytt for disse Forsta endringer, Skriv/Notes melding
til ProffNett hva er nytt.
abonnement
3 Deltakerne i Hva vil skje med pilot- Forstd endringer ift. | Skriv/Notes melding
pilotprosjektet deltakerne, hva blir nytt | prosjektet —hva er
100-200 for disse. nytt.
4 Pilotene Hva inneberer det & Fa forstaelse om Skriv
(KTJ/INT) veere pilot, hvilke formalet
konsekvenser fér det
5 Superbrukerne Hva betyr den nye Opplering til & svare | Meter og utlevering
for pilotene losningen. Hvordan pé spersmal som av brosjyre fra
(KTJ/INT) fungerer den kommer etter leverander
allmetet
6 Alle berorte Forberede pdmeldings- Personer med BB
info. Hvem som nd kan | tjenestemessig
fa mobiltelefon behov far riktig type
mobiltelefon
7 Pilot (KTJ/INT) | Generelt om prosjektet Kvalitetsikre valgt Allmeter for alle
og anvendelse losning gruppene med
foilpakke
8 Alle berorte Hva jobber prosjektet Informere om Status i dag
Statoil ASA med kartleggingen
(unntatt
offshore)
9 Alle berorte Informasjon, verd 4 vite, | Lage en plass for all | Nettsted (KTJ
Statoil ASA FAQ, pamelding informasjon Prosjekt,
(unntatt Statoil@home,
offshore) Services)
10 Alle berorte Hvilken losning vil du Kartlegge behov og | Via nettstedet (KTJ
Statoil ASA ha? omfang Prosjekter)
(unntatt
offshore)
11 Prosjektstyret, Valgt losning, Forankring av valgt | Presentasjon i meter,
KTJ led anvendelse og erfaringer | lgsning beslutningsdokument
fra piloten og presentasjon
12 Konsernledelsen | Valgt losning Beslutte valgt KL metet
losning og
implementeringsplan
13 Alle berorte Bekrefte valgt losning Be folk bekrefte Status i dag
kartleggingen
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14 Alle berorte Bekrefte losning Opplyse om I fokus- nettstedet
Statoil ASA bindende valg og KTJ Prosjekter
(unntatt utrulling
offshore)
15 Alle berorte Valgt losning Skape entusiasme og | Verd a vite
Statoil ASA forstéelse
(unntatt
offshore)
16 Alle berorte Valgt lesning — hva Skape entusiasme Status
Statoil ASA betyr det for deg
(unntatt
offshore)
17 Alle berorte Nummerinformasjon Detalj forklare, BB
Statoil ASA brukertips
18 Alle berorte Nye belastningsrutiner, Informere BB
Statoil ASA faktura, skattemessig.

I kapittel 8.6 har vi diskutert denne rammen til kommunikasjonsplan opp mot de behovene
som ble avdekket i sperreundersokelsen etter pilotprosjektet i Statoil og vare egne
sperreundersokelser og intervju.

5.2.5 Statoils bruk av ProffNett

I tillegg til tjenestene som ligger i ProffNett, har Statoil fatt utviklet noen
tilleggsfunksjoner. Tjenesten Fritidsprofil er en av disse. Den serger for at internnummer
blir viderekoblet til en talepostkasse utenfor kjernetiden. Denne funksjonen kan omgas
med en kode hvis nadvendig. P4 den maten blir den som ringer gjort oppmerksom pa at
den de prover a na ikke er pa jobb og kan da velge & ikke forstyrre vedkommende pa
fritiden. Er det en viktig samtale kan den som ringer taste en kode og bli koblet gjennom.
Statoil unngar da ett av de trekkene som ansatte oppfatter som negativt med
mobiltelefonen, nemlig at de risikerer & bli forstyrret unedig 1 sin fritid. Dette er vist til 1
flere studier, blant annet Ling et al. (1997).

ProffNett skiller vanligvis mellom jobb- og privatsamtaler ved at en ma taste * foran
nummeret ved en privatsamtale. Det krever at de ansatte fysisk ma gjore et handgrep for at
samtalen skal bli registrert som privat. Dette er med pa & gjore tjenesten mindre
tilgjengelig for brukeren. Samtidig vil den ansatte oppleve en gevinst ved & hoppe over
denne hindringen ved at han slipper a betale for samtalen.

Statoil derimot har definert en kjernetid mellom 07:00 0g17:00 og sagt at alle samtaler
innenfor kjernetiden er jobbsamtaler. Samtaler utenfor kjernetiden er privatsamtaler.
Dersom en ansatt har behov for & foreta en jobbsamtale utenfor kjernetiden kan dette gjores
ved 4 taste et prefix foran telefonnummeret. Selv om den ansatte mé gjore et ekstra
handgrep for a ringe jobbsamtale vil viljen til & overstige denne ekstra hindringen vere stor
da gevinsten er at han slipper & betale samtalen selv.

5.3 Innferingen i APL

Hosten 2002 kjopte APL opp bedriften Hitec Marine. APL var etter sammensldingen
lokalisert i to forskjellige kontorbygg i Arendal. Det dukket derfor opp et behov for & bedre
kommunikasjonsmulighetene mellom de to kontorbyggene.
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Allerede for sammenslaingen hadde store deler av de ansatte en mobil hverdag. Hverdagen
kunne beskrives som vi har gjort i kapittel 4.5 med ulike mobile arbeidsmater, reisende,
besgkende og vandrende. Etter sammenslaingen ble dette forsterket ved at ansatte matte
forholde seg til to kontorbygg. Ved opphold i det kontorbygget som ikke var ens base, ville
den ansatte benytte arbeidsmatene besgkende og vandrende. Den nye
kommunikasjonslgsningen matte gi bedre stotte for de mobile arbeidsmaétene til de ansatte.

Et alternativ var & investere i ny telefonsentral med kapasitet til & dekke det nye behovet.
Kostnadene ved en slik investering ville belope seg til n&ermere 500.000 kr. IT-avdelingen
1 APL fikk derfor i oppgave & utrede kostnadene og mulighetene til & innfere en lgsning
med mobiltelefoner. Kravet var at kostnadene maétte vaere lavere enn for investering i ny
telefonsentral og at det métte vere en fleksibel losning da de ansatte nd ville forflytte seg
mellom to ulike kontorbygg. APL fikk inn anbud fra bdde Telenor og NetCom pé en
losning med kun mobiltelefoner. NetCom sin lesning, Tradles Bedrift, ble foretrukket da
den var billigere enn ProffNett hos Telenor. APL valgte dermed & innfore enhetlig telefoni
med NetCom Tradles Bedrift da de ga en rimeligere telefonilgsning enn en utvidelse av
sentralene i fastnettet. De fikk ogsa en mer fleksibel lgsning bade med tanke pa eventuelle
endringer i organisasjonen og mulig forflytning mellom kontorbyggene. Den nye
telefonilesningen ble innfort i APL oktober 2002.

Underveis i prosessen med a velge ny lgsning, var ikke de ansatte serlig involvert.
Representanter for de ansatte var imidlertid med i1 vurderingen av HMS aspektene ved & gé
over til kun mobiltelefon. Utfyllende informasjon om mulige lgsninger og valg ble derfor
ikke gitt underveis. Etter at losning var valgt og skulle innferes, ble det gjennomfort
informasjonsmeter og opplaringskurs med representanter fra NetCom. De ansatte fikk
utlevert sin nye mobiltelefon et par dager for opplaringsmetet slik at de kunne prove ut og
gjore seg kjent med telefonene og tjenestene. I opplaringskurset ble de ansatte informert
om virkematen til Tradles Bedrift og de kunne komme med spersmal om losningen. Ut
over dette ble det ikke gitt noen videre oppleering men de ansatte kunne henvende seg til
bade IT-avdelingen i APL og NetCom kundeservice.

Figur 11: Nokia 6310i

I likhet med Statoil valgte APL Nokia 63101 som telefon i sin lgsning. De eksisterende
mobiltelefonene som var av typen Nokia 6210 eller nyere ble gjenbrukt. I APL er det
mangen av de ansatte som benytter mobiltelefonen sammen med barbar PC for a koble seg
opp mot Internett og bedriftens datanettverk. De som hadde behov for en slik lesning fikk
utlevert nye Nokia 63101 ferdig oppsatt for oppkobling mot baerbar PC og med oppdatert
telefonbok med alle de ansatte. Dersom deres gamle telefon var 6210 eller nyere ble denne
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samlet inn, oppdatert med telefonbok med alle de ansatte, og levert ut til andre som ikke
hadde behovet for oppkobling mot baerbar PC.
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6 Innsamling av brukererfaringer

6.1 Valg og beskrivelse av programvare

For vi startet arbeidet med utviklingen av de web-baserte sporreundersegkelsene preovde vi
flere ulike programmer. Mange av de programmene vi fant pa Internett var svert enkle og
ga en svart uoversiktlig utforming av undersokelsen. En viktig faktor for vart valg var at vi
onsket muligheten for dobbel svarkategori for svarene Har brukt og Kommer til d bruke de
neste 6 mdnedene 1 sporsmalskategorien Tjenester i ny telefonlosning. Denne muligheten
hadde Professional Quest i tillegg til at de hadde gode muligheter for & endre og tilpasse
utformingen av undersgkelsene. Den versjonen av Professional Quest som vi har benyttet
er en 30 dagers evalueringsversjon som vi lastet ned fra hjemmesidene til Dipolar pa
http://www.dipolar.com.au/downloads.htm . Fra hjemmesidene kunne en ogsa laste ned
ulike veiledninger (tutorials) for hvordan ulike ting skulle gjennomferes. Ulempen med &
velge en evalueringsversjon var at alle utskrifter og rapporter ble merket med
evalueringsversjon. 1 tillegg hadde evalueringsversjonen en begrensning pa 50 spersmal.

Siden Professional Quest lagret alle svarene i en Access database, valgte vi & benytte
programmet SPSS som HiA har lisens pa, til 4 analysere og bearbeide dataene. I SPSS kan
en importere databasen fra Access direkte og en kan importere Excel filer.

Intervjuene vi gjennomferte i APL var av ca 20 - 25 minutters varighet. Vi valgte & benytte
barbare PCer til & ta opp og lagre talen fra intervjuene og testet noen fa programmer vi
fant pa Internett som freeware. Til slutt falt valget p4 Audacity da det var et lite og enkelt
program som taklet lange opptak, opptakene kunne redigeres og beskjeres og en kunne
lagre opptakene som WAV filer.

6.1.1 Professional Quest

Sperreundersekelsene ble gjennomfert med Proffesional Quest fra Dipolar. Dette er et
program som gjer det enkelt a lage, distribuere og analysere web undersekelser.

Figur 12: Professional Quest

Programmet inneholder en rekke ferdige templates man kan bruke i utformingen. Man
finner templates for bakgrunn, utforming spersmalstype og distribusjonstype. De ulike
spersmalstypene omfatter blant annet kommentarfelt, standard spersmél med ja/nei svar,
spersmal med rangering av svaret og spersmal med dobbel svarkategori (dual range). Man
kan sette inn en spersmalsgruppe, definere gruppetittel og beskrivende tekst for gruppen.
Figur 13 viser en slik dual-range spersmalsgruppe.
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Tjenester i ny telefonlosning

Felgende Proffhett- og mobil-tjenester er tilgjengelig i Statoils nve telefonlasning, Yennligst angi i hvor stor grad du har
brukt disse tienastena ph en skala fra 1 til 6 der 1 er aldri 0g & or svart ofte, Angl ogsd § hvllken grad du tror at du
kommer til 3 bruke tjenestens i lopet av de neste 6 maneder pi en skala fra 1 til 6 der 1 er aldri og 6 er svart ofte.
Har brukt i mobilnetiet Kommer til & bruke de neste 6 mnd
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m @ @ & 6 09 L 08

Brukerprofiler - Talepostkasse

Brukerprofiler - Dobbeltanrop

Brukerprofiler - Viderekobling

Valg av profiler wia Telenor Mine sider

Walg av profiler wia Wap

Walg av profiler via ProffMett-merny pi
rrobiltelafion

Sett over - - - - - -

.
.
.
.
.
.

Figur 13: Dual range svarkategori i Professional Quest

Nar man har laget innhold og layout ma man velge hvilken mate undersgkelsen skal
distribueres pa. Det er mulighet for & legge inn e-post adressen og identifisere hver enkelt
respondent. Programmet kan da generere unik invitasjonsmail som inneholder link med
brukernavn og passord til hver respondent. Respondentene far dermed sitt unike svar i
databasen og de kan gjennomfere undersekelsen i flere trinn, ga tilbake og gjere endringer
men de kan kun levere ett svar. Den som gjennomferer undersekelsen har hele tiden
mulighet for & felge med pé svarprosenten og kan generere en padminningsmail til de
respondentene som enda ikke har svart. Denne lesningen ble valgt for APL. Dersom en
ikke har tilgang til e-post adressen til hver respondent, kan en lage en apen underseokelse
med link som er felles for alle respondentene. P4 denne maten kan invitasjonsmailen
videresendes av for eksempel en kontaktperson, til de aktuelle respondentene eller linken
kan legges ut pa en web-side som respondentene har tilgang til. Hos Statoil ble var
invitasjonsmail videresendt internt i Statoil. Professional Quest gir ogsd mulighet for a lage
en papirbasert undersokelse med egen stotte for registrering av svarene. Etter at
distribusjonsmate er valgt vil programmet generere en fil med asp - kode og en Access
database som skal publiseres pa en web side. Etter hvert som respondentene svarer pa
undersegkelsen, vil svarene bli lagret i databasen.

Etter at undersekelsen er fullfort méd en hente databasen inn igjen i Professional Quest for
videre bearbeiding og analyse. Programmet inneholder et kraftig verktey for analyse. Det
kan generere fullstendige rapporter med resultatene pa alle spersmalene. I tillegg kan en
foreta analyser av kryssrelasjoner mellom ulike spersmal i undersekelsen. For eksempel
kan en undersgke og vise pa ulike grafiske mater, om alder har innvirkning p& hvor
forneyd en er med mobiltelefon.

6.1.2 Audacity

Audacity er et enkelt og gratis redigeringsprogram for lydopptak. Det kan benyttes til &
opptak, avspilling og redigering av lydopptak. Ved hjelp av klipping, kopiering og liming
kan en sette sammen lydspor, legge til effekter og analysere lydspor. Opptakene kan lagres
bade i WAV- og MP3-format. Vi fikk imidlertid problemer med & lagre intervjuene i MP3-
format og valgte derfor & lagre alt i WAV format. Sterrelsen pa lydfilene kan reduseres ved
a justere samplingsfrekvensen pa opptaket. Denne kan varieres opp til 48kHz. En halvering
av frekvensen vil omtrent halvere storrelsen pa lydfilen. Grensesnittet til Audacity er vist i
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Figur 14. Der ser vi lydopptaket fra ett av intervjuene utfort med en samplingsfrekvens pa
16 kHz. WAV filen med dette intervjuet pa 22 minutter ble med denne innstillingen pa
42MB. Audacity har en tidsskala som i figuren viser hele opptaket. En kan zoome inn pa
ulike sekvenser av opptaket for & redigere og analysere.
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Figur 14: Grensesnittet til Audacity

I andre programmer for lydopptak var det ofte begrensning pa hvor lange opptak en kunne
gjore. Dette var ikke noe problem i Audacity. Programmet kan lastes ned gratis fra blant
annet http://www.webattack.com/freeware .

6.1.3 SPSS

SPSS er et avansert statistisk program som kan benyttes til analyse av data fra en
sperreundersokelse. En av de store fordelene med SPSS er at en kan importere datakilder
fra Access, Excel, Lotus og andre tilsvarende programpakker. I SPSS er det store
muligheter for 4 tilpasse datakilden slik at den blir lettest mulig & analysere. Etter at
datakilden er lastet inn og tilpasset, kan programmet generere en rekke ulike rapporter og
grafiske fremstillinger for 4 illustrere sammenhenger og poenger fra datakilden.

6.2 Spearreundersgkelse etter pilotprosjekt i Statoil

I forbindelse med pilotprosjektet hesten 2002 der ca. 270 brukere fra forskjellige
avdelinger var med, ble det gjennomfort to undersegkelser. Disse ble gjennomfort for &
undersoke hvor forneyde brukerne i pilotprosjektet ”Ny telefonlesning i Statoil ASA” var
med tanke pa administrasjon, helse, miljo og sikkerhet, utstyr, brukervennlighet osv. Den
forste undersekelsen ble gjort i begynnelsen av september og den andre i begynnelsen av
oktober. Undersgkelsen i oktober ble sendt ut til 262 respondenter mens den forste
undersgkelsen var mindre bade med tanke pa antall spersmal og respondenter. Resultatene
fra de to undersekelsene skilte seg lite fra hverandre (Statoil, 2002). Vi har fatt tilgang til
og analysert resultatene fra den siste undersekelsen (Statoil, 2002).

Av de 262 som fikk utlevert sperreundersekelsen var det 202 som svarte, noe som ga en
svarprosent pa 77 %.
6.3 Utvikling av egne spgrreundersokelser

Undersgkelsene hos APL og Statoil er svert like, men ikke identiske. Grunnen til det er
blant annet at operateren er henholdsvis Telenor og NetCom. I tillegg ble undersekelsen
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hos APL klar, godkjent av bedriften og distribuert for vi fikk tilbakemelding om enskede
endringer i undersekelsen hos Statoil. Undersgkelsene er sammenlignbare til tross for
ulikhetene.

Innledningsvis i sperreundersgkelsene har vi lagt inn noen sparsmal for a kategorisere
respondentene. Kategoriseringen er tatt med da de aktuelle bedriftene onsket dette og for at
vi senere skal kunne underseke hvordan for eksempel alder og kjenn pavirker de andre
svargruppene.

I kapittel 4 gikk vi gjennom relevant teori og utviklet et rammeverk for & analyse av
anvendbarhet til mobiltelefoni. Rammeverket munnet ut i fire elementer av anvendbarhet.
Det er oppgavedefinisjonen og dette rammeverket vi har lagt til grunn for utarbeidelsen av
sperreundersgkelsene og intervjuene. Rammeverket inneholder elementene leeringsterskel
funksjonalitet, mobilitet og brukertilfredshet.

For a fa svar pa hvor godt mobiltelefoni fyller kravene til funksjonalitet og mobilitet,
utarbeidet vi utsagnene i1 svargruppene “Tjenester i det gamle fastnettet”, Tjenester i
Tradles Bedrift/den nye lgsningen” og “Tilgjengelighet”.

De to svargruppene "HMS” og "Overordnet inntrykk™ er med pa a gi svar pa
brukertilfredsheten ved mobiltelefoni. Eksempelvis vil utsagnet “Den nye lesningen er mer
tilfredsstillende & bruke enn gammel ordning”, vaere med & illustrere brukertilfredsheten ved
telefonilgsning med kun mobiltelefoner.

I rammeverket har vi med elementet leeringsterskel. P4 grunn av begrensningen pa 50
spersmal i evalueringsversjonen av Professional Quest, hadde vi ikke med dette elementet i
sperreundersekelsen men hadde temaet med i intervjuene.

6.4 Egen undersokelse Statoil

Som beskrevet i kapittel 2.2.3 méatte denne undersekelsen utferes blant pilotbrukerne fra
hesten 2002 som tilherte KTJ. Disse var i tiden mellom pilotprosjektet og var undersekelse
ikke videre fulgt opp fra Statoil sin side. Det innebar at de fremdeles hadde tilgang til
fasttelefon, de hadde ikke fatt oppfelgende informasjon om utviklingen av tjenester i
ProftfNett og de hadde ikke hatt tilgang til et supportteam. Vi gikk derfor bort fra planen
om & intervjue disse respondentene.

Hos Statoil fikk vi ikke tilgang til e-post adressene til respondentene. Det skyldes delvis
det faktum at vére kontaktpersoner hos Statoil ville at undersekelsen skulle distribueres
internt for & gke svarprosent. Dette forte til at vi ikke fikk lagt inn respondentene i
programvaren. Folgen av det var at en respondent ikke kunne ga inn og rette pa sin egen
besvarelse, en respondent kunne legge inn flere svar og vi hadde ingen mulighet til & sende
en paminnelse til de som ikke hadde svart.

Sperreundersgkelsen som ble sendt ut til respondentene i Statoil finnes i Vedlegg B.

6.5 Egen undersgkelse APL

6.5.1 Sparreundersokelse APL

Hos APL i Arendal har brukerne hatt kun mobiltelefon siden oktober 2002. APL bruker i
motsetning til Statoil Netcom som nettoperater. Vi fikk anledning til & gjennomfere en
sparreundersekelse hos APL med pafelgende dybdeintervju.

Hos APL fikk vi nok materiale til & vurdere kommunikasjonsbehovet og bruksmensteret
deres. Vi har provd & vurdere dette materialet opp mot prosjektet i Statoil.
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Denne undersokelsen var innholdsmessig sammenlignbar med den hos Statoil. Forskjellene
skyldes forskjellig teleoperator, klassifiseringsspersmal samt noe spréklig pa grunn av
tilpasning til den enkelte bedrift.

Vi importerte respondentene sine navn og e-post adresser inn i Proffesional Quest via en
tekstfil. Programmet genererte da unik invitasjonsmail til hver enkelt respondent med
brukernavn og passord i linken. De fikk da mulighet for & ga inn igjen i sitt svar og endre
det senere, de kunne kun levere ett svar og vi kunne sende paminnelse til de som ikke
hadde svart.

Sperreunderspkelsen som ble sendt ut til respondentene i APL finnes i Vedlegg A.

6.5.2 Intervju APL

Sperreundersekelsen hos APL ble fulgt opp med et semistrukturert intervju av 10 ansatte
for & fa mer utfyllende og kvalitativ informasjon. Av temaer som ikke var med i
sperreundersekelsen hadde vi med informasjonsbehov, innferingen av telefonlgsningen
samt noe om leringsterskelen til teknologien. Disse intervjuene ble gjennomfort i lokalene
til APL og talen ble tatt opp for senere analyse. Utvalget av de 10 intervjuobjektene var
tilfeldig, men med fordeling pé avdelingene i APL. Personene ble valgt ut av var
kontaktperson i APL ut fra avdeling, funksjon og lokasjon.

Vi utarbeidet en intervjuguide med overordnede spersmal for hver spersmalskategori. I
tillegg hadde vi mer detaljerte spersmal hvis det skulle vaere nedvendig for a fa
informasjon fra intervjuobjektene. I intervjuene fikk vi mulighet til & sikre at vi fikk svar
pa det vi spurte om og fikk dermed validert spersmélene vére.

Intervjuguiden finnes i Vedlegg C.
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7 Resultater

I vart arbeid har vi gjennomfert to elektroniske sperreundersokelser med ca 50 spersmél i
hver. Vi fikk 81 svar pa den ene og 38 svar pa den andre. I tillegg har vi gjennomfort 10
intervjuer, hvert pa ca 20 minutter, og vi bruker resultatene fra en tidligere undersekelse fra
Statoil.

Vi ensker i vért arbeid & se pa tendenser fra de forskjellige svargruppene samt om vi finner
et monster for hvordan alder, kjonn, kategori/funksjon, utlevert og valg virker inn pa
svargruppene. I tillegg krysser vi enkeltutsagn opp mot svargrupper for a fa frem spesielle
sammenhenger. Samlet representerer dette en stor mengde data. Vi kan ikke presentere alle
resultatene i dette kapittelet, men presenterer her hovedinntrykkene samt spesielle funn
som vi gnsker & drofte videre 1 kapittel 8. Resten av resultatene ligger vedlagt i Vedlegg E
til Vedlegg H.

7.1 Datainnsamling

Sperreundersegkelsen hos Statoil ble distribuert til 75 tidligere pilotbrukere. Vi fikk inn 38
svar, noe som gir en svarprosent pa 51 %. Utvalget som undersgkelsen ble distribuert til
var alle pilotbrukere i KTJ. Dette gir en god fordeling i alder, kjonn og funksjon, men den
lave svarprosenten er negativ for reliabiliteten til svarene. Vi frykter at det er de mest
ivrige mobiltelefon brukerne som har tatt seg tid til & svare, og at bredden i svarene derfor
er mindre enn enskelig. Resultatet av sperreundersegkelsen gjengis i Vedlegg G.

Undersgkelsen hos APL ble distribuert til 103 respondenter og vi fikk 81 svar, noe som gir
en svarprosent pa 79 %. Utvalget var alle norsktalende brukere hos APL, noe som sikrer
god fordeling i alder, kjonn og avdeling. Den gode svarprosenten gir en god reliabilitet pa
svarene. Resultatet av denne underseokelsen finnes i Vedlegg E.

Generelt for begge underseokelsene er at det ikke har vaert nedvendig a forkaste noen av
svarene. I noen av klassifiseringsgruppene var det svart fa respondenter. Vi har allikevel
valgt & la disse sta for seg selv ved kryssing opp mot andre svargrupper, men legger mindre
vekt pa tendensene. Der respondentene har svart blankt har vi tatt ut det blanke svaret fra
det statistiske grunnlaget.

I Vedlegg D ligger referat fra intervjuene. Referatet inneholder svar pa spersmalene i
intervjuene i stikkordsform, samt interessante sitater fra intervjuobjektene.

Resultater fra Statoil sin pilotundersgkelse brukes til & underbygge enkelte av vare funn
(Statoil, 2002). Noen av vare spersmal er ren oppfelging fra pilotundersekelsen, men det er
vanskelig & si sikkert om eventuelle endringer skyldes endrede erfaringer og tiden som er
gatt, eller om det skyldes endret utvalg og darlig svarprosent. Resultatene fra
pilotunderseokelsen ligger ikke vedlagt fordi det er et internt Statoil dokument.

7.2 Bruksmonster

I dette kapittelet ser vi forst pa hvilke tendenser om bruksmenster vi kan trekke direkte ut
fra vare undersgkelser. Vi ser pa i hvilken grad bruksmensteret har endret seg i forhold til
bruk av fasttelefon. For & frem eventuelle endringer, sammenligner vi noen utvalgte
tjenester eller prosedyrer som er sammenlignbare i begge systemene. Tydelige forskjeller
mellom de to bedriftene kommenteres ogsa.
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Deretter ser vi pd bruksmensteret pa tjenester som bare finnes 1 mobilnettet. For begge
temaene vil vi komme med noen utdrag for & vise tendenser og hovedtrekk. Ogsa her
kommenteres forskjeller mellom de to bedriftene.

Vi ser ogsa pa hva slags funn vi gjer nar vi behandler datagrunnlaget videre. Vi
kryssrelaterer andre svargrupper opp mot bruksmenster for & se om vi finner menster for
hvordan for eksempel alder, pavirker bruksmensteret.

7.2.1 Resultater fra svargruppe bruksmonster

Her ser vi pa resultatene fra svargruppe bruksmenster. Tabell 3 viser resultater som er
sammenlignbare i fastnett og mobilnett, og Tabell 5 viser resultater fra mobilnettet.
Samlede resultater finnes i Vedlegg E og Vedlegg G.

Tabell 2: Bruksmeonster i fastnett og mobilnett

Data fra APL

Data fra Statoil

Aldri (1)

()

3) (4)

Talepostkasse
M Fastnett

[l Har brukt i mobilnett
] Kommer til & bruke

(5) Sveert ofte (6)

Aldri (1)

() @) )

1515

14

(5) Sveert ofte (6)

Talepostkasse

M Fastnett

Il Har brukt i mobilnett

] Kommer til & bruke i mobil

net

Tabell 3: Bruksmeonster vist med gjennomsnitt

Resultater fra bruksmenster APL

Resultater bruksmenster Statoil

Har brukt i Har brukt i Har brukti | Har brukt i
fastnettet mobilnettet mobilnettet | fastnettet
Mean Mean Mean Mean
Talepostkasse 1.73 3.67 (Brukerprofiler) - 4.05 4.21
Talepostkasse
Viderekobling 1.85 2.11 (Brukerprofiler) - 2.49 1.89
Viderekobling
Sett over 2.58 1.94 Sett over 2.54 1.68
Tilbakering ved 1.85 1.79 Tilbakering ved 2.47 2.05
opptatt opptatt
Samtale venter 2.21 3.01 Samtale venter 1.83 2.30
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Konferanse

1.81 1.88

Konferanse 2.40 2.08

I Tabell 2 ser vi at blant tjenestene i mobilnettet som kan sammenlignes med tjenester i
fastnettet, s er talepostkasse den tjenesten der vi ser sterst forskjell i bruksmenster i
henholdsvis APL og Statoil. Forskjellen kan i noen grad skyldes at noen respondenter i
APL ikke hadde tilgang til denne tjenesten i fastnettet. | mobilnettet er tjenesten
tilgjengelig for alle respondentene. Tendensen med at respondentene hos APL bruker
denne tjenesten mindre enn brukerne hos Statoil, kan skyldes overfort bruksmenster fra
fastnettet. Dette underbygges av at hos Statoil er svarene vedrerende talepostkasse stort
sett like for fastnett og har brukt i mobilnett.

For de ovrige tjenestene som kan sammenlignes med tjenester i fastnettet, er tendensene de
samme hos begge firmaene. Vi ser i tillegg at bruksmensteret i fastnettet er ganske likt det
i mobilnettet, bade for de tjenestene som brukes en del og for de som brukes lite.

Fra Tabell 3 ser vi at tendensen pé bruk av tjenestene er at talepostkasse brukes av en del,
mens de andre tjenestene i mobilnetter som kan sammenlignes med tjenester i fastnettet er

mindre brukt.

Tabell 4: Bruksmeonster i mobilnett

Data fra APL

Data fra Statoil

Aldri (1) @

17

(3) 4) (5)  Sveert ofte (6)

SMS
B Har brukt i mobilnett

B Kommer til 4 bruke

Aldri (1) @ 3) ) (5) Svert ofte (6)

Tekstmelding
I Har bruk i mobilnett
B Kommer til & bruke

Tabell 5: Bruksmeonster vist med gjennomsnitt

Resultater fra bruksmgnster APL

Resultater fra bruksmgnster Statoil

Har brukt i mobilnettet

Har brukt i mobilnettet

Mean Mean
Brukerprofiler - 1.86
Dobbeltanrop
Valg av profiler via 2.27

Telenor Mine sider
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Valg av profiler via WAP | 1.27

Valg av profiler via 1.95
ProffNett-meny pa
mobiltelefon
Gruppesamtale (Meet 1.62
me)
Oppringning fra 4.72 Oppringning fra 4.41
telefonbok telefonbok
SMS 3.72 Tekstmelding 5.05
WAP 1.38
Lydlgs telefon 3.84 Lydlgs telefon 5.00

For tjenester som bare finnes i mobilnettet ser vi bade i Tabell 4 og Tabell 5 at
bruksmensteret for SMS/tekstmelding og lydles telefon, skiller seg ut som forskjellige i de
to bedriftene. Arsaken til denne forskjellen kan vare vanskelig 4 forstd. Forskjellen i
svarprosent kan vaere en medvirkende érsak til ulikheten i svarene pé bruk av SMS. Hos
Statoil er svarprosenten mye lavere enn hos APL. Det er derfor mulig at det er de som
bruker mobilen mye og som interesserer seg for tjenestene som har tatt seg tid til & svare,
noe som til en viss grad stettes av at s mye som 89 prosent av de ansatte i Statoil svarte at
de ville valgt mobiltelefon. Som referanse kan vi bruke pilotundersekelsene som jo hadde
flere respondenter og et bedre utvalg. I pilotundersgkelsen svarte 73 % at de ville valgt
mobiltelefon. Vi hadde ikke en valgmulighet for "vet ikke”, men i pilotundersekelsen var
det 13 % som valgte "Vet ikke”.

Naér det gjelder bruk av lydles telefon, sa tror vi at noe av grunnen til forskjellen i bruk
skyldes at Statoil har publisert bedriftens holdning til “mobilvett”. Dermed har de ansatte
et mer bevisst forhold til dette med stoy i det offentlige rom og bruker lydles telefon
bevisst for & unngé a forstyrre andre. Dette argumentet rimer med det faktum at brukerne
hos Statoil har sagt seg mer enig i at de prever & unngé at andre forstyrres av deres
mobiltelefonbruk enn APL ansatte. Dette kommer vi tilbake til i kapittel 7.4 Helsefaktorer.

Underseokelsene viser like tendenser i de to bedriftene nar det gjelder de resterende
tjenestene i mobiltelefonnettet. Tendensene ved bruk av tjenester i mobilnettet er at
oppringning fra telefonbok, tekstmelding og lydles telefon benyttes mye mens resten av
tjenestene benyttes lite.

7.2.2 Kryssrelasjoner mot bruksmgnster

Alder, kjonn, kategori/funksjon, utlevert og valg er krysset opp mot bruksmenster uten at
vi finner klare menster for hvordan bruken pavirkes. Ved tolkning av kryssrelasjonene har
vi tatt hensyn til at noen av respondentgruppene er for sma til a gi tilstrekkelig statistisk
sikkerhet. Fra svargruppen bruksmenster har vi brukt bade tjenester som er lite brukt og
tjenester som er mye brukt. Grafisk resultat av alle kryssrelasjonene finnes 1 Vedlegg F og
Vedlegg H.

7.3 Tilgjengelighet

Her ser vi pa hvilke tendenser om tilgjengelighet vi kan trekke ut fra vare undersekelser.
Vi ensker & finne noen trender og hovedtrekk ved datagrunnlaget. Tydelige forskjeller
mellom de to bedriftene kommenteres ogsa.
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Vi ser ogsa pa hva slags funn vi gjer nar vi behandler datagrunnlaget videre. Vi
kryssrelaterer andre svargrupper opp mot tilgjengelighet for & se om vi finner menster for
hvordan for eksempel alder pavirker tilgjengeligheten.

7.3.1 Resultater fra svargruppe tilgjengelighet

Her drar vi ut resultater fra svargruppe tilgjengelighet. Tabell 7 inneholder alle resultatene
fra denne svargruppen mens Tabell 6 viser resultater som vi ensker & fremstille grafisk.
Alle resultatene ligger i Vedlegg E og Vedlegg G.

Tabell 6: Tilgjengelighet

Data fra APL Data fra Statoil
24 16
25=
14
15=
20—
15
10=
15= 12
10 10
9
10= 4
54
2 2
54
0=
Helt uenig (1) (3) (5)
Helt uenig (1) ®) ®) @ @) Helt enig (6)
@) ) Helt enig (6) Med ny telefonlgsning er jeg lettere 8 komme

Jeg er na lettere 8 komme i kontakt med enn
jeg var med fasttelefon (og evt. mobiltelefon)

i kontakt med enn jeg var med fasttelefon
(og evt. mobiltelefon i tillegg)

Tabell 7: Resultater fra tilgjengelighet

Resultater fra tilgjengelighet APL Resultater tilgjengelighet Statoil

Mean Mean
Jeg baerer med meg mobiltelefonen hele 4.65 Jeg baerer med meg mobiltelefonen hele 5.11
arbeidsdagen arbeidsdagen
Jeg benytter funksjonaliteten og 3.73 Jeg benytter funksjonaliteten og 4.32
mulighetene med mobiltelefonen og mulighetene med mobiltelefonen og
Tréadles Bedrift for 4 bli mer tilgjengelig ProffNett for & bli mer tilgjengelig
Den nye lgsningen bidrar sveert godt til & 3.38 Den nye losningen bidrar pa en god mate | 4.41
gi meg styring over nar jeg er tilgjengelig til & gi meg styring over nar jeg er
for jobben tilgjengelig for jobben
Den nye losningen gjor at jeg kan arbeide | 3.34 Den nye losningen gjor at jeg kan arbeide | 4.71
uavhengig av sted uavhengig av sted
Den nye losningen gjer at jeg kan arbeide | 2.77 Den nye losningen gjer at jeg kan arbeide | 4.00
uavhengig av tid uavhengig av tid
Jeg er nd lettere & komme i kontakt med 3.74 Med ny telefonlesning er jeg lettere & 4.95
enn jeg var med fasttelefon (og evt. komme i kontakt med enn jeg var med
mobiltelefon) fasttelefon (og evt. mobiltelefon i tillegg)
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Med mobiltelefon kan jeg utnytte tid pa 3.86 Med mobiltelefon kan jeg utnytte tid péa 4.68
reise bedre reise bedre

Med mobiltelefon har jeg kortere og mer 2.64 Med mobiltelefon har jeg kortere og mer | 3.34
konsise samtaler konsise samtaler

Ansatte i Statoil svarer at de er lettere & komme i kontakt med nd enn med fasttelefon og
eventuell mobiltelefon. Hos APL er det feerre som er enige i det samme utsagnet. Dette star
litt i kontrast til hvordan respondentene svarer pd om de barer med seg mobiltelefonen
hele arbeidsdagen. P4 det spersmélet er det mindre som skiller bedriftene. Det er derfor
rimelig & tro at det er andre ting i tillegg til mobiliteten som brukes hos Statoil for & bedre
tilgjengeligheten. Selv om utsagnet “Jeg benytter funksjonaliteten og mulighetene med
mobiltelefonen og ProffNett/Tradles Bedrift for & bli mer tilgjengelig®, kan omfatte mer en bare
funksjonalitet, sa ser vi at brukerne hos Statoil er mer positive til utsagnet enn brukerne hos
APL.

Hvorfor mener APL ansatte at de ikke er lettere & komme i kontakt med na? Dette kan
veare et resultat av at de mener de var lette 8 komme i kontakt med for ogsa, og at innfering
av mobiltelefoni ikke har forbedret dette. Hos Statoil har det vert publisert at det & oke
svarprosenten har veart et mal, noe som kan ha fort til at de svarer slik de tror bedriften
onsker. I tillegg er det som tidligere nevnt mulig at det er en overvekt av respondenter som
er positive til mobiltelefoni, som har svart hos Statoil. Hos APL har ikke gkt svarprosent
veert et publisert mél, og innferingen var mer av praktiske og ekonomiske arsaker. Dermed
er det mindre sannsynlig at APL ansatte svarer med slike baktanker. I tillegg er
svarprosenten pa undersekelsen s god at brukere av alle kategorier har svart.

Generelt har respondentene i Statoil vart positive til tilgjengeligheten med den nye
lesningen, mens hos APL fordeler svarene seg stort sett jevnt over skalaen, men med
gjennomsnittsverdi i gvre halvdel, pa utsagn om tilgjengelighet.

7.3.2 Kryssrelasjoner mot tilgjengelighet

I Tabell 8 viser vi kryssrelateringen av kjenn mot utsagnet Jeg beerer med meg
mobiltelefonen hele arbeidsdagen®. Her ser vi at kvinnene hos Statoil baerer med seg
mobiltelefonen i mindre grad enn sine mannlige kollegaer. Med svar fra bare 20 kvinner s
er ikke dette noen tydelig tendens. Hos APL er tendensen lik hos menn og kvinner. 70 %
av menn hos APL svarer 5 eller 6, og 71 % av kvinner hos APL svarer 5 eller 6. Vi finner
ikke andre menster for hvordan kjenn pédvirker utsagn om tilgjengelighet.
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Tabell 8: Kjonn mot tilgjengelighet

Data fra APL Data fra Statoil
Kjonn Kjonn
B Kvinne B Kvinne
B Mann B Mann

13

Helt uenig (1) 3) (5) i
@ @ Helt enig (6) ®3) 4) (5) Helt enig (6)
Jeg baerer med meg mobiltelefonen Jeg barer med meg mobiltelefonen
hele arbeidsdagen hele arbeidsdagen
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Tabell 9: Utlevert mot tilgjengelighet

Data fra APL Data fra Statoil
Hadde du utlevert mobiltelefon Hadde du utlevert mobiltelefon
fra APL for overgangen? fra Statoil for pilotprosjektet?
B Ja [ RE]
M Nei B Nei

15 12 1 1

Helt uenig (1) 3) (5) Helt uenig (1) 3) 4) (5) Helt enig (6)

J (2)0 lett o k(4) ik H:n l:;g @ Med ny telefonlgsning er jeg lettere 8 komme
egerna ? ere a komme 1 konta i kontakt med enn jeg var med fasttelefon
med enn jeg var med fasttelefon (og evt. mobiltelefon i tillegg)

(og evt. mobiltelefon)

Fra Tabell 9 ser vi at hos APL svarer de med utlevert mobiltelefon fra for i gjennomsnitt
3,22 mens de som ikke hadde utlevert mobiltelefon svarer i gjennomsnitt pa 4,44 pa
utsagnet Jeg er na lettere & komme i kontakt med enn jeg var med fasttelefon (og evt.
mobiltelefon). Hos Statoil er de samme tallene 4,96 for de med mobiltelefon fra for og 4,91
for de uten. Tendensen er altsé at de av brukerne hos APL med utlevert mobiltelefon fra
for ikke er sa enige i utsagnet “Jeg er na lettere & komme i kontakt med...*“, som de uten
telefon fra for. Dette er jo egentlig en naturlig reaksjon fordi de hadde jo mobiltelefon ogsa
tidligere, men hos Statoil mener ogsa denne kategorien at de er lettere & komme i1 kontakt
med etter innferingen.

Svarene 1 APL kan tyde pd at de som hadde mobiltelefon fra for mener at den gjorde de
like tilgjengelig som den nye losningen. Vi tror at de da tar for lite hensyn til at de na har
kun ett nummer. Med dobbel losning sa var det mulig at andre ringte fasttelefon uten & fa
svar og ga opp. | intervjuene sier de fleste at ”en person - ett nummer” er en forbedring,
noen sier at dette ikke gjor noe fra eller til men ingen sier at det er en forverring.

Vi finner ingen andre klare menster for hvordan det 4 ha utlevert telefon fra for har
pavirket de andre svarene vedroerende tilgjengelighet. Heller ikke Kategori/funksjon eller
valg gir klare menster.
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Tabell 10: Diverse mot tilgjengelighet

Data fra APL

Jeg er na lettere 8 komme i kontakt
med enn jeg var med fasttelefon
(og evt. mobiltelefon)

Data fra Statoil

Med ny telefonlgsning er jeg lettere a
komme i kontakt med enn jeg var med
fasttelefon (og evt. mobiltelefon i tillegg)

Helt uenig (1) ®) ®)
@) 4) Helt enig (6)

Jeg baerer med meg mobiltelefonen
hele arbeidsdagen

B Helt uenig (1) M Helt uenig (1)
Mo Ho
(Nt )
M« 10
NG o)
[] Helt enig (6) [ Helt enig (6)
14 104 0

4
2
2= 1 1I1 1
I I I
(1) ©) (
2 4)

Helt uenig (1 5)

Helt enig (6)

Jeg barer med meg mobiltelefonen
hele arbeidsdagen

3 3 33 3

Talepostkasse

Aldri (1) ) (3) () (5) Svaert ofte (6)

Brukerprofiler - Talepostkasse

Svarene pa tjenesten “Talepostkasse” kommer fra svargruppen “har brukt i mobilnettet”. I
Tabell 9 ser vi en klar forbindelse mellom utsagnet om & vere lettere & komme i kontakt
med, og utsagnet “Jeg berer med meg mobiltelefonen hele arbeidsdagen”. Tendensen er at de
som svarer at de er lettere & na, beerer med seg mobiltelefonen. Her ser vi altsa viktigheten
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av mobilitet for tilgjengeligheten. Vi ser ogsd noen fa som mener at de er lettere & nd, men
som ikke barer telefonen med seg. Dette kan skyldes at de bruker andre tjenester for &
bedre tilgjengeligheten. Utsagnet om talepostkasse gir ikke et sa klart megnster, men de som
svarer at de er lettere 4 na bruker i1 hvert fall ikke tjenesten mindre enn andre.

7.4 Helsefaktorer

Etter 4 ha presentert de viktigste tendensene angaende HMS, vil vi vise en del behandlede
resultater der vi har krysset andre svargrupper eller enkeltutsagn opp mot HMS. Disse
behandlede resultatene beskrives til en viss grad i forbindelse med grafene i dette
kapittelet, men dreftingen viderefores i kapittel 8 Drofting.

7.4.1 Resultater fra svargruppe HMS

Vi ser av svarene 1 sperreundersekelsene at HMS rundt telefonibruk er et omrade der
meningene er delte. Her presenterer vi et utvalg av resultatene for & vise relevante
tendenser fra svargruppen HMS i vare undersekelser. Resten av resultatene finnes i
Vedlegg E og Vedlegg G.

Tabell 11: HMS

Data fra APL Data fra Statoil

Helt uenig (1) (3) (5) Helt uenig (1) ()] (5)

2) (4) Helt enig (6) 2 ) Helt enig (6)
Jeg har fatt tilstrekkelig informasjon om Jeg har fatt tilstrekkelig informasjon om
mulig stralefare ved bruk av mobiltelefon mulig stralefare ved bruk av mobiltelefon
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25

25 23

20=

15=

10=

Helt uenig (1) ®3) ®)
(2) 4)

Jeg prever a unnga at andre forstyrres
av min mobiltelefonbruk

Helt enig (6)

15

10=

5=

0=

Helt uenig (1) (3) (5)
@ @

Jeg prover a unnga at andre forstyrres
av min mobiltelefonbruk

Helt enig (6)

Tabell 12: Resultater HMS

Resultater HMS APL

Resultater HMS Statoil

Mean

Mean

Jeg har fatt tilstrekkelig informasjon om 1.78
mulig stralefare ved bruk av mobiltelefon

Jeg har fatt tilstrekkelig informasjon om 3.37
mulig strdlefare ved bruk av mobiltelefon

Jeg benytter tilbeher for & redusere mulig | 4.09
strilefaren nar jeg bruker mobiltelefonen

Jeg benytter tilbeher for & redusere mulig | 4.16
strélefare nér jeg bruker mobiltelefonen

Mulig stralefare gjor at jeg snakker mindre | 2.63
i mobiltelefonen

Mulig strélefare gjor at jeg snakker 2.58
mindre i mobiltelefonen

Jeg prover a unnga at andre forstyrres av 4.42
min mobiltelefonbruk

Jeg prover 4 unnga at andre forstyrres av 4.79
min mobiltelefonbruk

Jeg foler okt press pé & svare jobbsamtaler | 3.40
1 fritiden nér jeg har APL sin mobiltelefon

Jeg foler okt press pé & svare jobbsamtaler | 3.76
i fritiden nér jeg har Statoil sin
mobiltelefon

Jeg bruker APL's telefon som eneste 1.40
mobiltelefon privat

Vi ser tydelig forskjell mellom bedriftene pa spersmalet om brukerne foler at de har fatt
tilstrekkelig informasjon om mulig strélefare ved bruk av mobiltelefon. Hos APL ble det
ikke informert om mulig helsefare ut over svar pa spersmal om dette temaet pa et
informasjonsmete. Dermed er det rimelig at de fleste ikke er enig i utsagnet. Hos Statoil
var informasjon om mulig stralefare tilgjengelig. I tillegg hadde deltakerene mulighet for &
fa ekstrautstyr som dockingenhet med ekstern antenne for a redusere eventuell straling, noe

som indirekte satte sokelys pd mulig strilefare.

P& utsagnet “Jeg prover & unngd at andre forstyrres av min mobiltelefonbruk”, er tendensen stort
sett lik 1 de to firmaene, med en liten tendens til at brukere hos APL er mindre enig i
utsagnet enn hos Statoil. Bedriftens holdning til ”mobilvett” var publisert bare hos Statoil.
Holdning til "mobilvett” kan sees i sammenheng med bruk av tjenester som for eksempel
lydles telefon. Vi kommer tilbake til mer om dette senere.
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P& de resterende utsagnene er tendensene like i de to bedriftene. Brukerne er fordelt over
hele skalaen men med tendens mot enig i utsagnet om bruk av tilbeher for & redusere mulig
stralefare. De samme brukerne er ikke enig i at de snakker mindre i mobiltelefonen pa
grunn av mulig strdlefare. Det er en antydning til at brukere hos Statoil foler et storre press
pa & svare jobbtelefoner pa fritiden enn hos APL.

7.4.2 Kryssrelasjoner mot HMS

Vi ser ingen klare monster for hvordan Alder, kjonn, kategori/funksjon, utlevert eller valg
pavirker svarene i svargruppe HMS. Grafisk fremstilling av kryssrelasjonene finnes i
Vedlegg F og Vedlegg H.

Tabell 13: Diverse mot stralefare

Data fra APL Data fra Statoil
Jeg har fatt tilstrekkelig informasjon om Jeg har fatt tilstrekkelig informasjon om
mulig stralefare ved bruk av mobiltelefon mulig stralefare ved bruk av mobiltelefon
M Helt uenig (1) M Helt uenig (1)
[ [} Mo
e e
H© L&)
E ) H )
[ Helt enig (6) [ Helt enig (6)
20= 18 4 4

10= 8 8
7
54
2 2
1 1 1

0= T T 0 T 0

Helt uenig (1) 3) Helt uenig (1) 3) (5)

2) (4) Helt enig (6) 2) (4) Helt enig (6)
Jeg benytter tilbehor for & redusere mulig Jeg benytter tilbeher for a redusere mulig
stralefaren nar jeg bruker mobiltelefonen stralefare nar jeg bruker mobiltelefonen
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22 5

20=

8
7
6
5
4
- 3
s 2 2 2
1 d 11 1 111 1
0= | | H |
(O] (3) (5)
(2) 4) (6)

Helt uenig (1 Helt uenig (1) 3) (5)
Helt enig (6 (2) 4) Helt enig (6)
Mulig stralefare gjor at jeg snakker Mulig stralefare gjor at jeg
mindre i mobiltelefonen snakker mindre i mobiltelefonen

Vi prover & se pd sammenhengen mellom svar péd utsagnet Jeg har fatt tilstrekkelig
informasjon om mulig strélefare ved bruk av mobiltelefon”, og svar pa andre utsagn om mulig
stralefare. Det kan vaere vanskelig & trekke bastante konklusjoner ut fra hvordan brukerne
svarer pa utsagnet om informasjon. Hvis de svarer helt uenig pa utsagnet sa betyr det at de
ikke har fatt nok informasjon om mulig stralefare, men det trenger ikke bety at de frykter
en mulig stralefare. Na ser vi bare om denne mulige frykten pavirker bruken.

Vi ser at mange av de som er helt uenig i utsagnet ”Jeg har fatt tilstrekkelig informasjon...”, er
helt enig i utsagnet ”Jeg benytter tilbeher for & redusere mulig strélefare”. Dette er tydeligst hos
APL og kan tyde pa at de har fatt tak i noe informasjon, i hvert fall nok til at de ser nytten
av a bruke tilbeher. Samtidig ser de samme brukerne ikke ut til & la stralefaren pavirke
hvor mye de snakker i telefonen. Pa utsagnet Mulig stralefare gjor at jeg snakker mindre i
mobiltelefonen”, er trenden at alle brukerne er uenig i utsagnet, og vi finner ikke noe
menster for hvordan utsagnet om informasjon pavirker svarene.
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Tabell 14: Diverse mot ""mobilvett"

Data fra APL

Data fra Statoil

Jeg prover a unnga at andre forstyrres
av min mobiltelefonbruk
B Helt uenig (1)

Jeg prover a unnga at andre forstyrres
av min mobiltelefonbruk
B Helt uenig (1)

¥ %)
) m o)
LI 10
E ) M)
[ Helt enig (6) [IHelt enig (6)
8
10= 9
o
8
6 8=
-
o
I 333
4= 3 3
2 2
2 2
.
1 1 2= 111 1 11 1 191 1
Aldi(l) (2 @) @) (5) Sveertofte (6) Adi(l) (@) ®) @) (5) Sveertofte (6)
Lydigs telefon Lydlas telefon
15
13 10
10=
10= 9 8=
77
6 6= 5
5+ 4 4= 33
3 3 3
2 22
2 2
1 11 11 1 111011 11 2- 11 1 1 11
. I T
Helt uenig (1) ®) 6) Helt uenig (1) ®) )
@ @ Helt enig (6) @ @ Helt enig (6)

Jeg barer med meg mobiltelefonen
hele arbeidsdagen

Jeg baerer med meg mobiltelefonen
hele arbeidsdagen

Svarene pa tjenesten “Lydles telefon” i tabellen over kommer fra svargruppen “har brukt i
mobilnettet”. Nar brukerne sier at de er helt enig i utsagnet “’Jeg prover & unngé at andre
forstyrres av min mobiltelefonbruk™, s mener vi at dette ber gjenspeiles 1 bruk av tjenester
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som for eksempel “Lydles telefon”. Derfor ser vi her pa i hvilken grad svarene ”stér” til
hverandre.

I motsetning til APL, har Statoil publisert sin holdning til "mobilvett”. Som vi har sett 1
kapittel 7.4 Helsefaktorer, sé forte dette kun til mindre forskjeller pa hvordan
respondentene svarer pa utsagnet “’Jeg prever & unngd at andre forstyrres av min
mobiltelefonbruk™. Vi tror at det er et misforhold mellom hvor flink den enkelte mener han
er til 4 ta hensyn til andre og hvordan andre oppfatter denne personen sin mobilbruk.

I Tabell 11: HMS ser vi at hos APL mener mange at de tar hensyn til andre med sin
mobilbruk. Nar flere av disse aldri har brukt lydles telefon, sa er det litt interessant. 30 %
av de som svarte 5 eller 6 pa at de tar hensyn, svarer 1 eller 2 pé bruk av lydles telefon. For
noen kan det skyldes at de ikke barer med seg telefonen og dermed foler at de ikke
forstyrrer andre med ringingen, men hvis de ikke baerer med seg telefonen sé ligger den
gjerne 1 et kontorlandskap og forstyrrer. For de som berer telefonen mye, men som ikke
bruker lydles innstilling, kan man sperre seg om de tar nok hensyn. 75 % av de som svarte
5 eller 6 pé at de tar hensyn til andre, svarer 5 eller 6 pa at de bearer telefonen med seg hele
dagen. Flere kryssrelasjoner i Vedlegg F og Vedlegg H.

7.5 Overordnet inntrykk

Her ser vi pa hvilke tendenser om overordnet inntrykk vi kan trekke direkte ut fra vare
undersokelser. Vi presenterer noen trender og hovedtrekk ved datagrunnlaget. Vi
kommenterer tydelige forskjeller mellom de to bedriftene.

Vi ser ogsa pé hvilke resultater vi finner nér vi behandler datagrunnlaget videre. Vi
kryssrelaterer andre svargrupper opp mot overordnet inntrykk for & se om vi finner menster
for hvordan for eksempel alder pavirker dette.

7.5.1 Resultater fra svargruppe overordnet inntrykk

I dette kapittelet presenterer vi interessante tendenser fra svargruppen overordnet inntrykk i
vére undersekelser. Hele datagrunnlaget ligger i Vedlegg E og Vedlegg G.
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Tabell 15: Overordnet inntrykk

Data fra APL Data fra Statoil
» 14
30 15=
12
20= 10=
8
15 15
1
10= -
6 5
3 2
1
0= 0=
Helt uenig (1) (3) (5) Helt uenig (1) 3) (5)
2) (4) Helt enig (6) 2) 4) Helt enig (6)

Den nye lgsningen inneholder de
tienestene jeg har behov for

Den nye lgsningen inneholder de
tjenestene jeg har behov for

20=

15= 13

10=

0=
Helt uenig (1) 3) (5)
(2) (4) Helt enig (6)

Hverdagen har blitt enklere
med kun mobiltelefon

10 10

Helt uenig (1) (3) ()
) 4)

Helt enig (6)
Hverdagen har blitt enklere
med kun mobiltelefon

Tabell 16: Resultat overordnet inntrykk

Resultater fra overordnet inntrykk APL

Resultater fra overordnet inntrykk Statoil

Mean Mean
Den nye losningen er mer 3.41 Den nye losningen er mer 439
tilfredsstillende 4 bruke enn gammel tilfredsstillende & bruke enn
ordning den gamle ordningen

Hverdagen har blitt enklere med kun | 3.19
mobiltelefon

Hverdagen har blitt enklere 4.34
med kun mobiltelefon
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Den nye losningen inneholder de 4.48 Den nye lesningen inneholder | 4.92
tjenestene jeg har behov for de tjenestene jeg har behov for

Jeg er forneyd med tjenestene i 3.98 Jeg er forneyd med tjenestene | 4.47
Trédles Bedrift i den nye telefonlesningen
Funksjonaliteten dekker mitt 4.53

telefonibehov i dag

Den nye lgsningen dekker mine 3.65 Den nye lgsningen dekker 4.45
telefonibehov bedre enn gammel mine telefonibehov bedre enn
ordning den gamle ordningen

Den nye lgsningen bedrer min 3.03 Den nye losningen bedrer min | 4.06
produktivitet produktivitet

Hyvis jeg fikk velge i dag ville jeg 2.59 Hyvis jeg skulle velge i dag 1.92
valgt ville jeg valgt:

Utsagnene “’Den nye losningen inneholder de tjenestene jeg har behov for”, og “Den nye
lgsningen dekker mine telefonibehov bedre enn den gamle ordningen”, er direkte
sammenlignbare med utsagn fra Statoil sin pilotundersgkelse. Resultatene fra den
undersgkelsen samsvarer meget god med resultatene fra var undersgkelse hos Statoil.

For utsagnet ”Den nye lgsningen inneholder de tjenestene jeg har behov for”, ser vi at svarene
er likt fordelt i begge firmaene, og at brukerne generelt er forneyd med tjenestene i den nye
lgsningen.

I svarene pé utsagnene “Den nye lgsningen dekker mine telefonibehov bedre enn den gamle
ordningen”, ”Den nye lgsningen er mer tilfredsstillende & bruke enn den gamle ordningen” og
”Hverdagen har blitt enklere med kun mobiltelefon”, ser vi at Statoil sine ansatte er mest
positive. Mulige drsaker til forskjellen er at brukerne hos Statoil fremdeles har tilgang til
fasttelefon. Dermed blir det vanskelig & svare hypotetisk pa spersmal om hvordan man
ville oppfattet det & kun ha mobiltelefon. Med fremdeles tilgang til fasttelefon s& har man
pa en mate i pose og sekk og er dermed forngyd med totalsystemet.

Det overordnede inntrykket er hos Statoil sine brukere sveart positivt. Ogsa hos APL er
resultatet positivt men ikke sa tydelig som hos Statoil. Denne tendensen kan studeres mer i
detalj i Vedlegg E og Vedlegg G.

7.5.2 Kryssrelasjoner mot overordnet inntrykk

Vi har kryssrelaterer for & se etter menster for hvordan alder, kjonn, kategori/funksjon og
valg pavirker svarene under overordnet inntrykk. Vi fant ingen klare menster for noen av
disse kryssrelasjonene.
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Tabell 17: Utlevert mot overordnet inntrykk

Data fra APL

Hadde du utlevert mobiltelefon
fra APL for overgangen?

B Ja

B Nei

Data fra Statoil

Hadde du utlevert mobiltelefon

fra Statoil for pilotprosjektet?
[ NE}
B Nei

Helt uenig (1) (3) ®)
@) @)
Hverdagen har blitt enklere
med kun mobiltelefon

Helt enig (6)

10

Helt uenig (1) (3) ®)
) (4)

Helt enig (6)
Hverdag har blitt enklere
med kun mobiltelefon

Vi ser pd hvordan det & ha utlevert mobiltelefon fra for innferingen pavirker holdninger til

losningen. For APL sine brukere ser vi at de som ikke hadde utlevert mobil fra for er de

som er mest forngyde. Det kan skyldes nyhetens interesse eller at de som hadde utlevert fra
for ikke merker en forbedring fordi de jo blir fratatt fasttelefonen. Hos Statoil ser vi samme

tendensen pa utsagnet "Hverdagen har blitt enklere med kun mobiltelefon”, men pé utsagnet
om at ny lesning er mer tilfredsstillende & bruke enn den gamle ordningen er de med
utlevert mobiltelefon fra for av mer positive. Fullstendige kryssrelasjoner i Vedlegg F og

Vedlegg H.
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Tabell 18: Diverse mot overordnet inntrykk

Data fra APL

Hverdagen har blitt enklere
med kun mobiltelefon

B Helt uenig (1)

X%

)

[ IO

E o)

] Helt enig (6)

Data fra Statoil

Hverdagen har blitt enklere
med kun mobiltelefon

B Helt uenig (1)

[ 03]

e

[ IO

E o)

] Helt enig (6)

Helt uenig (1) (3) (6)
o) (4) Helt enig (6)

Jeg barer med meg mobiltelefonen
hele arbeidsdagen

6=

T T
Helt uenig (1) ®3) ®)
@) 4) Helt enig (6)

Jeg baerer med meg mobiltelefonen
hele arbeidsdagen

6=
4= 3 3
2 2 222
2=mli 1 111 I—‘
T T
Aldri (1) @ ®3) @) (5) Svert ofte (6)

Oppringning fra telefonbok

Aldri (1) @ (3) () (5) Svaertofte (6)

Oppringning fra telefonbok

Svarene pa tjenesten “Oppringning fra telefonbok™ kommer fra svarkategori "har brukt i
mobilnettet”. Fra Tabell 18 gnsker vi 4 se om det er samsvar mellom svar pa utsagnet
”Hverdagen har blitt enklere med kun mobiltelefon”, og svar pa utsagn om tjenester og
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funksjonalitet som vi mener kan gjore hverdagen enklere. Hvis respondentene er enig 1 at
hverdagen er blitt enklere s antar vi at mobiliteten i losningen er en av tingene brukerne
vektlegger. Dette finner vi statte for i svarene bade hos Statoil og APL. Vi ser og at en del
som er uenig i utsagnet om at hverdagen har blitt enklere beerer med seg mobiltelefonen.
Dette er ingen motsetning men begrunnes i at noen av disse hadde mobil fer og har dermed
ikke fatt en enklere hverdag fordi den var like enkel (les mobil) for innferingen. I APL er
gjennomsnittsverdien 4,65 og i Statoil 5,11 pa utsagnet “’Jeg baerer med meg mobiltelefonen
hele arbeidsdagen”.

Nér det gjelder en tjeneste som oppringning fra telefonbok sa forventet vi at dette var en
tjeneste som var med & gjore hverdagen enklere. For mange er det nok slik ogsd, men noen
av de som mener hverdagen er blitt enklere bruker aldri eller sjelden denne tjenesten. 28 %
av de i APL som svarer 5 eller 6 pd om hverdagen er blitt enklere, svarer at de aldri bruker
oppringning fra telefonbok. Det samme tallet er 10 % hos Statoil.

Vi har krysset HMS utsagnene “Jeg har fatt tilstrekkelig informasjon om mulig stralefare ved
bruk av mobiltelefon”, og “Jeg foler gkt press pé & svare jobbsamtaler i fritiden nar jeg har APL
/Statoil sin mobiltelefon”, opp mot “Den nye lesningen er mer tilfredsstillende & bruke enn
gammel ordning”. Vi finner ingen klare menster for hvordan holdninger til HMS pavirker
overordnet inntrykk.

7.6 Resultater etter pilotprosjektet i Statoil

Svarprosenten pa undersekelsen gir et godt grunnlag for & vurdere datamaterialet og det er
grunn til 4 tro at resultatene pa den maten er representative for ansatte i Statoil totalt. Et
bilde som forsterker dette er mange ulike organisasjonsenheter med til dels ulike behov.
Resultatene nedenfor er hentet ut fra rapporten etter undersekelsen (Statoil, 2002).

Hvis respondentene skulle valgt ny telefonilesning rett etter pilotundersekelsen sé ville
72,7 % valgt mobiltelefon, 14,6 % ville valgt kun fasttelefon mens 12,6 % svarte vet ikke.

Generelt svarte respondentene positivt pa spersmdl om administrasjon, HMS og bruk av
utstyret.

De som ville valgt mobiltelefon i dag svarte generelt mer positivt enn de som ville valgt
fasttelefon. Det er storst utslag pa spersméal om HMS og fakturering.

Nye og uerfarne mobiltelefonbrukere svarte generelt mer positivt enn de erfarne brukerne
pa samtlige sparsmal. 45 % av respondentene sier de har hatt mobiltelefon mindre enn 2 &r.
28 % er nye mobilbrukere i forbindelse med pilotordningen. Det er litt uklart om det her
menes ny med arbeidsgivers mobiltelefon.

Undersgkelsen viste ingen forskjell pd nye og gamle brukere mht valg av lesning, kun
fasttelefon eller kun mobiltelefon.

Respondentene var generelt forneyd med utstyret til telefonilesningen. Unntaket var
dockingenheten som skapte stor misnoye.

Ingen av spersmalene viste forskjell pa superbruker og ikke-superbruker. En superbruker
var en bruker som fikk bedre oppfelging og informasjon av prosjektledelsen, og som skulle
fungere som forstelinje brukerstette for de andre brukerne.
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8 Drofting

I dette kapittelet vil vi drefte de viktigste funnene og resultatene fra arbeidet vi har
gjennomfert. I tillegg vil vi diskutere noen momenter som vil veere viktige i en
informasjonsplan i forbindelse med innferingen av telefonilesning med kun mobiltelefon.

8.1 Bruksmonster

Her i kapittel 8.1 drefter vi noen av funnene fra svargruppene “Tjenester i fastnettet” og
“Tjenester i Tradles Bedrift/den nye telefonlesning” i undersekelsene vare. Vi ser pa om vi
ut fra disse funnene kan si noe om hvordan leeringsterskelen og funksjonaliteten til
lgsningen oppfattes.

8.1.1 Laeringsterskel

Statoil hadde i forbindelse med sin innfering en egen organisasjon som skulle hjelpe
brukerne ved behov. Tilbudet bestod av superbrukere pa de forskjellige avdelingene samt
en helpdesk. Superbrukerne fikk bedre opplaring og oppfelging og skulle fungere som
ressurspersoner for de andre brukerne. Brukerne hadde tilbud om et lite kurs og tilgang til
en egen hjemmeside med informasjon om lesningen.

APL arrangerte et lite kurs for brukerne. Ingen helpdesk var satt opp men de brukerne vi
har spurt sier alle at de opplevde IT avdelingen som en mulig helpdesk.

Vare sperreundersekelser inneholdt ingen direkte spersmal om hvor lett det var 4 ta i bruk
systemet. Det nermeste var et utsagn under overordnet inntrykk: ~Jeg er fornoyd med
tjenestene i den nye losningen/Tradles Bedrift”. De ansatte i Statoil (4,5) var gjennomsnittlig
noe mer forngyd med tjenestene enn brukerne i APL (4,0).

Intervjuene i APL ga oss noe mer data for & vurdere laeringsterskelen. De av brukerne i
APL som deltok pé kurset sier i intervjuene at kurset var bra. Et sitat fra et intervju er:

det var ganske utfyllende pa de tienestene vi ikke hadde brukt for, det var veldig bra”. Selv
om de fleste folte de hadde nok informasjon til & ta i bruk systemet ved innfering, sa er det
flere som sier at de ikke kan alle tjenestene, og noen uttaler at de ikke er interessert i & leere
seg alt heller. Et sitat er: "Har sett at det finnes tjenester som ...... men gidder en d lese seg
til det, NEI”. Av de brukerne vi har intervjuet sa sier de fleste at tjenestene de er interessert
i 4 bruke er lette 4 leere, og de er lette & huske til senere. De fleste foretrekker tekstmenyene
pa mobiltelefonen fremfor kodene som maétte brukes pa fasttelefon.

’

Oppsummert ser vi at brukerne opplever lgsningen som enkel & ta i bruk. Dette gjelder 1
forste omgang de vanligste tjenestene og skyldes til en viss grad at de fleste av brukerne
hadde erfaring med mobiltelefon fra for, enten 1 jobb eller privat. Systemets laeringsterskel
har altsé ikke vert et hinder for anvendbarheten til systemet.

8.1.2 Funksjonalitet

Funksjonaliteten er et svaert viktig element under anvendbarhet. Dette ble understreket av
Davis (1993) som sa at brukere kunne vere villig til & gi slipp pa et enkelt
brukergrensesnitt dersom funksjonaliteten var god, men et godt brukergrensesnitt kunne
aldri kompensere for manglende funksjonalitet. Kristoffersen et al. (1998) sier at mobilt
arbeid og IT-bruk er vesentlig ulik sin stasjonare motsetning, noe som burde medfere
endring i bruk av tjenester i mobillgsningen. Resultatene vare viser hvilke tjenester som er
viderefort fra fastnettet og hvilke nye som er tatt i bruk i mobillgsningen.
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Ved innforing av mobiltelefon som eneste telefon, ma mobiltelefonen dekke fasttelefonens
funksjonalitet i tillegg til de nye tjenestene og mobiliteten. I fastnettet var det noksé liten
bruk av tjenester. I Statoil var det mange som hadde hatt tilgang til og brukt talepostkasse,
men i APL var det svart f4 som hadde tilgang til dette og bruken 14 pa linje med de andre
tjenestene.

Etter overgangen til mobillesningen er det en liten nedgang i1 bruken av tjenester som
viderekobling, sett over og tilbakering. Tjenesten samtale venter har fétt en liten okning i
forhold til fastnettet. Men disse tjenestene har hatt en noksa liten endring etter skifte av
losning. I mobillesningen skiller sarlig 4 tjenester seg ut som svart mye brukt. Det er
tjenestene talepostkasse, oppringning fra telefonbok, tekstmelding (SMS) og bruk av lydles
telefon. De tre siste tjenestene er nye etter overgang til mobillesning. Talepostkasse kan
nesten sees pa som ny da det er forst nd med mobiltelefon den er tilgjengelig for alle.
Kommentarer i intervjuene gjor at vi ogsé vil trekke frem tjenesten “Ubesvart anrop” med
nummervisning som svart mye brukt. En tjeneste som WAP er nesten ikke brukt. I Statoil
har brukerne mulighet til a logge seg inn pa egne hjemmesider hos Telenor der de kan
gjore begrensede endringer i egen profil og folge med pa egen telefonbruk. Denne
tjenesten er ogsa noksa lite brukt men respondentene svarer at de vil komme til & bruke
denne mere de neste 6 minedene. Det kan tyde pa at muligheten til 4 ha fortlopende
kontroll og oversikt over egen telefonbruk blir sett pa som en mer og mer tilfredsstillende
ekstrafunksjon i mobillgsningen.

Resultatene fra undersgkelsene viser at brukerne er forngyd med tjenestene 1 losningen.
Det viser at losningene inneholder de nedvendige tjenestene og de tjenestene som brukes
fungerer tilfredsstillende. At brukerne er forneyd med funksjonaliteten i losningen virker
positivt inn pa systemets anvendbarhet. Men samlet signaliserer brukerne at de har liten
fokus pa tjenester. Dette underbygges i flere av intervjuene vi gjennomforte der
vektlegging av tjenester var lav, og utsagn som at mobiltelefonen jo skulle brukes til &
ringe med kom frem. Eksempler pa sitater fra intervjuene er: "Det fungerer helt greit til
mitt bruk. Jeg er ikke opptatt av de her fancy telefonene eller tjenestene. Jeg bruker den til
d ringe med” og "Bare ringe, det er det en telefon er for”. Et av intervjuobjektene gikk
enda lenger med uttalelsen: “De som selger dette her selger det pd feil grunnlag, de har
mange tjenester men jeg tror ikke brukerne bruker de i det hele tatt”. Men selv om
brukerne sier de ikke er sa interessert i de ulike tjenestene, benytter de seg flittig av
talepostkasse, telefonbok og ubesvarte anrop. Det kan tyde pa at de oppfatter disse
tjienestene som en del av telefonen og ikke som frittstiende tjenester.

Operaterene som tilbyr mobillgsningene til bedriftene, legger stor vekt pa alle de ulike
avanserte tjeneste i losningene. Vére resultater og det siste sitatet over, viser at brukerne
ikke er s& fokusert pa de avanserte tjenestene og vektlegger andre faktorer i sin vurdering
av mobillesningen.

Ingen av intervjuobjektene savnet noen tjenester, noe som foyer seg inn i mensteret over.
Nar vi 1 intervjuene introduserte noen alternative nye tjenester sé var det flere som sa de
ville bruke disse. Tjenestene vi foreslo var e-post pad mobilen, fraversfunksjon og flere
talebeskjeder & velge mellom.

8.2 Tilgjengelighet

Tilgjengeligheten til brukerne av mobillesningen avgjeres i stor grad av lesningens
funksjonalitet og mobilitet. Blant kommentarene som respondentene ga i vare
sperreundersekelser, finner vi mange som beskriver oppfatningen av egen tilgjengelighet.
Det samme finner vi igjen i intervjuene og i pilotundersegkelsen hos Statoil. Noen av
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brukerne opplever tilgjengeligheten som bedret mens andre kommer med uttalelser som
gér pa at tilgjengeligheten er blitt dérligere. Dog ber det bemerkes at de negative
uttalelsene stort sett gjelder tilgjengelighet utenfor arbeidstiden. Vi vil her se litt pa
hvordan tilgjengeligheten oppfattes samt se pa hvordan funksjonaliteten og mobiliteten i
losningen pavirker den.

8.2.1 Bedret tilgjengelighet

De som opplever tilgjengeligheten som bedret har kommentert ting som: “Jeg er i
prinsippet tilgjengelig pd mobiltelefonen 24 timer i dognet”, ” Sd lenge jeg ikke er pd kino
o.l. eller veldig opptatt svarer jeg alltid uansett. “ og "Den folger jo med alle steder, sd

tilgjengeligheten er jo bedre”.

Sitatene over viser at mobiliteten i lgsningen, at telefonen kan beeres med hele tiden, er en
viktig arsak til den forbedrede tilgjengeligheten. Men ogsa tjenester som ubesvart anrop og
talepostkasse kan virke positivt inn pa tilgjengeligheten. Flere uttaler at de lar telefonen
ligge nér de for eksempel er til lunch. Nar de kommer tilbake sé ser de hvem som har ringt
og ringer eventuelt tilbake. Dette er helt klart et eksempel pé at funksjonaliteten i losningen
bedrer tilgjengeligheten. Tidligere var det bare noen fa som hadde nummervisning og
mulighet til & ringe tilbake.

Noen svarer at det er en kombinasjon av funksjonaliteten og mobiliteten som bedrer
tilgjengeligheten, noe som virker naturlig, men ut fra kommentarer og intervju ser det ut til
at det er mobiliteten som av flest oppfattes som den viktigste arsaken.

De fleste respondentene ser ut til 4 ha tenkt tilgjengelighet i fritiden nar de har kommentert
dette punktet. Men noen har klart skilt mellom arbeidstid og fritid og uttaler at
tilgjengeligheten har ekt i arbeidstiden, men at de lar telefonen ligge igjen nar de gér hjem.

Uttalelsen “Ingen endring fra tidligere da jeg har hatt mobiltelefon i flere dr og kunne
ndes pd denne dersom jeg ikke var pd kontoret”, viser at brukeren oppfatter
tilgjengeligheten som god, men tar ikke hensyn til at andre tidligere métte velge mellom to
nummer for & nd han. Kanskje de forst ringte kontoret uten & fa svar, og deretter
mobiltelefonen. Dette er blitt lettere med en person - ett nummer og bekreftes i stor grad i
intervjuene der brukerne ikke synes at det & selv ha ett nummer gjor hverdagen enklere,
men det at andre har kun ett nummer gjor det lettere & fa kontakt med dem.

8.2.2 Redusert tilgjengelighet i fritiden

De som opplever tilgjengeligheten som forverret har kommet med folgende uttalelser:
“Har alltid hatt tlf. pa 24t i dognet. Na md den slds av for d fd fred f.eks. i feriene. Folk
ringte kontoret, men vegret seg for d ringe hjem om uvesentlige ting, og de som virkelig
trenger kontakt vil ikke fa dette. “ og “Mangler dekning for mob.tlf hjemme. STOR
ulempe *“.

Ogsé i disse uttalelsene ser vi at det er tilgjengeligheten pa fritiden som kommer darligere
ut. Vi finner lite som tyder pé at noen foler at tilgjengeligheten er gétt ned i arbeidstiden.

Den forste kommentaren viser at tilgjengeligheten i noen tilfeller reduseres. I den gamle
losningen med bade fasttelefon og mobiltelefon var antall henvendelser pd mobilen farre.
Okningen vil for noen vere sa forstyrrende at de heller velger a sla av telefonen og gjore
seg utilgjengelig for alle, ogsa for de fa som ha et reelt behov for & oppné kontakt.

Det er verd 4 merke seg at mange ser pa darlig dekning hjemme eller pa veien hjem som et
hinder for tilgjengeligheten. Darlig dekning vil redusere mobiliteten i losningen og pavirke
brukertilfredsheten. Misneye med manglende dekning hjemme og pé veien kan skyldes at
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det reduserer kvaliteten pa den private bruken av mobiltelefonen, men mange virker seriost
interessert i & vere tilgjengelig ogsa pa fritiden.

8.2.3 Tilgjengelighet og svarpress

Tilgjengelighet kan pa noen punkter sees opp mot svarpress. En folelse av svarpress er det
samme som a fole seg tvunget til & vere tilgjengelig i fritiden. Bedriftene har ikke hatt til
hensikt & oke tilgjengeligheten til sine ansatte i fritiden. Mange respondenter bruker
mobiltelefonen ogsé som privat mobiltelefon. Disse er dermed teoretisk mer tilgjengelig
men velger & filtrere innkommende samtaler pa fritiden for & begrense belastningen.
Uenskede anrop vil uansett virke forstyrrende og irriterende. Statoil har med sin
fritidsprofil innfert en terskel for de som vil ringe til en arbeidstaker pa fritiden. Terskelen
vil redusere uenskede anrop og eke brukertilfredsheten.

Vi tror at en publisering av bedriftens intensjoner vedrarende tilgjengelighet pa fritiden vil
fjerne noe av frustrasjonen for de som er negative til & veere tilgjengelig pa fritiden.
Samtidig vil det neppe pavirke tilgjengeligheten til de som er positive til & besvare
jobbtelefoner utenfor arbeidstid.

8.2.4 Oppsummering tilgjengelighet

Ut fra punktene over kan vi konkludere at brukerne opplever okt tilgjengeligheten 1
arbeidstiden, og at dette skyldes en kombinasjon av mobiliteten og funksjonaliteten i
losningen. Det er litt mer uklart hvordan tilgjengeligheten pa fritiden er pavirket av
innforingen. Noen sier den er blitt darligere fordi de ma sla av telefonen for a fa fred, mens
andre sier at de har med seg telefonen og er tilgjengelig ogsa pa fritiden. Tilgjengeligheten
sett under ett er blitt bedre. Okt tilgjengelighet som folge av mobilitet og funksjonalitet
oker anvendbarheten til systemet.

8.3 Helse, miljo og sikkerhet

I dette kapittelet drefter vi HMS faktorer ut fra mulig pavirkning pa bruk av lesningen.
HMS faktorer er ogsé omtalt i kapittel 8.6 der vi ser p& kommunikasjonsbehovene. |
rammeverket beskrev vi at brukertilfredsheten ble sammensatt av rasjonelle og
underliggende faktorer. HMS faktorene strdlefare, hensyn til andre og svarpress utgjor
underliggende faktorer som pavirker brukertilfredsheten.

8.3.1 Stralefare

Ved & kryssrelatere alder, kjonn, kategori/funksjon, valg og tidligere utlevert mobiltelefon
opp mot utsagnene om mulig stralefare finner vi ingen klare menster. Gjennomgéende
foler brukerne de har fétt for lite informasjonen om mulig stralefare. Samtalene péavirkes
ikke, men de bruker tilbeher for & redusere mulig strélefare. For utsagnet “Jeg har fatt
tilstrekkelig informasjon om mulig strilefare”, sd er APL brukerne mindre forneyd enn Statoil
brukerne.

Det kan vere vanskelig & trekke bastante slutninger ut fra hvordan brukerne svarer pé
utsagnet om informasjon. Hvis de svarer helt uenig pa utsagnet, sé betyr det at de har fatt
for lite informasjon om mulig strélefare, men det trenger ikke bety at de frykter en mulig
stralefare. A gi utfyllende og god informasjon om helsemessige aspekter ved
mobiltelefonbruk er en forholdsvis enkel méte & redusere den frustrasjonen brukerne
opplever nar de foler de ikke har fatt nok informasjon. En slik reduksjon kan snu den
negative pavirkningen temaet har pa brukertilfredsheten til noe positivt. Dette gjelder til en
viss grad selv om informasjonen i seg selv ikke gir klare konklusjoner.
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Kjennskapen til mulig strilefare ser ikke ut til & pavirke antall telefonsamtaler og lengden
pa disse. Denne tendensen ser vi hos begge firmaene. Vi finner folgende sitat i et APL
intervju: At jeg bevisst eller ubevisst gjor kortere samtaler fordi jeg tenker pa strdlefare?
Nei det gjor jeg ikke”.

Samtidig ser vi at respondentene svarer at de bruker tilbeher for 4 redusere mulig
stralefare. APL ansatte har bare handsfree som tilbehar, dermed kan motivet for bruken
vaere en blanding av praktiske arsaker og mulig stralefare. Et sitat fra et intervju i APL er
“Ja, jeg bruker handsfree nd men det tok lang tid for jeg begynte... Kjekt ndr jeg er ute og
kjorer bil da”. Samtidig sa samme intervjuobjekt at han pa grunn av strélefare var glad han
ikke snakket mer i telefonen enn han gjorde. Et annet sitat er: ”"Bruken er av praktiske
drsaker, hvis det blir en lang samtale sd unngdr jeg d bli varm i oret og trott i armen, og sd
kan jeg jobbe litt pa PCen”. P4 samme mate som det er fornuftig a gi tilgjengelig
informasjon om mulig helserisiko, er det fornuftig & oppfordre til bruk av tilbeher for &
redusere risikoen ved mulig stralefare.

Forsiktighetsprinsippet stottes av rapporten til Folkehelseinstituttet som ikke trakk noen
konklusjon om at bruk av mobiltelefon var helseskadelig, men de oppfordret til forsiktighet
da det var flere usikkerhetsmoment knyttet til forskningsresultatene.

8.3.2 Hensyn til andre

I kapittel 7.4 fant vi et misforhold mellom brukernes svar pa om de tar hensyn til andre og
hvilke tjenester de har brukt. Vi finner ikke noe menster som tyder pa at alder, kjonn,
kategori/funksjon, valg og tidligere utlevert mobiltelefon pévirker disse svarene. Pa grunn
av misforholdet ser vi litt ngyere pa kommentarer om dette temaet. I intervjuene kom det
frem til dels sterke meninger om dette med & ta hensyn til andre. Der ble det blant annet
referert til telefoner som blir liggende i kontorlandskap og pipe og ringe etter at eieren er
gétt hjem. Dette oppleves av enkelte som sveart irriterende. P4 den andre siden sé skjedde
jo dette med fasttelefonen ogsa.

Et sitat fra intervjuene i APL er : "Jeg synest det er alt for mange som har alt for hoy lyd
pa nar de sitter pd kontoret ..... Og i hvert fall ndr de er gatt hjem bor den veere lydlos. ....
mange som sier at "jeg forstyrrer ikke andre med telefonen”, men de gjor det allikevel”.
Andre eksempel pa uttalelser er: “Spesielt i moter er det irriterende nar ikke folk kan legge

’

telefonen vekk” og "Forferdelig irriterende ndr en sitter i et mate og sd ringer en telefon”.

Misforholdet mellom egen og andres oppfatning av hvordan en tar hensyn til andre ved
mobilbruk, ser vi tydeligst hos APL. Dette kan skyldes at Statoil har publisert ’kjoreregler”
og dermed er mer bevisste dette, men kan og skyldes at vi ikke har sett dette misforholdet
hos Statoil, blant annet fordi intervjuer bare er gjennomfert hos APL. I tillegg er det et
moment at losningen hos APL er innfort i hele firmaet i motsetning til hos Statoil.
Kommentaren "Maetekulturen i Statoil er forverret etter den nye telefonilosningen. Det er
en uting at sa mange tar med seg telefonen i mater og svarer pd samtaler der”, viser
imidlertid at misforholdet ogsa finnes i Statoil.

I forhold til omfanget av undersekelsene er det svart mange negative reaksjoner pa andres
mobilbruk. Slike negative opplevelser vil redusere brukertilfredsheten og i verste fall skape
konflikter pa arbeidsplassen. Vi tror derfor at bedriftene vil vaere tjent med en publisering
av kjereregler for mobilbruk.

Sitatet “"Telefonen har den merkelige egenskap at den fdr forsteprioritet selv om en sitter d
prater med noen”, viser hvilken prioritet og viktighet telefonen har for de fleste, bade
bevisst og ubevisst. Viktigheten av mobiltelefonen understrekes 1 undersekelsen til
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Teleconomy og Henley Management Centre, der hele 46 % av deltagerne i aldersgruppen
25 - 44 ér sa de "ikke kunne leve” uten mobiltelefonen.

8.3.3 Svarpress

Resultatene fra undersekelsene viser en antydning til at flere grupper hos Statoil foler et
storre press pd & svare jobbtelefoner pé fritiden.

Mange brukere har meninger om innferingen forer til gkt svarpress. Folgende uttalelser
finnes 1 vért materiale: “Noen ledere tror jeg tar det som en selvfolge at man har telefonen
med i fritiden, dette er ikke noen selvfolge sd lenge man ikke har dekket telefon fra
arbeidsgiver!“ og “Eneste telefonen jeg har er APL sin mobiltelefon. Jeg foler ikke storre
press pd d svare pd jobbsamtaler i fritiden nar jeg har APL sin mobiltelefon. Sd lenge jeg
ikke er pd kino o.l. eller veldig opptatt svarer jeg alltid uansett . Dette viser to forskjellige
ytterligheter pa uttalelser om svarpress. Resultatene viser da ogsa at svarene er spredt over
hele spekteret.

Resultatene og uttalelsene om svarpress ma ses i sammenheng med temaet tilgjengelighet.
En klargjering av bedriftens holdning til tilgjengelighet og svarpress pd fritiden, kan fjerne
unedvendige misforstdelser uten & ga ut over tilgjengeligheten.

8.4 Telefon og tilbehgr

P& grunn av begrensing i antall spersmal, fikk vi ikke anledning til & sperre om brukernes
erfaringer med telefon og tilbeher i undersekelsene vére. Vi fikk allikevel en del
kommentarer om dette temaet i undersekelsene. Nar brukerne kommenterer erfaringene
med utstyret uten a bli spurt om det, sé forteller det oss at dette er viktig for dem. Vi vil
derfor trekke frem de viktigste kommentarene pa telefon og tilbeher.

I APL finner vi en del kommentarer pé at lydkvaliteten er dérligere enn de var vant med fra
fastnettet, spesielt i kontorbygget pé Hisoya. P4 grunn av bandbredde mé lydkvaliteten bli
darligere med mobiltelefon enn i fastnettet, men dérlig dekning forverrer lydkvaliteten
raskt i forhold til det teoretisk optimale. Bare en av respondentene sier klart at den darlige
lyd kvaliteten pdvirker hans holdning til lesningen. Derimot er det mange som sier at
talekvaliteten er en ulempe men ikke representerer et problem. Sitatet Vi har fdtt et
enklere system, og et bedre system, sd jeg er fornayd med systemet med unntak av
lydkvaliteten ”, illustrerer dette.

I Statoil er respondentene mer forneyd med lydkvaliteten. Under pilotprosjektet la Statoil
og Telenor ned mye arbeid i plassering av nye basestasjoner for & oppna best mulig
dekning i kontorbyggene. Med sd mange abonnenter hadde Statoil mulighet til & kreve
dette av Telenor. APL, som en mindre kunde, har ikke fétt gjennomfert det samme med
NetCom. En gjennomgang med NetCom om plassering av basestasjoner, vil vere et av de
viktigste tiltakene APL kan gjore for & bedre lydkvaliteten i kontorbygget pa Hisoya. Ut fra
kommentarene vil bedre dekningen direkte oke tilfredstillelsen med mobillgsningen.

Manglende nummervisning nar samtalen er satt over fra sentralbordet er ogsa et
irritasjonsmoment. Dette gjor at samtaler som blir satt over til en bruker som ikke har
anledning til & svare, vil mangle nummervisning og kan ikke ringes opp igjen.
Sentralbordet folger heller ikke opp samtalen fordi de sag seg ferdig i det den ble
viderekoblet. Situasjonen kan bedres med talepostkasse hvis innringeren oppgir nummer
og at kontakter far oppgitt mobiltelefonnummer og ringer dette direkte.
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8.5 Overordnet inntrykk

I dette delkapittelet vil vi oppsummere hvordan brukerne oppfatter anvendbarheten til
mobillgsningene og hvor forneyd de er.

Learingsterskelen til mobillgsningene er bare undersekt gjennom intervjuene i APL og
kommentarer i sperreundersgkelsene. Resultatene viser at brukerne synest det er enkelt
bade & komme i gang, og a bruke de mest brukte og nedvendigste funksjonene.

Funksjonaliteten i mobillesningene ser ut til & vere tilfredsstillende for brukerne.
Mobillgsningene inneholder i stor grad tjenestene brukerne foler de har behov for og de er
forneyd med hvordan det er & bruke tjenestene. Det viser at tjenestene i stor grad hjelper
brukeren til & nd sine mal, ringe og vare tilgjengelig.

Brukerne er svert godt forneyd med mobiliteten i den nye telefonilesningen. Den storste
fordelen er at den ansatte kan forflytte seg mellom kontorbygg, vare pé reise og lignende
uten & matte gi beskjed til sentralbord og kolleger og uten & tenke pa tilgangen pa telefon.
Det oppleves ogsé som svert positivt at andre har med seg sin mobiltelefon og kan nas
uansett hvor de jobber og hva de gjor. Sitatet “En er lettere tilgjengelig og andre er lettere
tilgjengelige for meg ogsd, og det er jo en fordel ”, underbygger dette. Brukerne foler de er
mer tilgjengelige med den nye telefonilgsningen, og mobiliteten er det mest avgjerende
faktoren for tilgjengeligheten.

Brukertilfredshet farges av hvordan brukerne opplever de ulike aspektene ved lgsningen.
Hovedinntrykket er at brukerne finner mobillesningen mer tilfredsstillende enn den gamle
ordningen med fasttelefon til alle og mobiltelefon til noen. De ansatte i Statoil er noe mer
forngyd enn i APL. Det gjenspeiler seg i mer positive svar pa utsagnene “Hverdagen har blitt
enklere ...” 0g ”Den nye lgsningen dekker mine telefonibehov bedre ...”. Irritasjonen over darlig
lydkvalitet i APL kan vere en innvirkende faktor pa de mindre positive svarene.

Riktig informasjon, i riktig mengde og via riktig kanal er svaert viktig for
brukertilfredsheten. Et eksempel er omradet helse, miljo og sikkerhet. Det virker ikke som
om det er mulig strélefare som pavirker holdningene, det er mangelen pa informasjon som
dras frem. Nar det gjelder svarpress i fritiden, sa virker det som om den enkelte greier &
finne en losning som passer, men frustrasjonen gar pa misforstaelser om bedriftens
holdninger til tilgjengelighet. Nar det gjelder informasjon har begge bedriftene noe & hente
for & bedre brukertilfredsheten.

Selv om informasjonen kunne vert bedre og noen irritasjonsmomenter med telefon og
utstyr kunne vert fjernet, sa viser resultatene at brukerne er forneyd med lgsningen. Dette
vises i svargruppe overordnet inntrykk og 1 uttalelser som “Alt i alt synes jeg det er et skritt
videre. Ulempen er talekvaliteten som ikke er like bra som fastnettet, men med alle de
andre fordelene sa er det et fremskritt”.

8.6 Kommunikasjonsbehov fra undersgkelsene

Ved all innfering av ny teknologi som pavirker hverdagen til de ansatte, er det svaert viktig
at bedriften serger for & gi utfyllende og god informasjon. God informasjon og opplaring
er to av de viktigste faktorene for & sikre at det nye systemet far en positiv mottagelse blant
de ansatte. Problemet for bedriften vil ofte vere a tilpasse informasjonen. Informasjonen
ma ikke vaere sd omfattende at ressursbruken bli for stor og beslaglegger for stor del av
arbeidstiden til de ansatte. P4 den annen side mé den veere omfattende nok til & gi de
ansatte god nok plattform til & ta i bruk teknologien.
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I dette delkapittelet vil vi drefte de informasjonsbehovene vi har avdekket i
sperreundersokelsen etter pilotprosjektet i Statoil, vare sperreundersekelser og intervju opp
mot den rammen til kommunikasjonsplan Statoil har utarbeidet.

Respondentene sine svar pa de lukkede spersmalene i1 sperreundersekelsen etter
pilotprosjektet ga en del svar pa hvordan de oppfattet pilotprosjektet, men de fikk ogsé
mulighet til & gi utfyllende kommentarer. Dette ga noen interessante kommentarer som
blant annet gir oss mulighet til & se pa hvilke informasjonsbehov brukerne folte ikke ble
oppfylt. Et av omrddene denne oppgaven fokuserer pa er nettopp i hvilken grad Statoil sin
kommunikasjonsplan gir brukerne tilgang til den informasjonen de behever. Vi har derfor
provd & ekstrahere de kommentarene som henviser til manglende informasjon ut fra
pilotundersekelsen. P4 samme maéte ekstraherer vi kommentarer som viser til manglende
informasjon fra egne undersekelser og intervjuer. Dette bruker vi i punktene under.

Slik kommunikasjonsplanen til Statoil fremstod i april 2003, var den kun en ramme for

fremtidig informasjon. For oss blir det da vanskelig & si noe om kommunikasjonsplanen
dekker informasjonsbehovet, men vi vil prave og poengtere viktig informasjon som ber
vaere med i planen.

De utfyllende kommentarene i pilotundersekelsen ble gitt for spersmalskategoriene
utstyret, administrative rutiner, opplaring og bruk samt HMS. Disse kommentarene er en
del av de interne Statoil-dokumentene og er derfor ikke med som vedlegg i denne
rapporten.

8.6.1 Utstyr

Det generelle inntrykket av utstyret var bra. Dockingenheten Statoil hadde valgt ut til
pilotprosjektet ble derimot offer for hard kritikk. Blant annet gikk kommentarene pé at
“default hoyttaler er ubehagelig”, ”..vanskelig a ta ut/sette i telefonen i dockingen” og
“det er for ddrlig kontakt mellom telefon og dockingenhet”. Det forste og siste av disse
utsagnene kan vi relatere tilbake til informasjon i kommunikasjonsplanen. Ved & gi
informasjon i forkant om hvordan dockingenheten fungerer og hvorfor den fungerer slik
den gjor, kan den negative oppfatningen av default hgyttalende funksjon reduseres.
Problemet med darlig kontakt viste seg & oppsta ved feil innsetting av telefonen i

dockingenheten. Med informasjon om korrekt bruk ville ikke dette vaert et problem.

En annen kommentar var at “Jeg har ikke mulighet til d lagre oppringt nummer”. Denne
muligheten finnes i menyene pa mobiltelefonen og kommentaren viser dermed at
informasjonen om betjening og funksjonalitet har veert mangelfull eller ikke nadd frem.
Mer utfyllende informasjon om funksjonalitet og tjenester vil veere med pé a oke
utnyttelsen av de mulighetene som mobillesningene gir.

8.6.2 Administrative rutiner

Blant de utfyllende kommentarene i1 pilotundersokelsen angdende administrative rutiner vil

I E]

vi trekke frem disse: “var ikke klar over stotteapparatet”, "for omfattende informasjon”

’

og "for lite informasjon”.

Den forste kommentaren om stetteapparatet viser at noe av den viktigste informasjon ikke
har nadd frem. Ved innferingen av et nytt system eller ny teknologi er det avgjerende at
brukerne foler de har et lett tilgjengelig stotteapparat. Fungerer stotteapparatet kan en
unngér at det blant brukerne sprer seg frustrasjon som vil virke negativt pd deres holdning
til systemet. Under intervjuer i APL kom det frem at noen av batteriene i de gamle
telefonene var svaert dérlige. Disse brukerne visste ikke hvordan de skulle gé frem for & fa
byttet batteriet eller telefonen. APL hadde lagt opp til utskifting ved behov. Dermed ser vi
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at informasjonen rundt utskifting av utstyr er mangelfull, samt at prosedyren for & melde
fra om darlig eller defekt utstyr ikke er tilstrekkelig publisert.

De to neste kommentarene viser klart den utfordringen det er & utforme en omfattende og
malrettet kommunikasjonsplan. Noen brukere etterlyser spesifikk informasjon, noen
etterlyser mer informasjon om alt mens andre foler de blir nedlesset i alt for mye
informasjon. Béde Statoil og APL valgte & gi den samme informasjonen til alle. Dermed
fikk de som hadde svert god kjennskap til funksjoner og tjenester pa mobiltelefonen den
samme informasjonen som de som ikke hadde brukt mobiltelefon for. Med et slikt
kompromiss blir ofte resultatet at en ikke helt treffer noen av gruppene. De aller fleste
trenger den samme utfyllende informasjonen om nye rutiner, som privat faktura,
reparasjoner og kjernetid. Men nar det gjelder tilgjengelige tjenester og funksjonalitet vil
det vere svert stor forskjell pa brukerne, og det kan dermed veare hensiktsmessig med
differensiert informasjon til erfarne og uerfarne brukere. Pa denne maten kan en sikre at de
uerfarne far den grundige opplearingen de trenger for & komme i gang med flest mulig
nyttige funksjoner, og en unngar at de erfarne kaster vekk unedig tid pa opplaring de ikke
har behov for.

Bedriftene sier at de ikke legger opp til at brukerne skal vere tilgjengelig i fritiden, men
vére resultater viser at noen foler okt svarpress i fritiden. Problemet kan vere manglende
publisering av bedriftens holdning. @kt fokus pé hvilke forventninger bedriften har til de
ansatte, kunne fjernet mye av den frustrasjonen og presset mange foler pa fritiden. Pa
samme mate er informasjonen for dérlig nér det gjelder “kjereregler” for mobiltelefonbruk,
mobilvett. Med publiserte kjoreregler hadde alle visst hva som var gjeldende norm for bruk
av telefonen i ulike sammenhenger som meter, kontorlandskap, kantiner osv.

8.6.3 Oppleering og bruk

Blant de utfyllende kommentarene fra pilotundersokelsen angdende opplaering og bruk vil
vi trekke frem disse: "manglende info om d sette opp telefonen”, "manglende info om
telefonbok” og “brukerveiledning pd ProffNett er rotete”.

De to forste kommentarene underbygger bare at hver enkelt bruker har sitt individuelle
informasjonsbehov han gnsker a fa tilfredsstilt. Kommentarene underbygger ogsa hvor
viktig det er & legge opp til en god og tilpasset opplering slik at den enkelte far muligheten
til sette seg inn i den funksjonaliteten og de tjenestene han har behov for i sitt arbeid.

Kommentaren om at brukerveiledningen er rotete viser et gjennomgéende problem ved
innferingen av mange nye systemer. Brukerveiledningen er utformet av leveranderen som
onsker & selge produktet og de har et helt annet stasted enn de faktiske brukerne. Mange
brukere opplever at veiledningen er skrevet som et reklamedokument som ikke gir de den
detaljerte veiledningen de har behov for ndr de skal ta i bruk en tjeneste for forste gang. Et
annet problem er at veiledningen er generell og ikke er tilpasset den settingen en bruker
befinner seg i. Oppbygningen kan derfor virke rotete da brukeren ikke finner
sammenhengen i de elementene han er ute etter. Nar en bedrift innferer et nytt system, kan
det derfor ofte veere hensiktsmessig a gi ut en tilpasset veiledning som gar mer direkte pa
de behovene deres ansatte vil ha. Bade struktur og innhold kan da spisses mot eget behov,
oppleeringen blir mer effektiv og brukerens holdninger til systemet forbedres.

I APL var brukerne godt forneyd med opplaringskurset som ble gjennomfort. Samtidig
hadde Statoil gode erfaringer med superbrukere. Dette viser at informasjon ogsa ut over det
skriftlige er viktig i en innferingsfase. Et sitat fra intervjuene viser dette: “"Kunne tenkt meg
en mer personlig giennomgang for d fa fullt utnytte av den”.
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8.6.4 HMS

Blant de utfyllende kommentarene angdende HMS vil vi trekke frem disse: "Pga ddrlig
dockingenhet har jeg mobilen i beltet hele tiden. Derfor blir HMS ddrlig ivaretatt” , “redd
for at headsett er mer skadelig enn uten” og "liker ikke d kunne bli ndadd om kvelden”.

Kommentaren "Pga ddrlig dockingenhet har jeg mobilen i beltet hele tiden. Derfor blir
HMS darlig ivaretatt”, viser at brukerne av systemet ikke sitter inne med kunnskap om
hvordan teknologien i deres telefonsystem fungerer. Slik er det for de aller fleste brukere
av telefoni. Det er bare et verktoy de bruker for & snakke med andre, slik en av
intervjuobjektene fra APL beskrev sin interesse for telefonen: “Bare ringe, det er det en
telefon er for”. For a fjerne misforstaelser kunne en informert litt om virkeméten til GSM.
Kun mobiltelefon medferer at svaert mange barer med seg telefonen hele arbeidsdagen. En
paslatt telefon medforer imidlertid ingen straling nar det ikke fores samtale med den. Dette
er et viktig moment som ville vaert med pé a berolige brukerne angaende strélefare ved
baering av telefonen.

Kommentaren “redd for at headsett er mer skadelig enn uten”, illustrerer at det er mange
som foler seg usikre pd effektene av straling fra mobiltelefon og bruk av tilbeher. Mulige
helsemessige folger ved bruk av mobiltelefon er en av de momentene som skaper storst
utilfredshet ved bruk av mobiltelefon. Informasjon om dette vil veere sveert viktig for & gi
brukerne si godt grunnlag som mulig for & vurdere helsefaren.

Ved innforingen av enhetlig telefoni med kun mobiltelefon, legger bedriftene opp til at de
ansatte lett skal kunne bruke mobiltelefonen pé sin fritid. Bruker de telefonen pé fritiden
vil de ogsé motta og besvare jobbsamtaler pa sin fritid. Kommentaren “liker ikke d kunne
bli nddd om kvelden”, viser en reaksjon pé dette. Her har bedriften et stort ansvar for &
informere om hvordan lesningen fungerer. De mé ogsa formidle hvordan de ansatte som er
pa jobb ber forholde seg til de som har fritid samt hvilke forventninger bedriften har til de
som har fritid.

Mange opplever at bruken av mobiltelefoner i noen sammenhenger kan vare svart
forstyrrende. Dette har vi ogsa beskrevet i kapittel 4.1 som konflikten med & befinne seg to
ulike sammenhenger samtidig. Et sitat fra APL viser hvordan dette kan gjore seg gjeldende
pa fritiden: “De andre en er sammen med synes ikke det er like festlig at du blir oppringt
om veldig mange ting du ikke kan gjore noe med, ndr du sitter pd en strand i Syden”. Det
kan vare ubehagelig for bdde den som ma snakke i telefonen og omgivelsene. Okt
fokusering pa kjereregler vil vaere med pa a redusere konflikten ved bruk.

8.6.5 Oppsummering informasjonsbehov

I kapitlene ovenfor har vi identifisert noen viktige momenter som bar vektlegges ved
utformingen av en kommunikasjonsplan.

Vi har sett at informasjon om mulig stralefare og om mobilvett er omrader der brukerne er
enige om behovet. Praktisk informasjon om tjenester og prosedyrer er vanskeligere fordi
bakgrunnen til den enkelte er sa forskjellig.

Etter at de ulike momentene er identifisert, ma bedriften ta stilling til hvilken
informasjonskanal den vil benytte for & na ut til brukerne med informasjonen. Noe vil vare
passende & legge frem i informasjonsmeter, noe som nettbaserte opplaringsmoduler mens
noe vil passe som informasjon pé bedriftens Intranett. For eksempel vil informasjon om de
nye rutinene for privat faktura og kjernetider vaere egnet for informasjonsmeter samtidig
som de distribueres pa Intranett. Nettbaserte opplaeringsmoduler kan vere en mate a
differensiere opplaringen for uerfarne og erfarne brukere.
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Til slutt vil vi poengtere viktigheten av & gi brukerne riktig mengde informasjon og
opplering. Riktig mengde sorger for at en ikke beslaglegger mer av arbeidstiden enn
nedvendig og at brukerne gjores kjent med de mulighetene som finnes i systemet.

Rett informasjon, i riktig mengde og via riktig kanal vil veere med pa & oke
brukertilfredsheten, via bade rasjonelle og underliggende faktorer, bedre deres holdninger
overfor systemet og dermed bedre utnyttelsen og bruken av systemet slik TAM-modellen
til Davis viser 1 Figur 7.

8.7 Maloppnaelse

Fordi innferingen i Statoil er blitt forsinket sa vil dreftingen av i hvilken grad Statoil sine
mél er oppnadd, gjeres med noe mangelfull bakgrunn. Vi vil her se pa brukernes
bruksmenster og erfaringer, noen forelepige tall vedrerende ekonomi samt bruke APL sine
resultater til & vurdere Statoil sine muligheter for 4 nd mal. Mélene Statoil satte seg var:

1. Reduserte kostnader
2. Okt brukertilgjengelighet
3. Forenkle hverdagen til den ansatte

Delmalet om reduserte kostnader har vi ikke tallmateriale for & kunne bedemme. Dette
skyldes den forsinkede innferingen hos Statoil. Resultatene etter pilotprosjektet tydet pa at
Statoil ville nd malet med reduserte kostnader. Forelapige erfaringer fra APL tyder ogsa pa
at de vil oppna en betydelig reduksjon i sine kostnader.

Statoil har tidligere undersekt hvor hey svarprosenten deres var. Denne svarprosenten
onsket de & forbedre. Fordi innforingen ikke er gjennomfert fullt ut har vi ikke tilgang til
nye tall for brukertilgjengeligheten. Brukerne i APL og Statoil svarer at de opplever
tilgjengeligheten som gkt, spesielt i arbeidstiden. Vi anser derfor malet om okt
brukertilgjengelighet som realistisk ved en innfering av enhetlig telefonilesning.

Brukerne har svart pa spersmal under svargruppe overordnet inntrykk at de opplever
hverdagen som enklere med den nye telefonilesningen. I mangel av andre malbare méter &
vurdere hvorvidt hverdagen er blitt enklere, konkluderer vi med at enhetlig telefonilesning
kan gjere hverdagen enklere for brukerne. Rett informasjon, i riktig mengde og via rett
medium er viktig for & oppna dette delmalet.

Hos APL var bakgrunnen for innferingen praktiske &rsaker i forbindelse med de to
kontorlokalene. Mélet med innforingen var a fa en fleksibel losning som loste de
problemene med to lokasjoner og eventuelle interne flyttinger, samt en lgsning som
okonomisk lente seg i forhold til fasttelefon. Begge kravene er oppfylt med innferingen.
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9 Skissere videreutvikling

I dette kapittelet vil vi gi en kort beskrivelse av videreutviklingen etter denne oppgaven.
Beskrivelsen er todelt, der forste del omhandler feltene der vi ser muligheter for
videreforing av det arbeidet vi har gjort i1 lepet av denne oppgaven. Andre del vil peke
noen muligheter som ligger i den teknologiske videreutviklingen av mobillgsningene.

9.1 Viderefeoring av denne oppgaven

I denne oppgaven har vi hovedsakelig avgrenset fokuset pa ulike adopsjonsfaktorer til & se
pa de teknologiske faktorene knyttet til mobiltelefoniens anvendbarhet. I Figur 5 viste vi
taksonomien til Munkvold der han viser hvilke ulike faktorer som virker inn pa adopsjonen
av en teknologi. Var analyse omfatter bare en liten del av det totale bildet slik Munkvold
viser det. En naturlig videreforing av denne oppgaven er & underseke hvilken effekt de
andre faktorene i taksonomien har pa adopsjonen av mobiltelefoni.

Vi brukte en evalueringsversjon av programmet Professional Quest for & utforme og
gjennomfere sperreundersgkelsene 1 Statoil og APL. Evalueringsversjonen hadde en
begrensning pa 50 spersmal. Vi fikk dermed ikke mulighet til & undersgke leringsterskelen
til mobiltelefoni og brukernes oppfatning av informasjonsbehov ved innferingen. Av
samme grunn fikk vi heller ikke undersekt hva selve mobiltelefonene og tilbeheret betydde
for anvendbarheten. Dette ble kun vurdert ut fra intervjuene i APL. I en videreforing av
denne oppgaven ville det vere naturlig & se nermere og gd mer i dybden pa disse
faktorene. Mobillgsningene inneholder svert mange tjenester. De ulike tjenestene har ulik
vanskelighetsgrad ved bruk og ved lering. En grundigere studie kunne sett pa
leringsterskelen til hver enkelt tjeneste. Her kan noe av forklaringen pa hvorfor noen
tjienester benyttes mens andre ikke brukes ligge.

9.2 Nye funksjoner

I intervjuene i APL pekte brukerne pa noen tjenester og funksjoner som kunne vaert nyttig
a fa implementert i mobillesningen. De viktigste tjenestene og funksjonene var
nummervisning via sentralbord, flere talepostkasser en lett kunne velge blant og
muligheten for & sjekke e-post via mobiltelefonen.

De aller fleste brukerne av mobiltelefoner er kjent med og naermest krever nummervisning
pa telefonen. Slik mobillesningene fungerer i dag far ikke brukeren opp nummeret til
innringeren dersom denne har ringt via sentralbordet. Dette fratar brukeren muligheten til &
ringe tilbake pa ubesvarte anrop og eventuelt sile innkommende anrop. Selv om det bare
var et fatall av de ansatte som hadde muligheten med nummervisning i fastnettet, er dette
et moment som skaper mye frustrasjon blant brukerne. Telenor og NetCom som operaterer
burde vie dette mye oppmerksomhet. Det vil bedre omtalen og egenreklamen (via ”word-
of-mouth) til lesningene.

Et annet viktig moment for operaterene er muligheten for & legge inn flere ulike
talebeskjeder som brukeren enkelt kan velge mellom. Pa den maten vil brukeren raskt
kunne tilpasse meldingen etter som han er i mete, har fri eller er forhindret fra & svare av
andre arsaker. Servicen overfor innringeren ville bli bedre. I dag ma brukeren inn og endre
sin standardmelding for hver ny svarmelding han ensker. Dette er for tidkrevende til at det
blir benyttet i det daglige.

Avhengig av hvilken type server bedriften benytter for e-post, har brukerne i dag mulighet
til & sjekke sin e-post via mobiltelefonen. Dersom alle brukerne kunne gjore dette, ville det
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gjore det enklere og raskere & sjekke om en har mottatt viktig e-post. En annen fordel for
brukeren er at han vil slippe & koble opp PCen. Det er ikke alle sammenhenger og
omgivelser som er like egnet for bruk av PC. Her ville en losning med mobiltelefonen vare
til hjelp.

9.3 Muligheter med teknologisk utvikling

I tillegg til de enskede tjenestene vi fikk dokumentert 1 vare undersekelser, gir den
teknologiske utviklingen flere spennende muligheter for tjenester i mobillesningene.

De nye mobiltelefonene pa markedet er tilrettelagt for MMS-tjenester. I falge Telecom (Nr
3, 2003) er vaervarsling den mest brukte MMS-tjenesten i dag. Fremover vil det komme
underholdnings-, animasjons- og posisjoneringstjenester. I tillegg vil MMS bli tatt i bruk til
annonsering av ulike produkter. Et eksempel er Finn.no som tilbyr en MMS-tjeneste for
salg av bruktbiler der en kan legge inn en sekeprofil og fa tilsendt bilde av biler som passer
med sokekriteriene. P4 samme mate kan MMS brukes i bedriftssammenheng for & holde
seg oppdatert pa endringer f.eks. i en prosjektgruppe eller pa annen type informasjon en
onsker kontinuerlig oppdatering pa.

En annen tjeneste som beskrives i Telecom (Nr 3, 2003) er muligheten for & bruke mobilen
til & betale for parkering. Mobiloperateren Mint i Stockholm tilbyr bedrifter & koble sine
ansatte opp til telefonparkering og siden far bedriften en méanedlig samlefaktura. Bruk av
mobiltelefonen for & betale for parkering er ogsa undersekt av Pedersen et al. (2002). De
konkluderte med at brukerne som var med og teste ut bruken var svaert godt forngyd med
denne tjenesten.

I selskap som Statoil og APL med en stor del av de ansatte pa reisefot, vil mobiltelefonen
apne for nye betalingsmuligheter og —tjenester som igjen vil vaere med pé 4 oke
anvendbarheten til mobiltelefonen.

Andre mulige tjenester kan vaere integrasjon mellom e-post og talepostkasse samt mellom
e-post og SMS. Ogsé automatisk oppdatering av telefonkatalogen og synkronisert
kalenderfunksjon pd PC og mobil er mulige fremtidige funksjoner som vil oke
anvendbarheten.
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10 Konklusjon

I denne hovedoppgaven har vi undersgkt hvordan en bedrifts overgang til kun mobiltelefon
pavirker telefonibruken til de ansatte i bedriften. Vi tok utgangspunkt i Statoil sitt prosjekt
”Ny telefonlesning i Statoil ASA”, men matte pa grunn av forskyvninger i prosjektet til
Statoil utvide oppgaven til ogsé & omfatte APL. Den opprinnelige oppgaveplanen gikk ut
pa & folge prosjektgjennomforingen i Statoil og gjere undersokelser underveis. Vér
oppgave viser hvor stor risiko det kan vare forbundet med 4 folge et lopende prosjekt.
Forsinkelsene i Statoil forte til at oppgaven matte justeres og APL matte tas med i planen.

Innledningsvis gjennomfoerte vi samtaler med de prosjektansvarlige i begge bedriftene for &
f4 oversikt over hvordan telefoniprosjektene var gjennomfert. Vi gjennomfoerte en
sporreundersokelse 1 begge bedriftene samt intervjuer i APL. Med utgangspunkt i
problemstilling og rammeverk lagde vi undersekelsene med folgende svargrupper:
Bruksmenster i det gamle fastnettet, bruksmenster i mobilnettet, tilgjengelighet, HMS og
overordnet inntrykk. Fokus for intervjuene var informasjon i forkant av innferingen,
bruksmenster inkludert laeringsterskel, tilgjengelighet, HMS og overordnet inntrykk.
Gjennom undersgkelsene og intervjuene ensket vi & fa svar pa hvordan brukerne opplevde
losningen sett opp mot anvendbarheten fra rammeverket.

Operaterene som tilbyr mobillesningene til bedriftene, legger stor vekt pé alle de ulike
avanserte tjeneste i losningene. Vére resultater viser at brukerne ikke er sa fokusert pd de
avanserte tjenestene. I intervjuene fremhever de at det viktigste er & ha dekning pa
telefonen og god talekvalitet. Mange hevder at de bruker telefonen kun til & ringe med,
men undersgkelsene viser allikevel at det er noen tjenester som brukes mye. De fem
tjenestene som brukes mest er talepostkasse, telefonbok, lydles telefon, SMS og ubesvart
anrop. Brukerne er forneyd med funksjonaliteten i losningen, og hevder at losningen er
enkel & ta i bruk. Laeringsterskelen er altsa lav, noe som nok skyldes at mobiltelefon er blitt
vanlig blant folk flest.

Mobiliteten i lesningen betraktes av brukerne som den viktigste grunnen til at
tilgjengeligheten er blitt bedre. De mest brukte tjenestene er ogsa medvirkende til & bedre
tilgjengeligheten. Entydige resultater viser at tilgjengeligheten er bedret i arbeidstiden,
mens for fritiden er det mer komplekst. Dette skyldes mer forstyrrelser pa fritiden,
holdninger til svarpress og manglende publisering av bedriftenes intensjoner om
tilgjengeligheten.

Den senere tidens fokus pa mulig fare forbundet med stréling fra mobiltelefon, ser ikke ut
til & ha innvirkning pa antall og lengden péa samtalene. Tilbeher som kan redusere mulig
stralefare brukes til en viss grad, men delvis av praktiske arsaker.

Mange brukere foler de tar hensyn til andre og omgivelsene nar de bruker mobiltelefonen.
Dette stemmer dérlig overens med hvordan andre oppfatter deres mobiltelefonbruk.
Misforholdet bekreftes av hvilke tjenester som benyttes. For eksempel er det fa av de som
hevder at de tar hensyn som bruker lydles funksjon péa telefonen.

Brukerne er stort sett forneyd med telefon og tilbeheor. Manglende nummervisning pa
samtaler via sentralbord og darlig dekning med pafelgende darlig lydkvalitet, er noe av det
brukerne er misforngyd med.

Resultatene 1 denne oppgaven tyder pé at de komplette bedriftslosningene med kun
mobiltelefon blir positivt oppfattet. @kt fokus pd informasjon om mulig strilefare,
kjereregler for mobiltelefonbruk og intensjoner med innferingen, for eksempel med tanke
pa tilgjengelighet i fritiden, kan vaere med & oke bruketilfredsheten ytterligere. Opplaring
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innen tilgjengelige tjenester kan vere en viktig faktor for & f4 de ansatte til a ta 1 bruk andre
tjienester som vil vaere med pa & forenkle hverdagen ytterligere.

Innfering av mobiltelefon som eneste telefonlesning har alle forutsetninger for & bli
vellykket. Mobiliteten fremheves som meget bra, leeringsterskelen er lav og brukerne er
forneyd med funksjonaliteten. Brukerne er generelt positive til losningen, men
brukertilfredsheten kan ekes ytterligere med riktig informasjon.
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Vedlegg A: Sporreundersokelse APL

Formadlet med denne sporreundersokelsen er & belyse ulike sider ved det & ga over til kun
mobiltelefon i jobbsammenheng. Sperreundersokelsen gjennomferes som en del av en
diplomoppgave ved Hogskolen i Agder. Diplomoppgaven ser pa bruk av ulike tjenester og
brukertilfredsheten ved overgang til & kun bruke mobiltelefon pa jobb.

Innledende sporsmal

Alder. <2911, 30-3911, 40-4901, 50<0)
Kjonn. Kvinne [ OMann
Hadde du utlevert mobiltelefon fra APL for overgangen? Jam “Nei

Kategori (Admin & Com, Business Dev., Engineering,
Project, Inst. & A.S.)

Tjenester i det gamle fastnettet

Under er listet opp en del tjenester du tidligere hadde i fasttelefon-nettet. Vi vil at du angir
i hvor stor grad du brukte disse tjenestene. Bruken skal graderes pa en skala fra 1 til 6 der 1
er aldri og 6 er svert ofte.

Tjenester Aldri.....co..c... Sveert ofte
1 2 3 4 5 6
Talepostkasse 0O 00 00O
Viderekobling 0O 0DO0D D000
Sett over 000 0 00
Tilbakering ved opptatt O 000000
Samtale venter 0O O O 0 O
Konferanse o 0o o0 o000

Utfyllende kommentar:
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Tjenester i Tradles Bedrift

Under er listet opp en del Tradles Bedrift tjenester og andre mobiltjenester som na er
tilgjengelig i APLs telefonilesning. Vi vil at du skal angi om du har brukt noen av disse
tjienestene. Vi gnsker ogsa svar pa om du kommer til &4 bruke tjenestene i lopet av de
neste 6 maneder. Bruksmenster skal graderes pa en skala fra 1 til 6 der 1 er aldri og 6 er

svaert ofte.
Tjenester Har brukt i mobilnettet Kommer til & bruke de
neste 6 mnd
Aldi Sveert ofte Aldri............... Sveert ofte
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
Ta]epostkasse o 0o o o0 o o o 0o 0o o o o
Viderekobling o 0o o o o o O 0o 0o o o o
Sett over O 0o o o o o O 0o 0o o o o
Tilbakering ved opptatt oo o o oo 000 000
Samtale venter 0o o o o o O 0 0 0
Konferanse O 0o 0o o 0o o O 0 0o o o o
Oppringning fra telefonbok o oo o oo 0 0o O
SMS O 0o o o o o O 0o 0o o o o
WAP o o o o oo o 0O 0o 0o O O
Lydles telefon oo oo oo o o oo oo
Utfyllende kommentar:
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Tilgjengelighet

Vi ensker & finne ut hvordan den nye telefonilesningen pavirker din tilgjengelighet.
Vennligst ta stilling til felgende utsagn og angi grad av enighet pa en skala fra 1 til 6 der 1

er helt uenig og 6 er helt enig.

Helt uenig..... .. Helt enig

1 2 3 4 5 6
Jeg baerer med meg mobiltelefonen hele arbeidsdagen. o oo o od
Jeg benytter funksjonaliteten og mulighetene med mobiltelefonen og g .
Tradles Bedrift for & bli mer tilgjengelig.
Den nye lgsningen bidrar sveert godt til & gi meg styring over nér jeg er o o oo oo
tilgjengelig for jobben.
Den nye lgsningen gjer at jeg kan arbeide uavhengig av sted. o oo o od
Den nye lgsningen gjer at jeg kan arbeide uavhengig av tid. o oo o od
Jeg er né lettere 4 komme i kontakt med enn jeg var med fasttelefon (og o o oo oo
evt. mobiltelefon).
Med mobiltelefon kan jeg utnytte tid pa reise bedre. o o oo oo
Med mobiltelefon har jeg kortere og mer konsise samtaler. o oo o od

Utfyllende kommentar:

HMS aspekter

Vi vil né se pA HMS aspekter ved bruk av mobiltelefon. Vennligst ta stilling til felgende
utsagn og angi grad av enighet pa en skala fra 1 til 6 der 1 er helt uenig og 6 er helt enig.

Helt uenig..... .. Helt enig

1 2 3 4 5 6
Jeg har fatt tilstrekkelig informasjon om mulig stralefare ved bruk av o oo o od
mobiltelefon.
Jeg benytter tilbeher for & redusere mulig stralefaren nar jeg bruker o oo o od
mobiltelefonen.
Mulig strélefare gjor at jeg snakker mindre i mobiltelefonen. o oo o od
Jeg prover 4 unnga at andre forstyrres av min mobiltelefonbruk o o O
Jeg foler gkt press pé 4 svare jobbsamtaler i fritiden nar jeg har APL sin o o O
mobiltelefon.

Ja [J Nei [

Jeg bruker APL's telefon som eneste mobiltelefon privat.

Utfyllende kommentar:
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Overordnet inntrykk

Til slutt ensker vi & se pa det overordnede inntrykket av den nye mobiltelefonilesningen.
Vennligst ta stilling til felgende utsagn og angi grad av enighet pa en skala fra 1 til 6 der 1
er helt uenig og 6 er helt enig.

Helt uenig..... .. Helt enig

1 2 3 4 5 6
Den nye losningen er mer tilfredsstillende & bruke enn gammel ordning. o oo ooao
Hverdagen har blitt enklere med kun mobiltelefon. o o o oo
Den nye lesningen inneholder de tjenestene jeg har behov for. o oo o od

Jeg er forngyd med tjenestene i Tradles Bedrift. ug o o oo

Funksjonaliteten dekker mitt telefonibehov i dag. o oo o od
Den nye lgsningen dekker mine telefonibehov bedre enn gammel ordning. | 0 O 0O [ U
Den nye legsningen bedrer min produktivitet. o o0 oo o0
Hvis jeg fikk velge i dag ville jeg valgt: Kun fasttelefon

Kun mobiltelefon [

Begge O

Utfyllende kommentarer:
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Vedlegg B: Sperreundersokelse Statoil

Sperreundersgkelsen sendes ut etter avtale med prosjektet "Ny telefonlesning i1 Statoil
ASA". Den tar for seg folgende emner: Bruken av de nye tjenestene, hvordan det & kun ha
mobiltelefon pavirker ansattes tilgjengelighet, HMS-aspekter og overordnet inntrykk.

Sperreundersgkelsen er beregnet til & ta ca 10 minutter.
Dersom det er delspersmal du ikke har forutsetning for & svare pa, lar du dette std ubesvart.

Innledende sporsmal

Alder. <2911, 30-3911, 40-4901, 50<0
Kjoenn. Kvinne ) UMann
Hadde du utlevert mobiltelefon fra Statoil fer pilotprosjektet? Ja O [/Nei

Funksjon: (Sekretaer, Leder, Saksbehandler, Teknisk eller
Prosjektleder)?

Tjenester i fastnettet

Under er listet opp en del tjenester som var tilgjengelig i fasttelefon-nettet. Vennligst angi i
hvor stor grad du har brukt disse tjenestene pa en skala fra 1 til 6 der 1 er aldri og 6 er
sveert ofte.

Tjenester Ikke | Aldri.............. Sveert ofte
aktuelt | 6

Talepostkasse -

Viderekobling O

Sett over O

Tilbakering ved opptatt O

Samtale venter 0

[l S A I

[l S e A
O O O] o g o e
O o o o o | W

g
g
g
g
g
g

Konferanse =

Utfyllende kommentar:
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Tjenester i ny telefonlesning

Folgende ProffNett- og mobil-tjenester er tilgjengelig i Statoils nye telefonlesning.
Vennligst angi 1 hvor stor grad du har brukt disse tjenestene pa en skala fra 1 til 6 der 1 er
aldri og 6 er svert ofte. Angi ogsé i hvilken grad du tror at du kommer til 4 bruke
tjenestene 1 lopet av de neste 6 maneder pa en skala fra 1 til 6 der 1 er aldri og 6 er svaert

ofte.
Tjenester Har brukt i mobilnettet Kommer til & bruke de
neste 6 mnd
Aldri Sveert ofte Aldri............... Sveert ofte

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

Brukerprofiler - Talepostkasse

Brukerprofiler - Dobbeltanrop

Brukerprofiler - Viderekobling

Valg av profiler via Telenor Mine sider

Valg av profiler via WAP

Valg av profiler via ProffNett-meny pa
mobiltelefon

Sett over

Tilbakering ved opptatt

Samtale venter

Konferanse

Gruppesamtale (Meet me)

Oppringning fra telefonbok

Tekstmelding

Lydles telefon

Utfyllende kommentar:




Tilgjengelighet

Vi gnsker & finne ut hvordan den nye telefonlgsningen péavirker din tilgjengelighet.
Vennligst ta stilling til felgende utsagn og angi grad av enighet pa en skala fra 1 til 6 der 1
er helt uenig og 6 er helt enig.

Helt uenig..... .. Helt enig
1 2 3 4 5 6

Jeg baerer med meg mobiltelefonen hele arbeidsdagen. o oo o od

Jeg benytter funksjonaliteten og mulighetene med mobiltelefonen og o o oo oo
ProffNett for & bli mer tilgjengelig.

Den nye losningen bidrar pé en god mate til & gi meg styring over narjeg | 1 o O [
er tilgjengelig for jobben.

Den nye losningen gjor at jeg kan arbeide uavhengig av sted. u o o oo
Den nye losningen gjor at jeg kan arbeide uavhengig av tid. u o o oo
Med ny telefonlgsning er jeg lettere & komme i kontakt med enn jeg var o o o0 o0oao
med fasttelefon (og evt. mobiltelefon i tillegg).

Med mobiltelefon kan jeg utnytte tid pa reise bedre. o o o0 o0oao
Med mobiltelefon har jeg kortere og mer konsise samtaler. o oo ooao
Utfyllende kommentar:

HMS aspekter

Vi vil né se pA HMS-aspekter ved bruk av mobiltelefon. Vennligst ta stilling til felgende
utsagn og angi grad av enighet pa en skala fra 1 til 6 der 1 er helt uenig og 6 er helt enig.

Helt uenig..... .. Helt enig
1 2 3 4 5 6

Jeg har fatt tilstrekkelig informasjon om mulig stralefare ved bruk av o oo o oo
mobiltelefon.

Jeg benytter tilbehor for & redusere mulig stralefare nar jeg bruker o o oo oo
mobiltelefonen.

Mulig stralefare gjor at jeg snakker mindre i mobiltelefonen. o o o0 o0oao
Jeg prover & unngé at andre forstyrres av min mobiltelefonbruk u o o oo

Jeg foler okt press pa 4 svare jobbsamtaler i fritiden ndr jeg har Statoilsin | & O O O 0O O
mobiltelefon.

Utfyllende kommentar:




Overordnet inntrykk

Til slutt ensker vi & se pa det overordnede inntrykket av den nye telefonlgsningen.

Vennligst ta stilling til felgende utsagn og angi grad av enighet pa en skala fra 1 til 6 der 1
er helt uenig og 6 er helt enig.

Helt uenig..... .. Helt enig
1 2 3 4 5 6

Den nye lgsningen er mer tilfredsstillende & bruke enn den gamle o oo o od
ordningen.
Hverdagen har blitt enklere med kun mobiltelefon. o oo o od
Den nye lgsningen inneholder de tjenestene jeg har behov for. o o oo oo
Jeg er forneyd med tjenestene i den nye telefonlasningen. o oo o od
Den nye lgsningen dekker mine telefonibehov bedre enn den gamle o oo o oo
ordningen.
Den nye lgsningen bedrer min produktivitet. o oo o oo
Hvis jeg skulle velge i dag ville jeg valgt: Kun fasttelefon

Kun mobiltelefon
Hvilke faktorer er viktigst for deg i dette valget?

Utfyllende kommentar:




Vedlegg C: Intervjuguide

1. Innledende data
Alder
Avdeling
Funksjon
Utlevert telefon

S

2. Informasjon ifm overgangen til ny lgsning
a. Fikk du vite bakgrunnen for innferingen?
i. Telefonsystem
ii. Leverander
b. Fikk du nok informasjon for a ta i bruk lesningen?
i. Tjenester
ii. Mobilvett

3. Innferingsmetode
a. Foler du at dere ble radfert for innferingen?
i. Valg av leverander
ii. Valg av telefon
b. Kunne du bruke systemet effektivt fra starten av?
1. Stetteordning ("Help-desk”, brukerveiledning, annet..)

4. Tjenester 1 det gamle fastnettet
a. Hyvilke tjenester hadde du mest nytte av i fastnettet?
1. Viderekobling, Konferanse, osv...
b. Hadde du telefon med visning av ubesvarte anrop og nummervisning?
i. Ringte du opp igjen?

5. Tjenester 1 det nye mobilnettet
a. Hyvilke tjenester har du mest nytte av i mobilnettet?
b. Har du de tjenestene du trenger?
c. Hyvilke muligheter savner du fra fastnettet?
i. Heyttaler, Konferanse, Tastatur...
d. Hvordan er det 4 bruke disse tjenestene?
i. Leringsterskel, Memorability, Feil...
ii. Tekstmenyer kontra koder..
e. Hyvilke tjenester kunne du tenkt deg i tillegg?
i. Epost, synkronisert kalender, fravaersfunksjon, flere talebeskjeder...
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6. Tilgjengelighet
a. Er du lettere 4 komme i kontakt med ni enn med gammel losning?
i. Kolleger, kunder
ii. Ringemate (via sentralbord, )
iii. Distribueres mobilnummer
iv. Hva ma eventuelt gjores for & bedre tilgjengeligheten?
b. Hva pavirker tilgjengeligheten mest?
1. Tjenester (UA, SMS)
ii. Mobilitet
c. Er du forneyd med din kontroll av tilgjengeligheten?

7. HMS

a. Hvordan pavirker den mulige strilefaren din mobilbruk?
i. Lengde og antall samtaler
ii. Bruk av tilleggsutstyr.
b. Benytter du APLs mobiltelefon pa fritiden?
i. Evt. Hvorfor ikke..
c. Hva gjor du for 4 unnga i forstyrre andre med din mobilbruk?
1. Lydles/mete-innstilling
ii. Omgivelser

8. Overordnet inntrykk
a. Er du mer forneyd?
1. Telefon, tjenester, fakturering, svarpress
b. Hva er du forneyd og misforneyd med i den nye lesningen?
i. Talekvalitet
ii. Tilleggsutstyr
iii. Dekning
c. Er det noe du ville ha forandret?
1. Utstyr, tjenester, gkonomi, dekning, informasjon
d. Har hverdagen blitt enklere?
i. En telefon — ett nummer
ii. Mindre stedsavhengig
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