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1. Innledning

Dagligvarehandel preger store deler av var hverdag. Noen benytter seg av det ukentlig, mens flertallet
besgker butikkene daglig. Det hersker liten tvil om at matvarehandel er ngdvendig folket. Et nylig bevis
pa dette er butikkenes eksplosive gkning i omsetning den 12. mars 2020 — dagen da regjeringen innfarte
strenge restriksjoner. Norske dagligvarebutikker kan stort sett utligne hverandres forskjeller i pris og
vareutvalg, men de ma konkurrere om kundenes lojalitet. Butikkansatte ma derfor yte service som
overgar kunders forventninger samtidig som de utferer gitte arbeidsoppgaver. Vi i VIFT gnsket & se
naermere pa problemene med, og potensialet for gkt kundeservice i dagligvarebutikker. Utgangspunktet
ble Coop Extra Pilestredet Park (heretter: Coop Extra PP). Basert pd innhentet data og péafelgende

analyse, landet vi pa fglgende problemstilling:

Hvordan legge til rette for at ansatte ved Coop Extra PP blir mer tilgjengelige for sine kunder og

samtidig er effektive i sitt arbeid?

Denne rapporten starter med en forklaring av utgangspunktet for vart prosjekt. Vi diskuterer tema,
malgruppe, problemstilling og endelige valg. | kapittel tre presenteres planen for prosjektet, og kapittel
fire bestar av innledende undersgkelsesmetoder. | femte del fremlegges relevant data med tilhgrende
analyse, far vi oppsummerer identifiserte behov og overordnede krav. Her begrunnes ogsa valg av
konsept og endelig problemstilling. | kapittel seks faglger vi hver iterasjon i designprosessen far vi
presenterer endelig designresultat og teknisk lgsning. Til slutt reflekterer vi rundt VIFTs vei videre og

avslutter med en konklusjon.

2. Utgangspunktet for prosjektet

| prosjektets oppstartsfase hadde vi ingen formening om hva vi gnsket & jobbe med. Vi startet derfor
med & bli bedre kjent med hverandre; hvem vi er, hvilke interesser har vi, hvem kjenner vi og hva har
vi til felles. Det resulterte i temaet kundeopplevelser for handlende i dagligvarebutikker. Videre gnsket
vi a avdekke problemomrader tilknyttet dette temaet. Gode kundeopplevelser i dagligvarebutikker
bunner ofte i god service fra butikkens ansatte. Vi konkluderte med at malgruppen da burde vere
butikkansatte. Prosjektets gnske var a utvikle en lgsning for butikkansatte som et hjelpeverktey for &

yte god kundeservice og a skape gode kundeopplevelser.

Malgruppen ble spesifiserte til butikkansatte ved Coop Extra PP. Dagligvarebutikken ble valgt av tre
praktiske arsaker; relativt store lokaler, sentral plassering, stor kundegruppe. Fredrik, et av gruppe-
medlemmene, har ogsa tilknytning til butikken gjennom sin deltidsstilling. Dette ga oss tilgang pa

malgruppe og domeneeksperter.



VIFT bestar av Fredrik, Ingvild, Tonje og Victoria. Alle gar andre aret pa Informatikk ved Universitetet
i Oslo. Vare ulike interessefelt har vert viktig i arbeidet med & inspirere hverandre underveis i
prosessen, samt bidratt til & skape og forme en idé og artefakter vi er stolte av.

Figur 1: Gruppens medlemmer fra venstre: Fredrik, Victoria, Tonje og Ingvild

3. Plan for prosjektet

I utforming av prosjektplan tok vi utgangspunkt i de fastsatte obligatoriske innleveringene og
presentasjonene. Dette ble milepaler underveis i prosjektet. Viktige datoer ble lagt inn i var felles
kalender. Vi satte opp faste mater to ganger i uken hvor vi gikk gjennom hva vi hadde gjort, planen

videre og frister. Mgtene ga ogsa som form statte, innspill og konstruktive tiloakemeldinger.

Etter forste fremferingen gjorde vi planendringer. Tilbakemeldinger fra fagansvarlige gjorde oss
oppmerksomme pa at noen av fristene vare ble urealistiske pa grunn av omfattende arbeid. Andre
arbeidsoppgaver kunne nedprioriteres. Med en uforutsigbar virussituasjon i mgte ble ogsa overordnede
frister flyttet. Den endelige planen vises i Gantt-diagrammet under (figur 2).



Bestemme tema
Observasjon

Analyse

Prosjektet ble gjennomfart i et demokratisk miljg, med avgjerelser tatt i fellesskap. Det var viktig for
0ss som gruppe at alle fglte seg sett og hert. Essensielt for gruppedynamikken var rettferdig og lik
fordeling av arbeidsoppgavene. Dette ville gi fglelse av eierskap til oppgaven og mestring.
Oppgavefordelingen illustreres i figur 3. Gruppemedlemmenes kompetanse innen bruksorientert design
var noksa jevn, sa oppgavene ble fordelt etter egne gnsker. Vi samkjgrte og effektiviserte arbeidet vart

ved a legge alt inn i Google Disk. Pa denne maten var det full apenhet, vi kunne bidra og hjelpe med
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Figur 2: Var fremtidsplan i Gantt-diagram

hverandres oppgaver og enkelt jobbe hver for oss.

Leveringsfrist # 10.06

Arbeidsoppgave Victoria Ingvild Fredrik Tonje
Teknisk utforming X X

Filming/redigering X X
Rapportansvarlig X X
Organisering X X

Brukerkontakt X

Fysisk prototyping X
Intervju X X X

I retrospekt kan vi konkludere med at planleggingen har veert leererik. Det var noe utfordrende a beregne
arbeidsmengde pa ulike deler, og det var stor usikkerhet knyttet til hele prosjektet og ytre omgivelser
da landet og UiO stengte ned. Vi erfarte at god kommunikasjon, stor takhgyde og rask handtering av

uenigheter er ngkkelfaktorer for godt gruppearbeid. A oppmuntre og inspirere hverandre i vanskelige

Figur 3: Tabell over oppgavefordelingen

tider har ogsa veert viktig (figur 4).




Figur 4: Feiring av Ingvilds fadselsdag og gruppemgte 2. mars 2020

4. Undersgke bruk og brukere

Denne delen tar for seg de innledende undersgkelsene vi gjennomfarte i prosjektet. Videre begrunnes

og forklares vare metodevalg, og avslutningsvis reflekterer vi rundt lieardommene dette har gitt oss.

4.1 Undersgkelsesmetoder

Nar vi designer et artefakt, designer vi det alltid for brukere (Bratteteig, 2020a). Dette innebarer a
inkludere brukere i undersgkelsene for & avdekke hvilke behov eller problemomrader som eksisterer. |
mgte med var problemstilling trengte vi forstaelse av de butikkansattes arbeidshverdag. I hvilke tilfeller

ytes det god kundeservice og nar strekker man ikke til.

Pa forhand av den formelle datainnsamlingen gjennomfarte Fredrik en deltakende observasjon av i
naturlige omgivelser (Sharp mfl., 2015: 255). Formalet med observasjonen var & undersgke om det
eksisterer et behov for kundeservice i dagligvarebutikker. Relatert til vart ferste tema om
kundeopplevelser, anses kundeservice a vere en del av kundeopplevelsene. | etterkant av observasjonen

bestemte vi oss for & undersgke litteratur knyttet til temaet.

Neste steg i prosessen var & innhente informasjon, tanker og refleksjoner rundt generell kundeservice i
matbutikker. Da kundeservice bestar av to parter; en som utgver og en som mottar, var inkludering av
bade ansatte og kunder ngdvendig. Behov knyttet til kundeservice kunne veere ulike eller samstemte,

men data innhentet fra begge sider var verdifull gjennom hele prosjektet.



Vi benyttet semi-strukturerte intervjuer for & ha noe slingringsmonn fra intervjuguiden. Det ble
utarbeidet to intervjuguider: én for butikkansatte, og én for kundene. Vi avholdt fem intervjuer; ett med
butikkansatt fra Coop Extra PP og fire med ulike kunder. Intervjuene foregikk via telefon- og
videosamtale (figur 5). Kundene intervjuet var i
aldersspennet 25-62 og av begge kjgnn. Alder og kjenn
kan ha pavirkning pa hvordan kundeservice oppleves i
dagligvarebutikk. Demografisk spredning kan reduserer
systematiske skjevheter i dataene (Sharp mfl., 2015:
235). Den butikkansatte ved Coop Extra PP besitter lang
erfaring og mye kunnskap om dagligvarebutikk. Hun ble

videre med som var domeneekspert.

Etter intervjuene gjennomfarte vi prosjektets siste
observasjon. Formalet var & undersgke om var intervju-
data stemte overens med de reelle tilstandene, altsa vi
kontrollerte dataens validitet (Sharp mfl., 2015: 270-

271). A kombinere intervju og observasjon mener vi var

en riktig avgjerelse og lar seg enkelt gjgre da disse to

Figur 5: Virtuelt intervju med butikkansatt.
Intervju-
objektet har samtykket til publisering av bildet.

metodene komplementerer hverandre.

4.2 Datainnsamlingsprosessen

| forkant av intervjuene, gjennomfarte vi to virtuelle pilotintervjuer. Det ble gjort justeringer som a
fjerne irrelevante og ledende spgrsmal, samt omformulere sparsmal til & apne for mer refleksjon.
Endringene ble gjort av hensyn til bias og for a gke sannsynligheten for arlige og oppriktige tanker fra

intervjuobjektene.

Datainnsamlingen med intervju og observasjon var en lererik prosess. Som nevnt i kapittel 2, fokuserte
vi farst pa kundenes behov for service i dagligvarebutikk. Etterhvert oppdaget vi utfordringer som la
hos de ansattes mulighet for & yte god service. Dette viser at gode rutiner for datainnsamling er essensielt
i arbeidet med a etablere dypere innsikt i et problemomrade. Samtidig er det betydningsfullt i forhold

til faget IN1060; man klarer ikke & gjenkjenne et problem fgr man har reflektert rundt det.

Vi satte i gang farste intervjurunde samtidig som koronaviruset inntraff. Det medferte begrensninger i
utvalget ettersom restriksjonene satte en stopper for @ mgte andre mennesker. Optimalt for prosjektet
hadde veert a intervjue kundene til Coop Extra PP, men vi ble tvunget til & benytte neermere relasjoner.
En nar relasjon mellom deltaker og intervjuer kan resultere i en skjevhet i datamaterialet. Et eksempel

er Hawthorne-effekten (Sharp mfl., 2015: 471). Til tross for faren for bias, befant vi oss pa et tidlig



stadie i datainnsamlingen og vi visste ikke hvilke svar vi var ute etter. Problemomradet vart kan
betraktes som relativt hverdagslig og uanstrengt & snakke om, slik at var oppfatning var at de fleste

deltakerne snakket ganske fritt.

5. Innsamling av data og analyse

| dette kapittelet gjennomgar vi analyser av innhold fra datainnsamlingen. Funnene presenteres og

benyttes til & identifisere behov og a etablere overordnede krav. Dette fgrer oss til VIFTs konsept.

5.1 Innledende observasjon

Den innledende observasjonen ble gjennomfagrt under F_ , ) israee
. m\' \“ JAO
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Fredriks arbeidsdag. Han og en kollega satte én strek pa et
ark hver gang en kunde spurte om hjelp (figur 6). Etter \) )rm W \{
observasjonen hadde pagatt i tre timer satt de igjen med 20

streker. Med denne informasjonen konkluderte vi at det ~ Figur 6: Notatet fra innledende

observasjon
finnes behov for de ansattes service hos Coop Extra PP.

5.2 Litteraturgjennomgang

For vi foretok nzermere undersgkelser av kundeservice ved Coop Extra PP gjorde vi en kort analyse av
publikumsinnhold tilknyttet problemomradet. Vi gnsket & finne ut om Coop faktisk prioriterer og
investerer i kundeopplevelser. Det viste seg at Coops konsernstrategi er d alltid sette kunden farst (Coop,
2020). Coop gnsker & ha de mest forngyde kundene i sin bransje. For & oppna dette satser de pa a ha

fantastiske ansatte som utgver tilfredsstillende servicearbeid for sine kunder.

Vi fikk ikke tak i skriftlig dokumentasjon angdende Coop Extra PPs kundetilfredshet, men ifglge
dagligvareekspert Fagerlid (2017) sliter norske dagligvarebutikker med lojalitet fra sine kunder. | et
intervju med kunde fikk vi bekreftet dette: “Dersom jeg ikke finner varen i butikken, gdr jeg bare til en
annen”. Fra litteraturen fant vi at kundetilfredshet er driveren til kundelojalitet. Dette indikerer at
kundetilfredshet i bransjen ikke er god nok (Olsen & Singh, 2010). Med dette tatt i betraktning valgte
vi & ga videre med at bedre kundeservice kan gke kundetilfredshet og gi mer lojale kunder (figur 7).

Problemomradet vart ble spisset inn pa a forbedre kundeservicen hos Coop Extra PP.

Forbedret @kt kunde- @kt kunde-
kundeservice tilfredshet lojalitet

Figur 7: Egen illustrasjon om hvordan kundeservice gker kundenes
tilfredshet og dens lojalitet.



5.3 Videre analyseprosess

Etter gjennomfart intervjurunde, startet det formelle analysearbeidet. Farste steg var & organisere all
innhentet informasjon i distinkte temaer. Dette kalles apen koding (Sharp mfl., 2015: 305). For at
tolkningen av datamaterialet skulle veere representativt for hele gruppen, gikk vi gjennom samtlige
intervjunotater og kategoriserte disse hver for 0ss. Senere presenterte vi funnene og argumenterte for
vare valg. Vi var relativt samstemte, men noe av den samme informasjonen ble plassert i totalt
forskjellige kategorier. Ulik tolkning av samme data ga oss indikasjoner pa starre kompleksitet enn farst
antatt. For & fa oversikt over et delvis motstridende og komplekst datamateriale, plasserte vi relevant

data i et affinity-diagram (figur 8). Analyseteknikken la til rette for & systematisere sammenhenger og

forholdet mellom funn og overordnede kategorier (Sharp mfl., 2015: 292).

s g i WIS Victoria (deg)

............

P A 0@SN0Q0-0 >

Ingvild

Figur 8: Arbeidet med affinity-diagrammet

| affinity-diagrammet valgte vi a skille mellom kundenes og de ansattes perspektiv. Bakgrunnen var at
disse befinner seg pa hver sin side av problemomradet og kan ha ulike synspunkter. For hvert perspektiv
hadde vi to overordnede kategorier; hva fungerer hos Coop Extra PP og hvor ligger forbedrings-
potensialet. Diskusjon rundt disse punktene endte med en grundigere forstaelse av problemomradet.
Dette la til rette for & identifisere og forene behov fra begge perspektiv. Identifiseringen av behov ga
ogsa muligheten for a etablere kravene var lgsning skulle oppfylle. Med behov og kravene i boks, startet

vi iterasjonsprosessene som utdypes i kapittel 6.

5.4 Funn

| kapittelets farste del diskuterer situasjonene hvor behovet for assistanse oppstar. Vi har delt kapittelet
inn i ansattes ulike behov basert pa var analyse fra affinity-diagrammet. I sin arbeidshverdag har ansatte
behov for & veere tilstede og behjelpelige for kundene, samt effektive i sitt arbeid. Det gas det nermere

inn pa under.



5.4.1 Kontekst

En forstaelse av hvilke tilfeller behovet for assistanse oppstar, hjalp oss & identifisere og sette
betingelser for lgsningens kontekst for bruk. Pensum omtaler dette som artefaktets brukskontekst
(Bratteteig, 2020b). | intervjuene spurte vi eksplisitt om kundene kunne fortelle om hvilke tilfeller de
pleide & be om hjelp fra de ansatte. Sparsmalet var viktig for & kunne gi en pekepinne pa spesifikke

tilfeller ved dagligvarehandel hvor potensialet for forbedret kundeservice er starst.

Kundene nevnte at de ofte kontakter betjeningen dersom de skal kjgpe et produkt de aldri har kjgpt far,
dersom produktet er nytt pa markedet, ved manglende prissetting eller dersom det er tomt i varehyllen.
Dette ble bekreftet i intervjuet med den butikkansatte: «Jeg far mest spgrsmal om a finne noe for kunden,
sjekke om det er mer varer pa lager og a finne ut av priser». Videre la hun til at hun far ganske mange
ulike henvendelser fra kunder under arbeidsdagen. Basert pa den innhentede informasjonen oppdaget

vi flere sarbare omrader og brister knyttet til kundeservice.

5.4.2 Tilstedeveerelse

Det eksisterte en konsensus blant kundene om at det er enkelt & spgrre ansatte om hjelp, gitt at de er
synlige i butikken. Var butikkansatte faler seg ikke alltid like observerbar: “Jeg vil si at jeg er 70 %
synlig for kundene, skulle gjerne vaert 100%, men det er forskjellige ting som skal bli gjort pa lageret,
panterommet og lignende”. Dette er omrader bare ansatte har tilgang til. Parasuraman mfl. (1988) har
satt kriterier for hva kundene oppfatter som god kundeservice. Ett av kriteriene er handgripelighet, altsa
at kundene har god tilgang pa personalet. Fredriksen og Refvik (2019) vektlegger viktigheten av tilgang
pa kvalifiserte ansatte som kan veilede kundene far, under og etter kjgpet. Det er rimelig a anta at de
ansatte i Coop Extra PP ikke tilfredsstiller tilgangskriteriet da 30 % av arbeidstiden brukes i omgivelser

som er begrenset til personalet.

A utvikle en lgsning som gir kundene starre tilgang pa de som arbeider i butikken, er noe & strebe etter.
Hvordan kan vi tilrettelegge for at de ansatte skal fgle seg og oppleves av kundene som 100 % synlige?
Var domeneekspert forklarte at “kassemedarbeideren er jo alltid synlig, men vedkommende har sitt
ansvarsomrade som han/hun ikke kan forlate”. En naturlig tolkning av dette er at kassemedarbeidere
oppleves som tilstedeveerende i kasseomradet, men hindres i & hjelpe kunder i andre avdelinger. For at
var lgsning skal veere nyttig, ma den plasseres i disse avdelingene for & tilfredsstille behovet for

tilstedeverelse.

5.4.3 Effektivitet

A arbeide i dagligvarebutikk innebarer oppgaver som & registrere kundenes varer i kassen, sette varer

ut i hyllene, registrere riktige priser og rullere varer av hensyn til dato. Samtidig skal de ansatte assistere
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kunder ved behov. Hver dag opplever ansatte at 20-30 kunder oppsgker dem for hjelp. For & kunne
utfere alle oppgavene parallelt ma personalet veere svert effektive i sitt arbeid. De ansatte gnsker & yte
god service, men det hindrer deres effektivitet. “Jeg skulle gjerne veert mer tilgjengelig for kundene,
men jeg har ogsd 100 andre oppgaver som md gjores”, forteller var domeneekspert. Det virker som
ansatte stadig er under press da mange ulike oppgaver skal kombineres og utferes samtidig. Var lgsning
kan dermed ikke pafare ansatte ekstra stress, men heller fungere som et hjelpeverktay i utgvelsen av

kundeservice. Personalet ma tillates & fremdeles jobbe effektivt samtidig som kundene blir sett og hart.

For kundene er effektiv og enkel handel viktig. Ett av vare intervjuobjekter synes at det noen ganger tar
litt lang tid far noen betjener dem: “Det kan veere en irritasjonsfaktor ndr det kommer til kundeservice”.
| kapittel 5.2 nevnte vi at kundene ofte gar i en annen butikk dersom de ikke finner det de gnsker seg.
En av grunnene er at det tar lang tid & finne ansatte utenfor kasseomradet. Det oppleves derfor mer
effektivt og tidsbesparende & prave neste butikk. A bruke lang tid pé & assistere kundene bryter med
kriteriet respons til Parasuraman mfl. (1988). | vart henseende er det viktig at kundene enkelt kan fa tak

i ansatte uten a farst oppsgke kassemedarbeideren som videresender beskjeden.

5.4.4 Behjelpelig

Intervjuobjektene vare ga uttrykk for at ansatte utever tilfredsstillende kundeservice ved assistanse da
de er besitter mye kunnskap om varene. De ansatte beskrives ogsa som imgtekommende og hyggelige.
Ett av kriteriene til Parasuraman mfl. (1988) er a gi kundene en falelse av trygghet og sikkerhet. Dette
innfris gjennom medarbeidernes kunnskap og haflighet, samt deres evne til & vekke tillit. Det er viktig
at var lgsning ikke undertrykker den allerede godt etablerte kundeservicen som fungerer. Fremdeles ma

de ansatte kunne dra fordeler av sine kunnskaper om varene og utnytte sine ferdigheter.

Fredriksen (2015) skriver at god personlig kundebehandling kan resultere i forbedret kundetilfredshet
og forsterker deres lojalitet. A legge til rette for at var lgsning gker graden av kundebehandling er derfor
gnskelig. Den ansatte vi intervjuet mente at god kundebehandling er & gi service som overgar kundenes
forventninger. “Kundeservice er der man skiller seg ut, og hvis man som kunde moter hyggelige
medarbeidere er det bedre”. Ifglge Lynch og Ariely (2000) gker ogsa kundenes tilfredsstillelse dersom
de kan sgke etter varenes priser eller annen kvalitetsinformasjon. Vi tenker at kundene ma ha mulighet

til & ettersperre all ngdvendig informasjon om varene ved a benytte seg av lgsningen var.

To av kundene som ble intervjuet syntes at terskelen for a sette i gang en prosess for veiledning av de
ansatte er hgy. De lgste ofte dette med & oppsgke en annen butikk. Den butikkansatte vi intervjuet sier
seg enig i dette: “Jeg tror absolutt at flere enn dem som spor trenger hjelp”. Hun la til at det kunne
veere av ulike grunner, men at kundene i hovedsak enten har darlig tid, synes det er ubehagelig a sperre

eller ikke finner noen a henvende seg til. Lgsningen var bar senke terskelen for & be om assistanse.
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Per dags dato finnes ingen verktay for de ansatte ved Coop Extra PP som hjelper dem & yte best mulig
kundeservice. Vér butikkansatt fortalte oss: “Jeg skulle gnske at det fantes en fast plass som kundene
kan henvende seg til dersom han eller hun trenger hjelp”. Her etterlyser hun et fysisk punkt hvor
kundene kan henvende seg for assistanse. Vi gnsker at lgsning var skal veere dette punktet. Halvorsen
(2019) gir i sin masteravhandling noen praktiske anbefalinger til norsk dagligvare om hvilke hensyn de
bar ivareta ved implementeringen av teknologiske artefakter til kundene. Her skriver hun om kunders
teknologiske angst og behovet for menneskelig kontakt. Lasningen bgr derfor veere intuitiv, enkel og
fremme menneskelig kommunikasjon. Kundene ber selv avgjgre om de vil benytte seg av lgsningen;

den bgr vaere et supplement til tradisjonell tilkalling av assistanse.

5.5 Etablering av krav

De ansatte har behov for & vaere mer tilstedevearende, effektiv i sitt arbeid og behjelpelige for kundene.
Ettersom vart tema er kundeservice, er det et krav at lgsning skal tilrettelegge for & gi kunder assistanse
ved behov. Dette oppstar sarlig i omrader med darlig prissetting og/eller tomme varehyller. De

overordnede kravene vi har etablert til den endelige lgsningen presenteres i brukerhistorier under:

- Som butikkansatt ma jeg oppleves som synlig for & oppna mitt behov for tilstedeveerelse.

- Som butikkansatt ber jeg vare i omradene som kundene beveger seg i for & oppna mitt behov
for tilstedevaerelse.

- Som butikkansatt bgr jeg utgve flere arbeidsoppgaver parallelt for & oppna mitt behov for
effektivitet.

- Som butikkansatt ma jeg arbeide hurtig og tilfredsstillende for & oppna mitt behov for
effektivitet.

- Som butikkansatt bgr jeg utnytte min kunnskap ved assistanse av kundene for & oppna mitt
behov for & vare behjelpelig.

- Som butikkansatt ma det veere lav terskel for & be om hjelp for & oppna mitt behov for a veere

behjelpelig.

5.6 Vart konsept

I arbeidet med a finne konsept laget vi et tankekart basert pa viktige stikkord fra datamaterialet, ansattes
behov og de etablerte kravene. Konseptet vi landet pa ble gkt tilgjengelighet (figur 9). Bakgrunnen for
konseptet stammer fra var analyse der vi implisitt diskuterer at tilgjengelig ansatte er ngkkelen til god
kundeservice. Tilgjengelighet skaper en falelse av narhet til kundene uten & ngdvendigvis vere synlig.

@kt tilgjengelighet kan medfere at kundene raskere far hjelp og at de ansatte kan assistere flere.
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Samtidig er det viktig for de ansatte at et gkt fokus pa kundeservice ikke hemmer deres effektivitet i

arbeidet. Vi kunne dermed spissformulere var endelige problemstilling til:

Hvordan legge til rette for at de ansatte ved Coop Extra PP blir mer tilgjengelige for kundene og

samtidig er effektive i sitt arbeid?

Er mer tilstede

Hjelpsom for kunde Lavere terskel & bruke

0g ansatt
k
- 2 er KONSEPT Praktisk anvendelig
tilgjengeligheten
Lett & kommunisere Enkelt og intuitiv
Nyttig

Figur 9: Vart tankekart i prosessen med 4 finne prosjektets konsept.

6. Designprosess

| dette kapittelet skal vi ga gjennom designprosessen fra idé til designresultat. Designprosessen var
besto av brukermedvirkende design med fire hovediterasjoner. For hver iterasjon hadde brukerne hgy
grad av medbestemmelse. De har kommet med forslag til design og bruk, samt foretatt evalueringer av

skisser og prototyper.

6.1 Farste iterasjon — Idémgnstring

Farste fase i utviklingen av prototyper var idémganstringen. Ettersom temaet var kundeservice, ble det
tidlig klart at lgsningen var matte inkludere bade de ansatte og kundene. Med utgangspunkt i konseptet,
startet vi med idémgnstring og low-fidelity prototyping. Formalet var & holde tankerommet apent sa
lenge som mulig fer vi landet pa konkrete lgsninger. Dette tilsvarer en konseptuell modell som betyr
fokus pa konseptene som inngar og de oppgaver lgsningen skal utfgre (Sharp mfl., 2015: 41-44). Vi
visste at de ansatte gnsket & veaere mer tilstedevaerende og behjelpelige overfor sine kunder, men det
matte ikke forverre arbeidets effektivitet. Med dette i bakhodet, brukte vi blant annet Crazy Eights, der
vi skisserte opp atte prototypeidéer hver (figur 10).
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Figur 10: Prototype-skisser basert p& Crazy Eights-metoden.

Etter diskusjon og avstemming mellom gruppemedlemmene valgte vi ut de tre beste ideene for kundene
(figur 11). Felles for disse var at artefaktet var plassert pa et fast sted i butikken. Den ene lgsningen ga
kundene mulighet til & sgke etter plasseringen til varer, mens de to andre var en form for knapp-funksjon
for & tilkalle personale.

Figur 11: De utvalgte artefaktene for kundene.
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De butikkansatte ma fa beskjed om at en kunde har etterspurt hjelp. Gjennom en formativ evaluering
med var domeneekspert, var det ikke nok at ett artefakt alene skulle informere de ansatte om kundenes
behov for assistanse. Butikkansatte befinner seg ofte i andre omrader enn kundene. Beskjeden ma pa et
vis sendes til en ansatt. Det er ogsa hensiktsmessig at den ansatte vet hvilken avdeling kunden befinner
seg i. Derfor skisserte vi ogsa prototypelgsninger for de ansatte. Det ble prototypet ulike tangible og
wearable “beskjed-artefakter” til bruk for de ansatte (figur 12). P4 denne méten kunne en ansatt til

enhver tid fa vite om en kunde har etterspurt assistanse via tilkallingsknappen.

JIOIRPE 2 - Al

Figur 12: Skisserte lgsninger for de ansattes artefakt

6.2 Andre iterasjon — Etablering av funksjonelle krav

Sammen med de valgte skissene fra forrige iterasjon, foretok vi en ny intervjurunde med butikkansatte
og -kunder. Bade kundene og de ansatte fikk bedgmme kundenes prototypeidéer, mens kun de ansatte
trengte a evaluere beskjed-artefaktet. Begge likte forslaget om a selv sgke etter produkter. En kunde
nevnte at de “fikk mulighet til G ordne opp selv uten a sporre om hjelp”. For de ansatte medfarer
lgsningen uavbrutt arbeid og ekt effektivitet. Denne prototypens funksjoner avgrenses likevel kun til &
finne varers plassering, og ble valgt bort. Den oppfylte heller ikke behovet for menneskelig
behjelpelighet. De to andre skissene med tilkallingsknapp ble ogséa godt mottatt. Skissene ble oppfattet

som intuitive og enkle & bruke, inkludert for eldre og mennesker med funksjonsnedsettelser. Ansatte
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likte best skissen av det frittstaende produktet. Lasningen ga starre frihet til fysisk plassering og var

enklere flytte, i motsetning til Igsningen festet til ei hylle.

Det var en konsensus blant intervjuobjektene at tilkallingsfunksjonen burde veere en knapp. Den skulle
veere synlig og ha et innbydende utseende. Bakgrunnen var gnsket om lav terskel for bruk uten a fole
seq til bry for de ansatte. Blikkfangende lys eller hay lyd var ikke gnskelig, da det tiltrekker seg ugnsket
oppmerksomhet. Begge brukergruppene var ogsa enige om at starre butikker burde ha flere slike
knapper: “Man kan heller oppsoke ansatte direkte dersom man md bruke tid pd d finne en knapp”, sa
ett av intervjuobjektene. Flere funksjonelle krav dukket opp. Knappen skal synes, men ikke veere
dominerende eller brakete. Knappens stativ ma veere hgyt nok for a unnga misbruk, men lavt nok for
blant annet rullestolbrukere. Den skal fremstd som formell og passe inn i omgivelsene i
dagligvarebutikken. Vi kom derfor frem til et formkonsept lignende kelappsystemer og “smilefjes”-

rating. Knappens form skal assosieres med service, og vi vil videre omtale den som en serviceknapp.

De ansatte var samstemte i sin evaluering av skissene til beskjed-artefaktet. Prototypen med & ha
artefaktet rundt halsen ble raskt vraket fordi den opplevdes som “upraktisk” og “i veien”. Begge de
andre prototypene — av kortet og armbandet — ble godt mottatt. A vise hvilken avdeling en kunde trenger
hjelp i, var et av de funksjonelle kravene som ble tilfart artefaktet. For & forsikre seg om at artefaktet
varslet ved behov, gnsket de ansatte beskjed i form av lyd og vibrasjon. Beskjed-artefaktet skulle
alarmere en ansatt i 2-4 minutter fgr den automatisk blir avskrudd. Ett av artefaktene matte ogsa ha en
funksjon for a stanse varslingen pa beskjed-artefaktet nar den ansatte mgtte kunden. Vi bestemte oss
for kort-prototypen, da denne ble ansett som enklere & designe med tanke pa tilgjengelige ressurser.

Med dette landet vi pa formkonseptet “‘kortholder”.

6.3 Tredje iterasjon — Farste tangible prototype

Evalueringene av papirskissene ga oss tilstrekkelig med funksjonelle krav og vi beveget oss na inn fase
2 av prototypingen. Her ble det foretatt flere formative vurderinger. Blant annet valgte vi en 3-minutters
varslingsgrense pa beskjed-artefaktet. Videre plasserte vi en nullstillingsknapp pa kundenes artefakt for
a forhindre at ansatte kan stanse varslingen uten & mgte kunden. Denne tredje iterasjonen besto av flere
sma-iterasjoner hvor vi lagde mer og mer hgyopplaselige prototyper. Vi startet med 3D-tegninger (figur
13). Deretter laget vi prototyper i papp (figur 13) for & sjekke starrelsesforhold og romlig struktur uten

bruker. Parallelt med dette arbeidet vi med implementasjonen av den tekniske lgsningen i Arduino.
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Figur 13: @verste rekke er 3D-tegninger, mens nederste rekke er prototyper i papp.

Kommunikasjonsformen mellom bruker og grensesnittet for var serviceknapp ble instruerende
interaksjon. Brukeren gir konkrete instrukser til systemet ved a trykke pa en serviceknapp. Lgsningen
er rask, effektiv, og brukervennlig (Sharp mfl., 2015: 48-50). Videre prioriterte vi fire av Normans
designprinsipper; visibility, constraints, affordance og feedback (Sharp mfl., 2015: 21-25). Var
serviceknapp skulle veere en stor, synlig knapp som sa trykkbar ut. Brukerne ma forsta nar den er trykket
og hva som skjer videre. Nullstillingsknappen skal skjules pa undersiden av artefaktet for & unnga

forvirring eller feilbruk.

De ansattes artefakt er en kanal for informasjon som skal gi tydelig tilbakemelding i form av lyd, lys og
vibrering nar kundenes serviceknapp er trykket. I tillegg ma mappingen vare ngyaktig slik at riktig
LED-lys lyser for tilherende avdeling. Grunnet varens situasjon oppsto det ulike designrelaterte
utfordringer. Begrenset tilgang pa diverse utstyr og materialer gjorde at vi ikke kunne designe de
ansattes beskjed-artefakt i planlagt starrelse. Derfor matte vi tenke nytt. | forrige intervjurunde foreslo
den ene ansatte at artefaktet kunne festes i beltet pa buksa. Vi endret dermed formkonseptet til
“walkietalkie”, og prototypet et storre beskjed-artefakt som kunne henge utenfor lomma eller i

bukselinningen.
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6.4 Fjerde iterasjon og designresultat

| fjerde iterasjon designet vi hgyopplaselige prototyper. Houde og Hill (1997) deler prototyping inn i
tre dimensjoner; form, rolle og implementasjon (figur 14). Ettersom flertallet av kravene til var

serviceknapp var knyttet til utseende, la vi vekt pa form-aspektet ved prototypen.

rolle (funksjon, nytte)

£ \
e \

// \ e, \’
P A\
R AV

\\

N
/'

\
\

implementering
(hvordan det virker)

form
(brukerens sanse-opplevelse)

Figur 14: Prototypingens tre dimensjoner

Serviceknappen bestar av et frittstdende trestativ festet til en trefot for stabilitet med en boks pa toppen.
Boksen er i et lettere materiale, kryssfinér, og har plass til Arduino og dens komponenter. Pa selve
boksen er det en stor knapp og et skilt med teksten “Trenger du hjelp? Trykk her”. Nar en kunde trykker
pa knappen lyser det opp et lys ved siden av en mindre tekst: “Hjelp er pd vei” (figur 15).
Serviceknappen er na klar for evaluering av utseende. Den ble var mest hgyopplgselig prototype

ettersom beskjed-artefaktets design fikk en set-back i forrige iterasjon.

Tilbakeslaget av beskjed-artefaktet, i tillegg til manglende komponenter og ferdigheter, gjorde at vi
ikke kunne benytte tradlgs kommunikasjon i implementeringen av den tekniske lgsningen. Ardunio-
brettet kunne heller ikke integreres i beskjed-artefaktet grunnet for lavopplgselig prototype. | den
tekniske lgsningen er artefaktene koblet med ledninger og et knappetrykk resulterer i en varsling hos
den ansattes artefakt i form av lyd, lys og vibrasjon. Varslingen skal i teorien skje via et artefakt som
henger pa jobbuniformen til en butikkansatt. Til tross for lavere opplgsning viser beskjed-artefaktet
likevel dens form og kan evalueres basert pa brukernes sanseopplevelser. Den er laget i papp og holder

riktig stgrrelse og med feste-funksjonen (figur 15).
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Figur 15: Serviceknappen til venstre og beskjed-artefaktet til hgyre

Neste iterasjonssteg blir & evaluere prototypenes rolle i en brukskontekst for & verifisere bruk. Etter
dette kan designet av lgsningene med tanke pa narhet til det endelige produktet og teknisk

implementasjon fortsette.

6.4.1 Om testing og evaluering i naturlige omgivelser

| utgangspunktet var planen a gjennomfare testing og evaluering av artefaktene i naturlige omgivelser.
Varens situasjon gjorde at vi matte ta stilling til hvorvidt dette lot seg gjennomfare. For det forste krever
artefaktet fysisk bergring for samhandling, noe som myndighetene sterkt frarader. Dette kan pavirke
testingens og evalueringens kvalitet. For det andre er det sannsynlig at kundene i mindre grad velger &
oppsgke ansatte grunnet smittefare. Det kan argumenteres for at serviceknappen faktisk reduserer
smittefaren ettersom kundene far kontakt med ansatte uten a oppsgke dem direkte. Ansatte far ogsa

betydelig sterre kontroll over situasjonen. Tiltak som a plassere desinfiserende ved siden av

serviceknappen kunne veert en god lgsning.

Prosjektgruppen besgkte Coop Extra PP utenom apningstider for & vurdere produktenes uttrykk i sin
riktige kontekst (figur 16). Var domene-ekspert fra farste intervjurunde var forngyd med stgrrelsen pa
serviceknappen. Hun ensket likevel et starre “skilt” til informasjon for kundene om knappen og at vi
endret fargen pa selve knappen fra red til en litt vennligere farge. Fargen ble lys grenn (figur 16).
Optimalt burde foten av serviceknappen vert en stalplate for ekstra tyngde og stabilitet. Domene-
eksperten likte beskjed-artefaktens form, og bodystormet dens rolle ved at den hang pa jobbuniformen

(figur 16). Hun er ogsa sveert positiv til lzsningene, og basert pa erfaring har vedkommende stor tro pa
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at knappen vil tas i bruk. Dette stemmer ogsa overens med svarene vi fikk fra kunder og andre ansatte

intervjurunde to.

Figur 16: Prototypenes funksjoner simuleres i naturlige omgivelser

7. Teknisk lgsning

For & vise at kundens knappetrykk er registrert lyses et LED-lys opp ved siden av teksten “Hjelp pa
vei!”. Samtidig ferer knappetrykket til at et LED-lyd lyser pa ansattes lgsning. For & unnga at en ansatt
gar glipp av varslingen, er det lagt til et lydsignal og en buzzerlyd fra piezo. Lydsignalet varer i fem
sekunder slik at det ikke blir et irritasjonsmoment for den ansatte. Lyset til serviceknappen, samt lys og
vibrering til ansattes lgsning varer i tre minutter far det automatisk skrus av. Det er ogsa implementert

en nullstillingsknapp pa lgsningen til kunden slik at den ansatte manuelt kan skru av varslingen.

I utvikling av den tekniske lgsningen matte vi pa utfordringer. UiO stengte og det var ikke lenger mulig
a lane ngdvendige komponenter. Dette innebar blant annet at vi ikke fikk tak i to NRF24L01-moduler
for tradles kommunikasjon, annen lydkomponent og “dome-button” som serviceknapp. Eventuelle
internettbestillinger ville ikke nadd frem i tide. Alternativt kunne processing benyttes for tradlgs
kommunikasjon, men vi fikk beskjed av fagansvarlige at det ikke var ngdvendig. Til tross for dette,
fungerer den tekniske implementasjonen som beskrevet ovenfor. Detaljerer finnes i teknisk rapport. Vi
i VIFT er forngyde med & ha ferdigstilt en teknisk lgsning som viser interaksjonen mellom to artefakter

pa en solid og velfungerende mate.
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8. Veien videre

Hadde prosjektet fortsatt ville vi i farste omgang forbedret prototypens opplgsning. Justering knyttet til
utseende av serviceknappen, som & implementere en “dome”’-knapp og endre farger og/eller materialer,
ville gitt et mer profesjonelt uttrykk. Dette bar vaere pa plass for testing av serviceknappens brukbarhet
og rolle i naturlige omgivelser. A benytte etnografi for & verifisere kunders bruk av serviceknappen ville
blitt et viktig utgangspunkt for videre satsing. Videre evaluering kunne gitt et bilde pa om ansatte fikk
levert kundeservice pa et niva som mgter kundenes forventninger. Vi matte ogsa sett nermere pa

utfordringer som misbruk eller “falske alarmer”.

Bruksbekreftelse av serviceknappen kunne ogsa resultert i videre utvikling av beskjed-artefaktet, samt
a ferdigstille den tekniske lgsningen med tradlgs kommunikasjon. Med det funksjonelle i boks, ville
veien videre med testing bli mer naturlig. Inkrementelle forandringer, som & legge til en “angre-knapp”
for kunden, kunne ogsa veert aktuelt. Eventuelt kan nullstillingsknappen heller gjeres synlig og til bruk
for bade kunder og ansatte. Andre potensielle utfordringer for lgsningen kan vere at de ansatte ikke
rekker bort i tide, er mye opptatt, eller at lgsningen gir dem falsk trygghet. En konsekvens kan veare at

ansatte er mindre oppmerksomme pa kundene og lener seg utelukkende pa artefaktet.

9. Konklusjon

Varens prosjektarbeid har gitt oss dypere forstaelse og erfaringer om brukerorientert design. Prosessen
har bydd pa samskapning og gjensidig leering med kunder og ansatte ved Coop Extra PP. Vi tok et
dypdykk i teamet kundeservice i dagligvarebutikker. Ettersom Coop satser stort pa at de ansatte skal
utgve eksemplarisk service for sine kunder, overrasket det oss at de ikke har utstyrt ansatte med
hjelpeverktgy ngdvendig for & oppna dette. Vi i VIFT gjennomfarte ngye undersgkelser av bade de

ansatte og deres kunder for & finne ut hvordan vi kunne tilrettelegge for optimal ytelse av service.

Konseptet vart og den rgde traden gjennom prosjektet ble gkt tilgjengelighet. Malet var & designe en
Igsning som skulle bidra til 4 tilgjengeliggjare de ansatte ved Coop Extra PP. Ansatte gnsket a vaere mer
tilstedeveerende og behjelpelige for kundene sine, men ogsé veere effektive i sitt arbeid. A utvikle en
lzsning som skulle ta hensyn til disse behovene opplevde vi som utfordrende. Spesielt var det vanskelig
a vekte behovene mellom & vaere til stede og a arbeid effektivt. Vi endte opp med & designe en lgsning

bestdende av to artefakter; en serviceknapp og et beskjed-artefakt.
Prototypene vare ble ikke sa hgyopplaselige som vi hadde sett for oss. Vi har basert evalueringene pa

sanseinntrykk og bodystorming. Det er pa dette punktet ikke mulig & konkludere med hvorvidt lgsning

var svarer pa problemstillingen. Vi kan likevel reflektere rundt selve konseptet. Et konstant synlig
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artefakt plassert i dagligvarebutikkene bgr anses som a oppfylle kravet om tilgjengelighet. Designet har
blant annet vennlige farger, slik at man kan argumentere for a tiltrekke kunder. Sparsmalet som gjenstar
er om de ansatte klarer & opprettholde effektiviteten i sitt arbeid nar terskelen for a tilkalle hjelp senkes.
Fgr man kan trekke endelige slutninger angaende var problemstilling, ma prototypenes funksjonelle
egenskaper implementeres og testes grundigere.
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