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SAMMANFATTNING 

Forskning och implementering av teknik och tjänster för navigering utomhus, såsom 

GPS, har kommit långt om man jämför med de alternativen som i dagsläget erbjuds för 

motparten för navigering inomhus. Användarvänliga wayfinding-lösningar för 

inomhusbruk är ett område som fortfarande har ett stort behov av mer forskning 

inriktad på rekommendationer och genomförbarhet av god praxis. 

Ett av våra mål under forskningsprocessen syftade till att undersöka och identifiera de 

mest lämpliga sätten att förmedla wayfinding-lösningar till slutanvändarna i olika 

situationer. För att vi skulle kunna undersöka denna uppgift använde vi oss av en 

benchmarking-process. Processen utfördes på ett urval av tjänster som erbjuder olika 

alternativ för wayfinding. Målet med denna process har varit att utreda vilka olika 

alternativ som finns tillgängliga i dagsläget, vad dessa tjänster erbjuder användarna i 

form av wayfinding stöd, och var potentiella problem kan uppstå utifrån användarens 

kognitiva beteende. Processen har även lyft fram områden som rör god praxis för 

wayfinding och de teknologiska begränsningar som tillhör valet av mobila enheter eller 

andra digitala plattformar. 

Vår forskning har visat att det finns flera olika lösningsalternativ som är tillgängliga för 

implementation i dagsläget. Dock har alla de alternativ som erbjuds sina egna specifika 

styrkor, svagheter och begränsningar kopplat till både den teknik som används, såväl 

som användbarheten för slutanvändarna. 

Det slutliga resultatet av vår forskning är en sammanställning av kvalitativa data och 

rekommendationer som hanterar både digitala och användar-fokuserade begränsningar 

som är sammanlänkade till vårt specifika fall. Det resultat som lyfts fram i vår forskning 

bör dock inte limiteras till endast vårt specifika fall. Istället bör det snarare ses som en 

referenspunkt för organisationer eller utvecklare som har ett intresse av att 

implementera wayfinding-lösningar, med syfte att hjälpa sina besökare för att navigera 

inomhus, eller för framtida forskning inom inomhusnavigering och wayfinding. 

Nyckelord: Wayfinding, Navigation, Digital tjänst, UX/UI-design, IoT, 

Inomhuspositionering, Komplex miljö, Positioneringsteknologi 
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ABSTRACT 

Research and implementation of use when it comes to outdoor navigation and GPS 

systems have come quite far compared to their indoor alternatives. Pedestrian friendly 

wayfinding solutions for indoor use are still lagging behind, and even more so when it 

comes to recommendations on implementation of best practice. 

One of our goals during the research process was aimed at finding the most adequate 

ways of conveying wayfinding solutions to end-users in different situations. In order to 

perform this task, we used a benchmarking process on a selection of wayfinding 

alternatives. The goal of this process have been focused on finding out which solutions 

are available at this moment, what they offer the users in terms of wayfinding support, 

and where issues might arise based on cognitive user theory, wayfinding best practice 

and technological limitations concerning mobile devices or different digital platforms. 

During our research we found that there are several different solutions that are available 

for implementation, but that they all come with their own specific strengths and 

limitations on both the technological side and for the end-users concerning usability. 

The result of our research has been a collection of qualitative data, and 

recommendations concerning digital and user limitations connected to our specific case. 

However, the result of this research should not be limited to our case alone, but rather 

as a reference point for organizations or developers that wish to implement indoor 

solutions for users, or for future research within the area of indoor navigation and 

wayfinding. 

Keywords: Wayfinding, Navigation, Digital service, UX/UI design, IoT, Indoor 

positioning, Complex environment, Positioning technology 
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1 INLEDNING 

1.1 BAKGRUND 

Samhället har utvecklats och gått från att vara ett industrisamhälle till ett samhälle där 

tjänster står i fokus. Jordahl (2012) menar att istället för att jobba med att fokusera på 

produkter, fokuserar och jobbar verksamheterna idag på att förse kunder med tjänster 

och nyttan den tillför. Även om en tjänst många gånger involverar produkter av olika 

ting, har synsättet ändrats på vad som utgör en tjänst idag. 

Ett exempel är en karta. En karta kan ses som en produkt som går att sälja som en bok 

eller som en tjänst som hjälper användaren att hitta rätt. Enligt Barrett (2015) innebär 

ett tjänstesynsätt att det inte är en produkt, utan att det är intrycket, upplevelsen och 

värdet vid användningen som själva tjänsten erbjuder till användaren, då en karta i sig 

inte är till någon nytta förrän den behöver användas. Nationalencyklopedin (2019) 

beskriver en tjänst som följande: 

“En kedja av händelser eller aktiviteter i vilken en kund interagerar med ett 

tjänsteföretag i syfte att tillgodose vissa behov. [...] Tjänsten "finns" inte 

förrän den upplevs av kunden, och det är vanligt att produktion, leverans 

och konsumtion av en tjänst sker samtidigt “ 

Vidare erbjuder digitala tjänster mer möjligheter och digitaliseringar av processer 

(Jordahl, 2012), där det många gånger innebär minskade mänskliga ansträngningar. 

Framförallt nyttjas den digitala tekniken som plattform, däribland datorer, sensorer, 

internet, mobilen, och alla de möjligheter de medför. Kommunikation mellan individer 

och stora mängder information kan numera färdas genom digitala 

kommunikationskanaler. Informationshantering kan ske i större skala utan att extra 

mänskliga resurser behöver sättas in, med marginellt liten fördröjning och utan 

geografiska begränsningar (Barrett, 2015). Information kan hämtas och nyttjas 

omedelbart. Jordahl (2012) menar att vad som gör det till just en digital tjänst är att den 

digitala plattformen möjliggör anpassning till den individuella kunden. Exempelvis kan 

kunden själv välja var denne ska vara för att utföra ett köp, vare sig det är via sin mobil 

på tunnelbanan eller hemma vid datorn, istället för att behöva betala i en specifik fysisk 

butik. 



2 
 

Konceptet wayfinding kan bäst beskrivas som den process som människan använder sig 

av för att navigera från en position till en annan, och består således av olika kognitiva 

processer (Allen, 1999). Dessa processer och hur människan agerar kan påverkas av 

bland annat stress. När människans kognitiva process för wayfinding fallerar uppstår 

ofta förvirring och känslan av att vara vilse. Golledge (1999, s.5) beskriver detta som 

“när människan upplever förvirring kring eller avsaknad av tydligt igenkännbara 

landmärken i sin närhet upplevs det ofta som vi har gått vilse. Känslan av att vara vilse 

kan på så sätt uppstå när de wayfinding-processer som används för att vägleda oss rätt 

fallerar”. 

Ett exempel på vad en komplex miljö är vad gäller navigering inomhus (Hirtle & Bahm, 

2015), kan enligt Granholm (2015, s. 3) beskrivas som: 

 ”Sjukhus är komplexa miljöer som måste vara anpassade till många olika 

behov vilket betyder att den mängd information som måste placeras ut i 

sjukhusmiljön ofta blir stor. Det här innebär att man som besökare ofta har 

svårt att hitta rätt information vilket i sin tur leder till att det blir svårt att 

hitta rätt.” 

De stöd som ämnar att hjälpa oss navigera kan bestå av bland annat landmärken, 

grafiska element eller skyltning. Golledge (1999) menar dock att det finns problematiska 

områden, såsom att personen blir överväldigad av informationen till att det inte finns 

tydliga landmärken som hjälper användaren att navigera rätt. Detta är något som även 

Zwaga, et al. (2003) påpekar som ett problemområde samt att vi riskerar att ytterligare 

påfrestningar läggs på användaren i situationer som redan anses öka stressen hos 

användare. Exempelvis kan detta vara flygplatser eller situationer som påverkas av 

tidspress. Dåligt implementerade Wayfinding-lösningar, eller design av byggnader som 

ger känslan av att man tappar bort sig, påverkar även individens upplevelse och 

uppfattning negativt. Exempelvis kan en byggnad vara bra på alla sätt förutom inom 

wayfinding och således fortfarande ge en negativ upplevelse och uppfattning för 

användaren (Carpman et al., 1986).  

En statisk karta utplacerad i en korridor kan fungera som ett hjälpmedel, men med störst 

sannolikhet hjälper inte detta verktyg de personer som har problem att hitta rätt. Klippel 

et al. (2010) menar att dessa “kartor” riskerar att ge användaren för mycket information 

för att de ska kunna konstruera en mental bild över området, vilket är relaterat till det 
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kognitiva och spatiala lärandet. Lägger vi istället till en “du är här”-punkt ökar chansen 

att verktyget anses som ett positivt hjälpmedel för användaren. 

Med all den information och tekniska möjligheter som finns i dagens samhälle är det 

fortfarande svårt för många att kunna navigera sig fram som besökare på ett nytt ställe. 

Är du besökare på ett sjukhus (Granholm, 2015), ett hotell, ett universitet eller en 

arbetsplats kan det variera kraftigt i hur lätt det är att navigera och vilka hjälpmedel 

som du kan använda dig av för att ta dig dit du behöver (Hirtle & Bahm, 2015). Förutom 

att det kan vara svårt att navigera kan det vara svårt att hitta tillgänglig personal som 

man kan fråga om hjälp. Det förutsätter även att personalen vet var allting ligger och 

kan ge tydliga vägbeskrivningar. 

Om en lösning på detta problem skulle kunna implementeras skulle det även kunna leda 

till att personal eller medarbetare skulle ha mer tid att ägna åt de egentliga 

arbetsuppgifterna, och även kunna leda till eventuella kostnadsbesparingar då det går 

åt mindre tid att hitta rätt (Harris, 2014). Med hjälp av dagens framväxande teknologier, 

där fler och fler olika enheter blir uppkopplade med varandra, kan man hitta lösningar 

och möjligheter för att på ett bättre sätt kunna vägleda användaren under färden, istället 

för via endast ett fåtal statiska element (Hahn, 2017). 

Vid användning av IoT, Internet of Things eller sakernas internet, finns en bred arsenal 

av teknik som samlar in och tillåter återkoppling av data på olika sätt (Hahn, 2017). IoT 

är ett internetbaserat fenomen som uppstått inom IT, och handlar om fysiska enheter 

med olika kommunikationsteknik och sensorer som i sin tur har en internetuppkoppling 

(Dijkman, Sprenkels, Peeters & Janssen, 2015). Dessa enheter kan samla in, behandla, 

lagra, sända och ta emot data (Ziegeldorf, Morchon, Wehrle, 2014). IoT-enheter 

förekommer i många olika former och används både inom kommersiella verksamheter 

och privat. Enligt Peppet (2014) kan det bland annat handla om koldioxidmätare för att 

utvärdera luftkvalitén, rörelsesensorer för att tända lampor, pulsklockor och 

smartphones. 

Baserat på tidigare forskning av bland annat Granholm (2015) om personers beteende i 

komplexa miljöer finns det ett behov av att hitta bra lösningar som kan användas för att 

underlätta navigering. I många fall faller det på individens egna ansvar att lägga ned tid 

och energi för att lösa problemen som hör till navigering. Datta et al. (2015) påpekar att 
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användarcentrerade lösningar bör rikta in sig på mobila applikationer och surfplattor, 

alternativt smartphones när IoT-sensorer ska implementeras. 

Penny (2018) menar på att problemet med alla möjligheter som öppnas upp vid 

användning av IoT är att det breda utbudet av möjligheter gör det svårt att veta var man 

ska börja, och hur teknologin ska appliceras. Det kan vara svårt att veta vilken IoT-

teknologi man ska använda för att hjälpa människan att hitta rätt. GPS-koordinater är i 

många fall tillräckliga för att placera en enhet och visa önskvärd resväg i större 

sammanhang och området, som resor utomhus där positioneringen inte behöver vara 

exakt för att fortfarande vara till hjälp. 

I komplexa miljöer, där positioneringen behöver vara desto mer exakt krävs mer 

komplex teknologi (Dogu & Erkip, 2000). Positioneringsfel på någon enstaka meter kan 

i exempelvis en byggnad innebära att man placeras i helt fel rum på kartan, vilket i sin 

tur gör att det värde som positioneringen ämnar bidra med inte blir lika stort. Detta är 

var IoT-sensorer och välutformade digitala tjänster kan komma till nytta. 

1.2  TIDIGARE FORSKNING 

Det valda forskningsområdet beskrivs av De Cock et al. (2019, s.1) som: 

 “The use of mobile pedestrian wayfinding applications is gaining 

importance indoors. How-ever, compared to outdoors, much less research 

has been conducted with respect to the most adequate ways to convey 

indoor wayfinding information to a user.” 

Tidigare forskning av olika IT-lösningar inom området inomhusnavigation har lyft fram 

olika förslag på hur konceptuella IT-lösningar kan fungera (Kang & Han 2015; Liu, Geng 

& Pahlavan. 2015; Renaudin, Dommes & Guilbot. 2017; Hsu, Huang & Perng. 2018), men 

endast Renaudin et al. (2017) utgår från ett användarcentrerat perspektiv. Wang och 

Rennich (2016) utförde en studie med målet att designa en mobil wayfinding-applikation 

för inomhusnavigering. Resultatet av denna studie sammanfattas som följande: 

” As a result, a discrepancy between designers’ and users’ mental models 

exists which eventually leads to difficulty in using these applications. To 

design usable wayfinding applications, we need to investigate the mental 

models of content labelling and the organization schemes of real users” 

(Wang & Rennich, 2016, s. 6). 
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Forskningen har således lett till att vi har lagt fokus på att vidare undersöka hur olika 

IT-lösningar kan stödja inomhusnavigering utifrån ett kognitivt och användarvänligt 

perspektiv (De Cock et al., 2019). Hirtle och Bahm (2015) och Lagerhult (2014) menar 

att användandet av olika inomhuspositionerings-teknologier fortfarande är i ett väldigt 

tidigt stadie och att det finns flera områden att undersöka hur dessa hjälpmedel kan 

påverka människan. Detta område är något som även Granholm (2015) lyft fram som i 

behov av vidare forskning. 

1.3  SYFTE 

I denna studie undersöker vi vilka digitala lösningar som finns och på vilket sätt de kan 

implementeras för att underlätta för navigering i olika typer av komplexa 

inomhusmiljöer. Syftet blir således att undersöka och redogöra för vilka beståndsdelar 

som krävs och vilken nytta IoT och digitala lösningar kan ha för wayfinding i komplexa 

miljöer. Utifrån detta syftar vi på att presentera rekommendationer över funktioner och 

egenskaper och sådant att tänka på vid utformandet av en digital lösning, anpassat efter 

ett case där wayfinding är ett problem i nuläget. Forskningsfrågorna som besvaras i 

detta arbete är därmed som följer: 

1. Vilka problem upplever användare med navigation i komplexa miljöer? 

2. Vilka krav ställer wayfinding-principer och användare på hjälpmedel för 

inomhusnavigering? 

1.4 ÖVERSIKT AV KAPITEL 

I kapitel 2 kommer denna studie redovisa för relevant teori inom områdena wayfinding, 

tjänsteinnovation, användarupplevelse och -interaktion, IoT, och 

positioneringsteknologi. Kapitel 3 är en redogörelse för metoden som använts i 

utförandet av denna studie. Därefter presenteras resultatet i kapitel 4. Här redogörs 

intervjuresultat, benchmarking och vår våra rekommendationer. I kapitel 5 analyseras 

och diskuteras resultaten och slutligen i kapitel 6 redogörs slutsatser och förslag på 

framtida arbete. 
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2 TEORI 

I detta kapitel redogörs för den teori som ligger grund för arbetet. Områdena som berörs 

är wayfinding, tjänster, användarupplevelse, IoT och positioneringsteknologi. 

2.1 WAYFINDING 

Wayfinding kan bäst beskrivas som den process som vi människor använder oss av för 

att förflytta oss från punkt A till B. Processen kan vara så enkel som att navigera i ditt 

hem, från ett rum till ett annat. Däremot kan det ställa stora krav på personer under 

svåra förhållanden, där en större eller mer komplex miljö kräver mycket mer av oss för 

att lyckas navigera rätt (Dogu & Erkip, 2000).  

Wayfinding syftar således på att förklara hur människor ska känna igen sig och hitta 

rätt i olika miljöer. Historiskt sett har wayfinding använts som ett hjälpmedel för att 

navigera genom användandet av kända alternativt tydligt utstickande landmärken 

(Montello, 2001), grafiska element och skyltar (Seymonds et al., 2017; Dwight, 2008). 

Liknande användningsområden som tillhör wayfinding är applicerade inom kartläsning 

och navigation, ett verktyg som då använts är exempelvis “sextanten” som använts för 

att navigera med hjälp av stjärnor, vilka utgör landmärken i den kontexten.  

2.1.1  Komplexa miljöer 

Dogu och Erkip (2000) menar att de principer som finns för god wayfinding-design, 

agerar som ett verktyg för att vägleda människor till deras önskade destination med 

fokus på miljöer som personen inte är bekant med. De påpekar dock att när 

komplexiteten i miljön ökar så minskar stödet av statiska hjälpmedel, och behovet av 

andra lösningsalternativ blir desto större. 

Komplexa miljöer ur ett wayfinding-perspektiv (Foltz, 1998) kan därmed beskrivas som 

en miljö som består av många olika sammanlänkade byggnader eller områden, där det 

är svårt att skapa en tydlig överblick eller förståelse för hur man ska navigera sig från 

punkt A till B, där ett exempel är en inomhusmiljö med snäva korridorer och många rum, 

där miljön är repetitiv och det blir svårt att hålla koll på var man är (Dogu och Erkip, 

2000). 
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2.1.2 Wayfindingprinciper 

Principerna som ligger som bakgrund för konceptet wayfinding kan kopplas till flera 

olika områden. De åtta principerna som Foltz (1998) identifierat beskriver vad och hur 

de påverkar människans navigering. Principerna kan både appliceras och påverkas av 

avsiktliga och oavsiktliga designval i utformandet av byggnader och områden (Golledge, 

1999) genom bland annat design, skyltar och symboler (Seymonds et al., 2017) men även 

i själva arkitekturen (Dogu & Erkip, 2000). 

Principerna bakom wayfinding består av: (Foltz, 1998) 

1. Skapa en identitet för varje område för att särskilja dem från varandra. 

2. Använd landmärken för att ge personer igenkänningsbara och tydliga 

navigeringshjälpmedel eller indikationer om var de är och vad de ska röra sig 

mot. 

3. Skapa tydliga rutter eller vägar mellan landmärken. 

4. Skapa områden med visuellt skilda karaktärer. 

5. Överrumpla inte användaren med för många olika alternativ. 

6. Använd “du är här”-kartor för att ge användaren en första överblick över de 

olika navigeringsalternativen. 

7. Använd skyltar vid punkter där användaren måste välja om de ska fortsätta på 

samma rutt eller byta färdväg. 

8. Nyttja användarens synfält för att ge en bättre målbild om vad som väntar dem 

om de går i den riktningen. Vad som menas med detta är att placera något 

representativt eller lockande inom användarens synfält för att väcka dennes 

intresse och således få dem att vilja gå dit. 

2.1.3 Olika typer av skyltning 

För att bygga ett effektivt wayfindingsystem krävs effektiv skyltning med tydligt syfte. 

Dwight (2008) menar att skyltning inom wayfinding brytas ned till fyra olika typer. 

Syftena med dessa är identifikation, riktning, information, och regulativ information. 

• Identifikationsskyltar: Dessa ämnar ge användaren en uppfattning om var de 

befinner sig; de är alltså ett sätt att identifiera sin position och påvisar var andra 
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landmärken eller intressanta platser är. Det kan exempelvis handla att peka ut 

var toaletter finns, eller vara en “Du är här”-karta, men också skyltning för 

exempelvis entré och utgång. 

• Riktningsskyltar: Dessa vägleder användaren till att nå sin slutdestination och 

förekommer ofta när användaren står inför navigeringsval, exempelvis i 

korridorer. Denna typ av skylt kan peka mot receptioner, kontor, lastbryggor och 

andra vanliga destinationer. De används också exempelvis för att vissa vid hissar 

vad som finns vid respektive våning för att underlätta för användaren att hitta 

rätt våningsplan för sitt ändamål. 

• Informativa skyltar: Informativa skyltar ämnar främst till att förse värdefull 

information längs vägen. Detta kan handla om reserverade parkeringsplatser, 

öppettider, pågående vägarbete, gratis wi-fi etcetera. 

• Regulativa skyltar: Med dessa skyltar informeras användare om regler och krav 

inom ett område, exempelvis var rökning är och inte är tillåten, otillåtna platser, 

handikapp-skyltar, hastighetsbegränsningar, påminnelse om rätt 

säkerhetsutrustning och så vidare.  

Meningen blir därmed att förse med såpass relevant och koncis information som möjligt, 

på så lite plats som möjligt. Att ha syftena i åtanke vid skyltningsval är något som alltid 

bör göras oavsett om det gäller statiska eller digitala skyltar, för att ge en så god 

wayfinding-upplevelse som möjligt (Dwight, 2008). 

2.1.4 Spatial kunskap 

Principerna bakom wayfinding är sammankopplade med spatial kunskap, som beskriver 

den unika individens möjlighet till förståelse av beskrivningarna som wayfinding ger. 

Spatial kunskap består av “kännedom av landmärken”, “kännedom av färdrutter mellan 

två landmärken”, och ”kunskapen att tyda tvådimensionella element” (Montello, 2001). 

Förutom dessa tre kategorier menar Allen (1999) att det finns tre ytterligare strategier 

som människan använder sig av för att navigera i olika situationer: 

1. Orienterad sökning: Denna metod utgår navigation från någon typ av 

information för att inleda sökningen. Exempelvis kan detta vara en beskrivning 

från en annan person. Denna metod är som mest effektiv när en miljö ska 

utforskas för att sedan återvända till startpunkten, men det kan uppstå problem 
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om omgivningen förändras då landmärken eller anvisningarna inte längre 

stämmer överens med den beskrivningen som givits. 

2. Vanemässig förflyttning: Fungerar endast då förkunskap om området finns, då 

människan automatiserar momentet att färdas till den specifika platsen. 

3. Kognitiva kartor: Denna strategi består av att personen kan skapa och tyda 

mentala representationer av kartor och var de befinner sig i nuläget. Dessa 

mentala modeller representerar individens tolkning av hur något fungerar. Med 

dessa följer viss problematik: (Norman, 2013) 

o Mentala kartor är inkompletta och saknar ofta detaljer  

o Människan har en tendens att lätt glömma detaljer 

o Mentala kartor blandas lätt ihop med andra liknande system 

o Kräver mental planering, vilket kräver extra ansträngning och steg 

2.2 TJÄNSTEINNOVATION OCH TJÄNSTELOGIK 

Allting kan ses som en tjänst. Detta är vad Kristensson, Gustafsson och Witell (2014) 

menar att tjänstelogik handlar om och det innebär ett annat sätt att se värdeskapande 

på. Man sätter fokus på nyttan som utvinns ur en tjänst eller produkt istället för att 

fokusera på de tekniska specifikationerna. Värdet uppstår inte förrän vid själva 

användningen då det inte är förrän då som användaren upplever själva nyttan. Detta är 

vad tjänstelogik handlar om; att man ser vad det är som egentligen erbjuds till 

användaren (Jordahl, 2012; Lusch, & Vargo, 2014). Användaren är den som mottager en 

tjänst; den som använder tjänsten. Enligt Kristensson, Gustafsson och Witell (2014) är 

det i högsta grad viktigt att utvecklaren förser användaren med möjligheten att utvinna 

värde när en tjänst används. 

Att tillämpa ett tjänstelogiskt perspektiv innebär då att fokusera på att leverera ett värde 

till användaren. Perspektivet talar också för att man kan bryta ned tjänster i aktiviteter 

och interaktioner, där användarinvolvering under utvecklingsprocessen främjar bättre 

kvalitét på slutgiltiga tjänsten, då man kan fånga upp användarnas förväntningar och 

utarbeta tjänsten därefter. Således utgör användaren en primär tillgång i utvecklingen 

av en tjänst och bör i största mån alltid involveras (Jordahl, 2012). 

Kristensson, Gustafsson och Witell (2014) menar att för en lyckad tjänsteinnovation är 

det av stor fördel att börja med kunden, eller användaren. De föreslår att man ska hitta 
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ett fokus, förstå användaren i användarens kontext och sedan konstruera en lösning som 

passar in i organisation. 

När man jobbar med användarcentrerad design handlar det om just det; att ta 

användarens behov, kapabilitet och beteenden, och designa för att möta dessa (Norman, 

2013). Det är genom att se användaren som en tillgång, och att lära sig deras behov och 

förväntningar, som i sin tur ger insikter till vad som är värdeskapande för just dem. Med 

det i åtanke menar Arvola (2014) att man kan individanpassa tjänster för att uppfylla 

användarens sagda önskningar genom att låta dem vara en del av 

tjänstedesignprocessen. 

2.2.1  Digitala tjänster 

Det som gör en tjänst till en digital tjänst handlar om mer än att den bara är 

representerad på internet eller digitala plattformen, även om det är ett av de lättare 

sätten att beskriva det på (Institutet för tillväxtpolitiska studier, 2007). Det handlar om 

att använda möjligheterna som den digitala tekniken medför, exempelvis genom 

användningen av IoT, vilket gås igenom i kapitel 2.4. Jordahl (2012) och Institutet för 

tillväxtpolitiska studier (2007) menar att en digital tjänst karaktäriseras av hur 

tekniken möjliggör hantering av stora datamängder snabbt, kommunikation mellan 

individer samt mellan individer och databaser oavsett fysiska avstånd. Digitala tjänster 

möjliggör därmed för individanpassade tjänster för kunden, då kunden har större 

möjlighet att påverka förutsättningarna för hur en tjänst skapas, levereras och 

konsumeras (Jordahl, 2012). 

2.3  ANVÄNDARUPPLEVELSE (UX) OCH ANVÄNDARINTERAKTION (UI) 

Vid tjänstedesign är användarupplevelsen, eller user experience (UX), nyckeln till 

tjänstens framgång. UX går hand i hand med interaktionsdesign, då en tjänst utgörs av 

användarinteraktion, eller user interaction (UI). Arvola (2014) uttrycker att vad som 

menas med detta är att en tjänst bjuder in användaren till att “samverka eller samspela 

med den, genom den eller med hjälp av den” (s. 20). God interaktionsdesign innebär att 

man ger användaren bättre förutsättningar att kommunicera, interagera och arbeta 

(Arvola, 2014; Rogers, Sharp, & Preece, 2011). 

För digitala tjänster innebär det att användare och teknik samverkar och jobbar 

tillsammans mot ett gemensamt mål. För god användarupplevelse krävs därmed god 
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användbarhet. Industristandarden för användbarhet, ISO 9241-11 (1998), definieras som 

“den utsträckning i vilken en specificerad användare kan använda en produkt för att uppnå 

specifika mål, med ändamålsenlighet, effektivitet och tillfredsställelse, i ett givet 

användningssammanhang”. Detta förstärker ytterligare vikten av att ta 

användarperspektivet i beaktning vid utformandet av en digital tjänst och att minska 

problematik och användarhinder i största möjliga mån. 

En annan aspekt som är viktig för en digital tjänsts framgång är acceptansen hos 

användaren. I de fall där användarvänligheten och användbarheten upplevs som låg kan 

det minska motivationen hos användaren att nyttja den (Davis, 1989). 

2.3.1 Keep it simple, stupid (KISS) 

Keep it simple, stupid är en princip inom design som handlar om att desto enklare något 

är att använda, desto mer sannolikt är det att det kommer att användas. Eliminera så 

många krävande och onödiga steg som möjligt. Desto mindre användaren måste stanna 

upp och tänka efter, desto bättre. Däremot är det också viktigt att inte förenkla för 

mycket på bekostnad av funktionalitet, då användare kan hantera viss komplexitet så 

länge det utgör större värde för användaren (Interaction Design Foundation, 2019). 

2.4 IOT - INTERNET OF THINGS 

Internet of Things, förkortat IoT, är ett samlingsord för fysiska enheter som är försedda 

med sensorer och kommunikationsteknik, som gör att de kan kommunicera data och 

information med andra enheter inom samma nät (Dijkman, Sprenkels, Peeters & 

Janssen, 2015). Detta är ett fenomen som vuxit fram i samband med internets utveckling 

och koppling till olika fysiska enheter, därav namnet Internet of Things (Evans, 2011). 

Vid användning av dessa IoT-enheter finns en bred arsenal av teknik att välja mellan, 

där dessa kan samla in och tillåter återkoppling av data på olika sätt (Ziegeldorf, 

Morchon, Wehrle, 2014). Det finns sensorer, mätinstrument, och enheter som sänder 

och tar emot data (Hahn, 2017). Enligt Peppet (2014) kan det bland annat handla om 

koldioxidmätare för att utvärdera luftkvalitén, rörelsesensorer för att tända lampor, 

pulsklockor och smartphone. 

Då möjligheterna är många är det viktigt att avväga vilken typ av IoT-lösning man väljer 

att implementera vid utvecklingen av digitala tjänster. Vad som kan hjälpa en att utföra 
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denna avvägning är att utvärdera just vad det är man försöker lösa och om IoT är svaret 

till problemet (Penny, 2018). 

2.4.1 Sensorer i en mobiltelefon 

En IoT-enhet som används av större delen av befolkningen är en smartphone. Enligt en 

studie utförd av Internetstiftelsen (2018) framkom det att 89% av alla svenskar har en 

smartphone. Enligt Priyadarshini (2018) samt Shaukat, Khusro, Azhar och Saeed (2014) 

finns det flertalet olika sensorer i smartphones, och till dessa hör bland annat: 

• Närhetssensor (proximity sensor) 

• Accelerometer 

• Gyroskop 

• Temperatursensor: 

• CMOS kamerasensor: 

• Omgivningsljussensor (ambient light sensor) 

• Back-illuminated sensor 

• Fuktsensor 

• Digital kompass (magnetometer) 

• GPS sensor 

• Altimeter 

• Barometer 

• Mikrofon 

• RFID-sensor 

• Bluetooth 

• Wi-fi 

Detta gör smarttelefonen till en enhet som går att nyttja i positioneringsändamål på 

flera olika sätt (Priyadarshini, 2018), något som Brena et al. (2017) också styrker i 

och med alla olika sensorer i en smartphones och möjligheterna att använda dessa 

på olika innovativa sätt gör smartphone till en god utgångspunkt för 

positioneringssystem. Datta et al. (2015) menar också att smartphones och 

surfplattor är lämpliga att nyttja för användarcentrerade lösningar som involverar 

nyttjandet av IoT-sensorer. Nedan redogörs för befintliga teknologier. 
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2.5 POSITIONERINGSTEKNOLOGI 

Olika IoT-sensorer kan samla in data om olika ting. Det kan handla om hur en användare 

rör på sig, sömnmönster, hjärtfrekvens etcetera (Peppet, 2014). I detta fall fokuserar vi 

på hur människor rör sig och hur man kan kartlägga detta och deras position. 

Utifrån det vi vet om telefonsensorerna, finns olika teknologier som används för 

inomhuspositionering för smartphones och liknande enheter. Brena et al. (2017) menar 

att samtliga teknologier går att kombinera med varandra, vilket kan bidra till ökad 

precision. 

2.5.1 GPS 

Sensorn för Global Positioning System, vanligtvis förkortat till GPS, i en smarttelefon 

fungerar så att den kommunicerar med satelliter för att bestämma enhetens position på 

jorden (Priyadarshini, 2018). 

För att GPS-signaler ska vara effektiva krävs det att signalerna inte blockeras eller 

försvagas alltför mycket av väggar och tak. Detta är orsaken för att användningen av 

GPS och andra liknande satellitbaserade positioneringssystem är begränsade gällande 

inomhusanvändning (Brena et al., 2017; Priyadarshini, 2018). Precisionen under bra 

förhållanden, vilket skulle vara utomhus under bar himmel och utan allt för mycket 

andra störningar, ligger på ungefär 5 meter. Inomhus blir precisionen ännu sämre, vilket 

är varför GPS inte används för inomhuspositionering (Brena et al., 2017). 

2.5.2 Wi-fi accesspunkter 

Wi-fi accesspunkter kan användas för positionering genom att i den smarta enheten läsa 

av signalstyrkan mot de olika accesspunkterna. Enligt Torres-Sospedra (2016) 

trianguleras således användarens avstånd till punkterna och därmed utvinns 

användarens position. 

Enligt Brena et al. (2017) kräver wi-fi accesspunkter ingen större investering från 

leverantörens sida, då det är en positioneringsmetod som tillåter återanvändning av 

existerande teknologi inom byggnader, det vill säga routrar. Därmed anses 

investeringskostnaden vara relativt låg men kan innebära kostnader om fler enheter 

behövs. Positioneringsprecisionen är cirka 1,5 meter, vilket anses vara relativt bra. 

Kravet som ställs på användare är att godkänna platstjänster på dennes enhet, likväl att 

det ställer kravet på användaren att ladda ned en applikation (Brena et al., 2017). En 
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svaghet med denna teknologi är om accesspunkterna i sig flyttas på, då det saboterar 

positioneringen. Likväl uppstår en begränsning i och med att det inte fungerar på iOS-

enheter, då iOS inte tillåter applikationer att ta del av data om signalstyrkan, och därmed 

inte kan avgöra användarnas avstånd till accesspunkterna i fråga (Brena et al., 2017). 

2.5.3  Bluetooth beacons 

Bluetooth beacons är sensorer som placeras ut systematiskt i en byggnad. De skickar ut 

en signal som tas upp av enheter med Bluetooth påslaget. Utifrån positioneringen av 

sensorerna kan enhetens position trianguleras och identifieras (Beaconstac, 2019). 

Brena et al. (2017) och Gaudlitz (2015a) menar att med Bluetooth beacons kan 

investeringen variera i storlek beroende på hur stor yta som ska täckas. Vid större ytor 

krävs många beacons. Investeringskostnaden kan därmed vara allt från låg till hög, då 

beacons i sig utgör en monetär kostnad. Dessutom krävs expertis för positioneringen av 

accesspunkter, då det krävs att placeringen av beacons görs på rätt sätt för att utvinna 

dess fulla potential. Vidare krävs även kartläggning av accesspunkterna för att kunna 

nyttja dem för positionering. Positionerings-precisionen anses vara god och kan variera 

alltifrån 30 centimeter till flertalet meter beroende på antalet och modellen av beacons 

(Brena et al., 2017). 

För att använda Bluetooth som positioneringsteknologi på smarttelefoner krävs det 

någon typ av applikation. Det som krävs av användare är att de måste ladda ned en 

applikation och att slå på Bluetooth, vilket i sig kräver en viss typ av förtroende från 

användaren (Gaudlitz, 2015a). 

2.5.4  Magnetfält 

Inomhus påverkas magnetfält av byggnadsstrukturer och materialet inom dem, 

framförallt stål. Utifrån detta kan man kartlägga magnetfältet, även för olika 

byggnadsplan. Genom att använda inbyggda magnetsensorer (kompasser) i 

smartphones går det att identifiera användarens position i förhållande till kartlagda 

magnetfältet (Torres-Sospedra et al., 2016). 

Investeringen inom denna teknologi är framförallt inom själva kartläggningen, då ingen 

hårdvara behöver installeras. Precisionen är god och ligger på cirka 2 meter och blir 

ännu mer exakt desto mer stål som finns inom byggnaden, då de skapar ett mer unikt 

“magnetfält” att förhålla sig till (Brena et al., 2017; Torres-Sospedra et al., 2016). Kraven 

på användaren blir att ladda ned en applikation och att tillåta platstjänster. 
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2.5.5  Visible Light Communication (VLC) 

VLC kan användas som positioneringsteknologi och fungerar enligt Gaudlitz (2015b) på 

det sätt att speciella LED-lampor och lysrör sänder ut ljus på en unik frekvens som en 

kamera i sin tur kan känna av (se figur 1). Frekvensen fungerar som ett fingeravtryck. 

Kartlägger man lamporna kan man med hjälp av mobilens kamera identifiera vilken 

lampa den känner av och därmed placera enheten i förhållande till kartan. 

 
Figur 1 Hur VLC fungerar tillsammans med en smarttelefon (Brena et al., 2017, s. 7) 

Positioneringsprecisionen för VLC är hög, med en precision på 10 centimeter upp till en 

meter (Brena et al., 2017) och har en relativt stor räckvidd på 8 meter. En fördel för 

användare är att deras position är anonymiserad, då enheten i sig inte behöver 

kommunicera data på samma sätt (Brena et al., 2017). Däremot ställs istället kravet på 

användaren att applikationen ska laddas ned och får tillgång till mobilens kamera. 

Vidare drar kamera-användandet extra batteri från enheten. 

Den som vill använda denna teknik får räkna med kostnader uppstår, då lamporna i sig 

är speciella och måste införskaffas för detta ändamål. Likväl krävs konsekvent belysning 

genom byggnaden, vilket gör att lösningen inte lämpar sig som enda 

positioneringsteknologi. Däremot är de lämpliga att använda tillsammans med 

exempelvis beacons för att ge ökad precision vid extra intressanta områden i en byggnad 

(Gaudlitz, 2015b). 

2.5.6  Infraröd teknologi 

Infraröd teknologi baseras på ljussignaler vars våglängder är längre än vad det 

mänskliga ögat kan se och därmed är “osynligt” för blotta ögat, men vars ljussignaler 
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kan fortfarande tas upp av en fotodiod, vilket även finns i en smarttelefon (Brena et al., 

2017). 

Precisionen för infraröd teknologi för inomhuspositionering ligger på 57 centimeter till 

2,3 meter. Däremot uppstår det stora problem vid solljus, vilket är ett problem inomhus 

vid förekomsten av fönster (Brena et al., 2017; Rainer, 2012). Kravet på användaren blir 

tillgång till kameran, vilket drar extra batteri. Vidare krävs mobilapplikation för 

användning. 
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3 METOD 

Metodkapitlet beskriver hur vi har gått tillväga för att processen och resultatet ska 

kunna återupprepas i enlighet med målen för utförande av akademiska studier. Vår 

forskningsmetod är inspirerad av Design Science Research metodologin (Peffers et al., 

2007) då vi finner den passande för processerna i vårt arbete när målet är att ta fram 

rekommendationer för en lösning. 

3.1 EXPLORATIV STUDIE MED ABDUKTIV ANSATS 

I vårt arbete har vi genomfört en kvalitativ studie av explorativ karaktär och med en 

abduktiv ansats. Den explorativa karaktären lämpar sig för arbetet med hänsyn på att 

vi ämnade klarlägga ett område som fortfarande är förhållandevis outforskat (David & 

Sutton, 2016). Det kvalitativa refererar till att resultaten går på djupet och ger en 

djupare förståelse för det vi utreder i denna studie, och att det kvalitativa 

tillvägagångssättet oftast baseras på svar från ett mindre urval människor i form av 

observationer, intervjuer och fokusgrupper. Detta medan det kvantitativa snarare 

förhåller sig till mätbara data, oftast från enkätundersökningar med större antal 

människor som urvalsgrupp, vilket bidrar med mer generaliserbara data. Studien är 

kvalitativ i och med att vi ämnat skapa förståelse för och finna orsaken som ligger till 

bakgrund för de problem som användare upplever och fördjupad kunskap inom 

problemområdet inomhusnavigering.  

Den abduktiva ansatsen innebär att en forskare rör sig mellan teori och empiri och låter 

förståelsen successivt växa fram (Fejes & Thornberg, 2009). Tidigare forskning finns 

inom både wayfinding och IoT, men forskningsgapet vi ämnat att fylla är bryggan 

däremellan. Det är här kombinationen av befintlig teori och samlad empiri bidragit till 

större förståelse. Detta tog sig uttryck i vår studie då vi till en början började läsa om 

wayfinding och digitala tjänster och en del om IoT. Efter en benchmarking av olika 

navigationslösningar för inomhusbruk fann vi behov av att komplettera med mer teori 

kring sensorer i en mobiltelefon och positioneringsteknologi. Under intervjuerna 

framkom det behov av att komplettera med mer teorier om användarvänlighet. 

3.2  DESIGN SCIENCE RESEARCH 

Design Science Research (DSR), eller svenskans designforskning, valdes som metod då 

DSR har problemlösning som det centrala fokusområdet (Peffers et al., 2007). Därmed 
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ansåg vi att det är den mest lämpliga forskningsmetoden då syftet med arbetet är att 

undersöka och ta fram de beståndsdelar för hur olika wayfinding-lösningar kan stödja 

eller underlätta för navigering i olika typer av komplexa inomhusmiljöer. DSR passar 

bra in i detta område då vårt mål var att skapa rekommendationer för vilka 

beståndsdelar som en wayfinding-lösning bör innefatta för att på olika sätt stödja 

användaren att navigera inomhus.  

Det finns ett antal fördelar vid Användning av DSR-metodologin i forskningsprojekt. 

Peffers et al. (2007) påpekar att de sex olika steg (se figur 2), som metoden består av 

inte behöver utföras i en specifik ordning. Utförandet av ett projekt som anammar DSR-

metodologin kan således börja i det stadie som passar bäst, för att sedan arbeta sig 

vidare inom metodens olika steg. 

 

Figur 2: De sex stegen inom DSR (Peffers et al., 2007) 

DSR-modellen som Peffers et al. (2007) skapat (figur 2) och vad de sex stegen innebär 

beskrivs nedan, tillsammans med hur vi använt de sex stegen i projektet är även de 

beskrivna och visualiseras i vår modell (figur 3). 

Ett problem som vi stötte på vid användning av Peffers et al. (2007) metodologi blev var 

vår process börjar och vilka av de sex process-stegen som vi skulle genomföra. Detta 

blev mer tydligt då problemdefinitionen och syftet har diskuterats iterativt, med syfte 

att konkretisera projektet. Vi valde därför att utgå från Design Science Research (DSR) 

när vi skapade beskrivningen av hur vi genomförde forskningsprojektet, och vilka 

avgränsningar som vi behövt göra i projektet.  
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Figur 3: Vår forskningsprocess 

STEG 1: IDENTIFIERING OCH MOTIVERING AV PROBLEM 

Det första steget i DSR-modellen som Peffers et al. (2007) lyfter fram är “identify 

problem and motivate”. Målet med detta steg är att definiera syftet med projektet och 

skapa en motivering till eventuell utveckling och om skapandet av en IT-artefakt inom 

området kommer leda till värdeskapande. Utförandet av detta steg blir således ett 

hjälpmedel för att skapa tydlighet och förståelse för intressenter, så att de kan 

bestämma om syftet med den utforskande processen genererar tillräckligt värde och bör 

genomföras. 

I vår modell var målet för steg 1 att skapa den initiala problemdefinition; det vill säga 

det syfte och den motivering som beskriver varför framtagandet av en specifik IT-

artefakt eller lösningsförslag anses värdeskapande och bör implementeras. Vi inledde 

denna aktivitet med en undersökning av problemområdet för navigation i komplexa 

miljöer med hjälp av litteraturgranskning och datainsamling samt att undersöka om det 

fanns existerande lösningar. Under detta steg av processen hade vi ett nära samarbete 

med Atea som hjälpte oss genom att delge information om hur olika IoT lösningar 

fungerar och deras användningsområden. Detta resulterade i att problemdefinitionen 

och syftet med arbete genomgick ett flertal iterationer innan det slutgiltiga syftet kunde 

skapas, vilket skulle leda till att vi blev sammankopplade med det case: Hotell AB som 

vi har arbetat med. Atea hjälpte till med att anordna videomöten med Hotell AB, vilket 
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tillät oss att föra dialog och få en klarare bild över den problematik de upplever och vad 

de önskar åstadkomma i en lösning. Genom dessa dialoger fick vi även material skickade 

till oss i form av videoinspelningar över hur det ser ut när man rör sig i deras miljö, 

foton, planlösningar och kartor. Utifrån detta kunde vi då sammanställa en kravbild, 

likväl ha bättre underlag för utformandet av intervjuer som vi beskriver i steg 2. 

STEG 2: DEFINIERA MÅL FÖR EN EVENTUELL LÖSNING 

Steg två i Peffers et al. (2007) modell består av “define the objectives for a solution”. 

Detta steg ämnar beskriva vad som anses möjligt och genomförbart. Syftet med den 

lösnings-rekommendation eller design som lyfts fram bör definieras rationellt utifrån 

problemdefinitionen och kräver förståelse för det existerande problemet och dess 

styrkor samt svagheter. Då vårt syfte var att undersöka hur olika lösningsalternativ kan 

hjälpa eller påverka användaren gjorde vi valet att använda oss av intervjuer och 

benchmarking. 

Semi-strukturerade intervjuer genomfördes i detta steg för att undersöka 

respondenternas åsikter kring området, tillvägagångssätt vid intervjuer beskrivs även i 

kapitlet 3.6.1 Intervjuer. Under intervjuerna gick vi igenom de olika områdena: 

“Navigation”, “Användning av hjälpmedel”, tre olika kartexempel och slutligen 

“Respondentens egna tankar” (se bilaga 2). Detta gjordes med respondenterna för att få 

en tydligare inblick på deras syn och reaktioner kring dessa områden. Efter de mer 

allmänna frågor gällande navigering och olika hjälpmedel gick vi vidare till att visa olika, 

mer specifika alternativ för hur kartor och navigering kan se ut. Den sista delen av 

intervjun var inriktad på respondentens användande av digitala tjänster med fokus på 

mobila lösningar och ställningstaganden kring användandet av applikationer, 

nedladdning, behörigheter och deras tankar kring att kunna använda deras egna mobil 

som ett verktyg med navigeringsstöd inomhus. Respondenterna fick besvara och 

diskutera frågor som ämnade identifiera potentiell problematik som måste tas hänsyn 

till vid utformandet av en wayfinding-lösning. Genom utformandet av intervjuerna 

involverade vi användarna i designprocessen, vilket är fördelaktigt vid tjänsteutveckling 

då det ökar chansen för att tjänsten faktiskt blir användbar i slutändan (Arvola, 2014). 

Anledningen till att benchmarking användes var för att kunna undersöka och utvärdera 

existerande wayfinding-lösningar, vilka olika egenskaper och funktioner dessa 

lösningar erbjuder, och vad de ställer för krav på användaren. Förutom benchmarking 
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och intervjuer har detta steg krävt ytterligare litteraturgenomgångar med målet att vi 

skulle få fördjupade kunskaper inom bland annat olika IoT och positioneringstekniker, 

deras implementations områden, styrkor och svagheter. 

Det andra steget i processen blev således att skapa den kravspecifikation som våra 

rekommendationer kom att baseras på. Detta genomfördes genom att undersöka och 

jämföra existerande lösningar, vilken problematik som upplevs av användare och hur vi 

kan lösa denna problematik. 

STEG 3: DESIGN OCH UTVECKLING 

Steg 3 i Peffers et al. (2007) modell är “design and development”. Syftet med detta steg 

är att skapa den initiala artefakten, dess funktionalitet, syfte och arkitektur. Artefakten 

kan bestå av entiteter med olika syften, såsom tekniska konstruktioner eller sociala 

modeller eller metoder samt andra sorters informationsresurser. 

Efter att vi slutfört benchmarkingen och sammanställningen av det så transkriberade vi 

intervjuresultatet med hjälp av en innehållsanalys. Utifrån detta skapades den kravbild 

som kom att bilda vårt resultat. Från innehållsanalysen identifierades de krav som 

användare upplever.  

Den lösningsrekommendation som vi lyft fram är utformad utifrån den teoretiska 

referensram som vi tagit fram, där vi tagit i åtanke vilka krav som teori om wayfinding 

ställer på en IT-artefakt, den problematik och de möjligheter som olika IoT-tekniker 

medför samt de krav som både användare och vårt case anser viktiga.  När 

rekommendationerna togs fram involverades alla de krav som organisationen, 

användare och wayfinding ställer på en lösning, för att sedan placeras in i ett område 

som utretts av benchmarking-processen. Rekommendationerna i sig presenterades 

genom att gå igenom den teknik, vilka fördelar och vilken problematik som medkommer 

valet av teknik, och alla funktioner som lösningen bör ha för att uppfylla de 

kravspecifikationer som framtagits ur det teoretiska ramverket, intervjuer och utifrån 

den komplexa miljön som finns hos vårt case. Designvalen motiverades med hur de 

uppfyller kraven. Vidare presenterades potentiella hinder och problem som uppstår 

utifrån ett användarperspektiv, ett teknikperspektiv, och utifrån det vi vet om 

wayfinding samt hur dessa problem och hinder kan mitigeras. Mitigering utfördes också 

med hänsyn till hur processer kan förenklas genom att ha KISS-principen i åtanke, då 
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hinder, irritationer och problem minskar det upplevda värdet, vilket inte är önskvärt för 

god användarupplevelse (Davis, 1989; Interaction Design Foundation, 2019).  

En avgränsning som berör rekommendationerna för vår lösning var att inget grafiskt 

gränssnitt har utformats. Detta då det är rekommendationer där fokuset ligger på 

funktionaliteten och användarupplevelsen, det vill säga ingen prototyp har utformats. 

STEG 4 DEMONSTRATION 

Steg 4 i DSR är “demonstration” och Peffers et al. (2007) beskriver detta steg som en 

uppvisning av den artefakt som skapats i steg 3. Syftet är att involvera lösningsförslaget 

i en simulering, studie eller andra relevanta experiment för att visa att lösningen är 

applicerbar. 

Då syftet med forskningen är fokuserat på att undersöka hur olika tekniska lösningar 

stödjer navigering för människor i en komplex inomhusmiljö har vi valt att inte bygga 

en IT-artefakt. Vi har istället valt att skapa rekommendationer för en lösning baserat på 

de krav som lyfts fram under vår undersökning. Det fjärde steget är därför en 

avgränsning i arbetet, då vi inte konstruerar en IT-artefakt som kan demonstreras och 

testas. Vi kan därför inte utföra detta steget i DSR-metoden. 

STEG 5: UTVÄRDERING  

Steg 5 är “evaluation”, eller utvärdering på svenska. Syftet med detta steg är enligt 

Peffers et al. (2007) att undersöka, genom observation och mätning av resultat, hur väl 

artefakten stödjer en lösning på ett visst problem. Utvärderingen kan utföras på flera 

olika sätt och med flera olika metoder. En sådan utvärdering kan vara att jämföra 

artefaktens funktionalitet mot de krav som lyfts fram i tidigare stadier. Efter detta steg 

är utfört finns valet att gå vidare i projektet eller att iterera vidare i steg 3. 

Även om vi inte har en IT-artefakt att utvärdera så kan vi utvärdera vår 

lösningsrekommendation, då det kan ses som ett förarbete till en IT-artefakt. I det femte 

steget utvärderade vi därmed vår lösningsrekommendation mot teori-områdena för 

användbarhet, IoT och wayfinding samt de krav vi identifierat hos användare och Hotell 

AB. Detta görs dels i genomgången för lösningsrekommendationen, dels i analys- och 

diskussionskapitlet i denna studie. Vi jämförde och kopplade användarkrav mot 

etablerade wayfinding-principer och teorier kring användbarhet och 

användarupplevelse. Vi jämförde lösningsrekommendationen mot dessa krav och visade 
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på den funktionalitet som svarar på sagda krav, och visade även på hur funktionaliteten 

är genomförbar med avseende på teorier för IoT. 

STEG 6: KOMMUNIKATION 

Det sista steget som Peffers et al. (2007) föreslår beskrivs som “communicate the 

problem and its importance”. Detta lägger stor vikt på att beskriva den artefakt, dess 

implikationer och de möjligheter samt de fördelar som den lyfter fram på det 

problemområde som projektet utförs mot. Hur resultatet kommuniceras bör anpassas 

till den relevanta mottagaren. 

Målet med det sista steget var att sammanställa den forskning, de teorier, resultat och 

diskussioner som vår forskningsprocess bestod av. Det sista steget kunde således ses 

som den avslutande etappen och sammanställning av den forskningsprocess som vi 

påbörjat. Vi sammanställde och presenterade resultatet från intervjuerna och 

benchmarking-processen separat för att sedan ta fram vårt slutgiltiga resultat: våra 

rekommendationer, slutsatser och förslag på fortsatt arbete. Detta är vad vi 

kommunicerar i denna uppsats.  

3.3 LITTERATURGRANSKNING 

Litteraturgranskningen påbörjades med hjälp av informationsinsamling i databaser från 

tidigare examensarbeten, vetenskaplig litteratur och artiklar inom området wayfinding 

med inriktning på IT-lösningar, IoT och kognitiv kunskap. Användandet av metoder 

såsom kedjesökning (Rienecker & Jørgensen, 2008) har även fungerat som ett bra 

hjälpmedel för att hitta och identifiera relevanta referenser, genom att undersöka de 

referenser som andra författare använt sig av och således hitta mer information kopplat 

till de primära områdena. 

Sökorden vi använt oss av har använts både för sig och i vissa fall även i kombination 

med varandra för att hitta teori som varit relevant för oss. Majoriteten av sökorden har 

varit på engelska, då vi upplevde att i många fall var resultaten av större relevans när 

vi sökte på engelska än på svenska. 

Sökord: Wayfinding, IoT, Positioning, Spatial awareness, Spatial knowledge, Cognitive 

behaviour, Wireless positioning, Indoor positioning, Smartphone sensors, Complex 

Environments, User experience, User interaction, Usability, Digital tjänst, 

Tjänstedesign, Service design, Tjänstelogik, Benchmarking, Bluetooth  
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3.4  CASE: HOTELL AB 

Projektet riktar sig mot vår samarbetspartner, som är ett hotell vi väljer att kalla för 

Hotell AB (fingerat namn). Hotell AB består av en större komplex miljö om cirka 20 000 

- 30 000 m². I denna miljö finns flera olika samarbetspartners som har intresse av att 

vara delaktiga i processen för utvecklandet av en digital lösning. I nuläget undersöker 

Hotell AB möjligheter för digitalisering av flera olika områden i deras verksamhet. 

Företaget funderar för närvarande på att implementera en mobilapplikation som ska 

samla flera av deras interna funktioner på ett och samma ställe. 

Vår uppgift i detta sammanhang blev att tillsammans med Hotell AB utforska olika 

lösningsförslag som är av intresse för organisationen gällande navigering i deras 

lokaler. 

3.5 BENCHMARKING 

I denna studie utfördes en benchmarking för att bilda en uppfattning om vilka digitala 

lösningar som finns i dagsläget för att stödja wayfinding och hur de presterar mot 

varandra. Lösningar kan se ut på olika sätt och löser problem på olika sätt och med 

varierande effektivitet. 

Benchmarkingen utfördes genom att jämföra olika wayfinding-lösningar som vi valt att 

kalla för benchmarking-objekt mot varandra, utifrån ett användbarhets- och 

funktionalitetsperspektiv. Detta kallas för jämförelsetestande (Rubin & Chisnell, 2008). 

Nielsen (2012) menar att denna typ av testning är en metod inom programvarutestning 

för att utvärdera en produkt eller tjänst. Testandet går ut på att jämföra två eller fler 

designer för att etablera vilken design som är bättre eller lättare att använda, eller för 

att bättre förstå för- och nackdelar med vissa designval (Rubin & Chisnell, 2008; 

Nielsen, 2012). 

Benchmarking-objekten valdes baserat på att tjänsterna agerar i komplexa miljöer och 

att de fokuserar på besökare. Vi jämförde nio olika tjänster som levereras från tre olika 

leverantörer: 3D-berlin, Mappedin och Mapspeople, även om det finns fler leverantörer 

än så. Valet att avgränsa oss till dessa tre baserades på flera olika anledningar. En är av 

dem är att för dessa tre gick kunde vi hitta nog med information, case-beskrivningar och 

demos online för att de skulle förse oss med nog insikter för att kunna jämföras rättvist. 

Vidare gjorde vi bedömningen att de valda benchmarking-objekten utgjorde tillräckligt 
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stor skillnad mellan varandra för att benchmarkingen skulle mynna ut i ett omfattande 

resultat. 

När vi jämfört några befintliga lösningar och verktyg fann vi att lösningarna hjälper 

användare i olika utsträckning. Vissa är mobila, andra inte. Vissa lösningar förser en 

lösning där man ser var man ska, medan andra även ger vägbeskrivningar längs hela 

vägen. De lösningar som jämfördes utvärderas utifrån olika kriterier (se nedan i 3.5.1) 

för att ge en klarare bild om vilket värde som lösningarna bidrar med i dagsläget, och 

vilka funktioner och egenskaper som är lämpliga i vårt lösningsförslag för Hotell AB. 

3.5.1  Benchmarking-kriterier och processen 

Kriterierna som användes i jämförelsen är baserade på teorier kring wayfinding och 

värdeskapande för användare och på vilket sätt digital teknik bidrar till det stöd som 

lösningen ämnar ge. De är också baserade på de krav som Hotell AB har ställt, där de 

önskar mobilen som plattform. Med det i åtanke utreds vad plattformen har för inverkan 

på lösningen. Områdena blir därmed flera. Överlag utreds hur användaren har tillgång 

till lösningen, hur vägledningen fungerar, om eller hur användarens identifieras i 

förhållande mot platsen och hur positioneringen utförs. 

Genomgången av eller kriterierna som utreds i de valda wayfinding-lösningarna är som 

följande: 

 Användarperspektiv: 

• Plattform: Vilken plattform presenteras stödet på? Vad måste användaren själv 

ha? 

• Tillgång och ansträngning: Hur har användaren tillgång till stödet och mycket 

måste användaren anstränga sig för att börja använda det? 

• Inputs och ansträngning: Hur ansträngande är det att förse stödet med relevant 

input (startposition och slutdestination) för vägledning? 

Wayfinding: 

• Navigationsstrategi: I vilken utsträckning stöds vägledning? Vilken 

navigeringsstrategi förlitar sig stödet på? 

• Vilka wayfindingprinciper används för att stödja navigeringen?   
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Tekniskt: 

• Plattform: Vad för teknik används som plattform för lösningen? Vad måste 

implementeras eller utvecklas? 

• Positionering: Vad för teknik används för positionering av användaren? 

När de existerande lösningarna testades följdes en viss procedur för att säkerställa att 

de skulle kunna jämföras likvärdigt. Testandet gick till genom att utföra uppgifter i de 

testobjekt som valts och att anteckna hur det ser ut och upplevs under användandet. 

Utifrån detta kunde vi identifiera funktioner och egenskaper.  

Processen bestämdes genom att utgå utifrån kriterierna som ställdes upp tidigare i förra 

kapitlet (3.5.1). Dessa processteg beskrivs i punkterna nedan: 

• Starta mjukvara för lösning - testa hur den nås 

o Ge eventuella behörigheter 

• Initiera startposition 

• Välj slutdestination 

• Testa vägledningen och dess utförande 

3.6 DATAINSAMLING 

För vår datainsamling valde vi att använda oss av ett kvalitativt tillvägagångssätt då vi 

anser det lämpligt då syftet med denna uppsats är att utforska den nytta IoT och digitala 

lösningar kan ha för wayfinding i komplexa miljöer. Vår datainsamlingsmetod består av 

intervjuer med tilltänkta slutanvändare, där vi även visar upp bilder på kartor som vi 

fått över miljön i vårt case Hotell AB. Dessa kartor användes i intervjuerna och bidrog 

till den kvalitativa data som legat grund för studien. 

3.6.1 Intervjuer 

För att skapa en tydligare bild om vad användare upplever problematiskt med komplexa 

miljöer har vi utfört intervjuer med respondenter som motsvarar hotellbesökare. Under 

varje intervju informerades intervjudeltagarna om målet med studien och fick godkänna 

att en ljudupptagning gjordes. Utöver ljudinspelningen togs även anteckningar. 

Dessa intervjuer har varit semistrukturerade. I och med att intervjuerna varit 

semistrukturerade innebär det att intervjun drivits med frågeställningar inom 

områdena navigation, användning av hjälpmedel, tre olika kartvyer och 
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respondenternas egna tankar. De  frågor som ställdes (se bilaga 2 för intervjufrågor) 

inom dessa områden är av utforskande natur, där frågorna är öppna. Detta öppnar upp 

för att respondenterna svarar med egna formuleringar och ord (Holme & Solvang, 2012; 

Yin, 2007). 

För att fånga upp problematiken i komplexa miljöer ställdes bland annat frågor till 

respondenterna som undersökte ifall de varit med om situationer där de känt sig vilse, 

hur miljöerna såg ut i dessa situationer och hur de hanterar situationerna. 

Intervjumallen går att se i bilaga 2. Vidare presenterades tre olika kartbilder från Hotell 

AB för respondenterna för att se hur dessa kan påverka denna känsla av att vara vilse, 

och för att iaktta deras reaktioner till olika komplexiteter i olika kartor och specifikt 

miljön hos Hotell AB. Detta visades för respondenterna för att ge en tydligare bild över 

hur Hotell AB ser ut i verkligheten, och för att fånga upp andra tankar, känslor och 

åsikter om miljön. Dessa kartbilder är inte inkluderade som bilaga för att bibehålla 

anonymiteten hos Hotell AB. Första kartbilden som visades upp var en planlösning över 

hotellets entréplan, där vissa områden var ljusa och vissa mörka. Andra kartbilden var 

lik den första, men enfärgad och istället med mer detaljer utritade på kartan. Tredje 

kartan var över tre våningsplan staplade på varandra med stor detaljrikedom. 

Intervjuerna utgör en grund för kravbilden. Detta för att få insikter om hur användare 

ställer sig mot nyttjandet av digitala tjänster för wayfinding och de potentiella hinder 

som kan uppstå från ett användarperspektiv. Intervjuerna i sig spelades in för att 

säkerställa ökad reliabilitet med arbetet. 

Totalt utfördes fem intervjuer med en blandad målgrupp med både män och kvinnor i 

olika åldrar. Då intervjuerna utfördes på ett semi-strukturerat vis ledde detta till att 

tiden som intervjuer tog kunde variera mellan 20 och 40 minuter för genomförande. 

Anledningen till detta beror mycket på hur respondenten reagerar på frågorna som 

ställs, och hur pass utfyllande de beskriver sina svar. 

Då Hotell AB finns på annan ort har intervjuerna för att fånga problematiken för 

komplexa miljöer och digitala lösningar skett med intervjuobjekt som representerar 

typiska hotellbesökare snarare är besökare på plats. Kriterierna sammanställdes dels 

från dialog med Hotell AB, dels från antaganden från vår sida. Antaganden i form av att 

vem som helst kan resa till ett hotell, med förutsättning att de själva kan boka och betala 

för ett vistelsen. Detta innebär logiskt att personen i fråga bör vara äldre än 18 år, då 
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individer under denna ålder generellt sett inte tillåts boka hotellrum. Respondenterna i 

sig valdes utifrån bekvämlighetsurval, men som ändå uppfyllde kriterierna som precis 

nämnts. 

3.7  INNEHÅLLSANALYS 

En innehållsanalys är en metod för att på ett systematiskt tillvägagångssätt kunna 

analysera en stor mängd text, målet med denna metod är att identifiera trender och 

mönster i de svar som framkommer under intervjuerna (Vaismoradi et al. 2013). 

De transkriberade intervjuresultaten som hanterats delades upp i mindre, mer 

lätthanterliga delar (Vaismoradi et al., 2013) och kategoriserades sedan efter så kallade 

meningsenheter, efter något som Graneheim och Lundman (2004) kallar meaning 

units.  Målet med att använda meningsenheter är enligt Graneheim och Lundman (2004) 

att utvärdera vilka ord och meningar där innehåll, kontext och betydelse är i relation till 

varandra, eller ett specifikt område. 

Nästa steg i processen var att minska mängden text på ett sätt som bevarar 

meningsenhetens originala kontext. Enligt Graneheim och Lundman (2004) ska detta 

reducera den totala mängden text som hanteras utan att förlora den problematisering 

eller kontext som respondenterna lyft fram under intervjuerna. Om detta utförs på ett 

korrekt sätt kommer det att underlätta vid hantering och kategorisering av resultatet 

(Graneheim & Lundman, 2004). Meningsenheterna kategoriseras in i rätt underkategori 

baserat på den sammanställda meningsenheten, beskrivning av meningsenhet och 

slutligen tolkning av meningsenhet. Intervjuresultaten sorterades slutligen in i de tre 

kategori-områdena: Navigering, Problematik, och Hjälpmedel. Detta baserat på de olika 

underkategorierna som är sammanställda från respondenternas svar (Vaismoradi et al., 

2013). 

Valet att använda en innehållsanalys över en tematisk analys av intervjuresultatet 

gjordes då vi behövde sammanställa en relativt stor del kvalitativ informations data till 

ett mer hanterbart format. Vi anser att innehållsanalysen passade bättre då den delar 

upp det insamlade materialet i mindre, mer lätthanterliga beståndsdelar som 

underlättar när resultatet ska sammanställas och presenteras. Med hjälp av analysen 

kunde vi presentera vår data på ett sätt som är relevant för vårt problemområde. 
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3.8  FORSKNINGSETIK 

Det finns fyra riktlinjer som Vetenskapsrådet (2002) har tagit fram i samband med 

forskning. Dessa riktlinjers huvudsakliga uppgift är att skydda individer eller 

organisationer som deltar i forskningen från att de ska kunna identifieras. Riktlinjerna 

som bör följas är: informationskravet, samtyckeskravet, konfidentialitetskravet och 

nyttjandekravet. 

1. Informationskravets syfte är att informera deltagare om de villkor som gäller, 

samt det generella syfte som forskningen utförs i. Vår samarbetspartner Hotell 

AB och våra intervjuobjekt blev informerad om detta vid möten, intervjuer och 

under processens gång. 

2. Samtyckeskravet styrker deltagarens rätt att bestämma över hur/om de vill delta, 

och rätten att avsluta sin medverkan utan att det tillkommer konsekvenser. Vid 

undersökning tillfrågades de deltagande parterna om godkännande att använda 

materialet i studiens undersökande syfte. 

3. Konfidentialitetskravet innebär att deltagande individer eller organisationer ska 

anonymiseras, eller förvaras på ett sådant sätt att informationen inte kan nås av 

obehöriga, eller att individen inte kan kopplas till den information som 

publiceras. Detta mål har uppfyllts på begäran av våra samarbetspartners för att 

skydda deras identitet och verksamhet. 

4. Nyttjandekravets syfte är att alla uppgifter om enskilda individer eller 

deltagande parter som samlas insamlats under undersökningen endast får 

användas till det specificerade forskningsändamålet. Detta innebär att deltagare 

måste informeras om hur deras uppgifter kommer användas. Vi frågar därför 

deltagare om de godkänner inspelning av intervjuer, som vi sedan kan 

transkribera i efterhand. 

Vi har på detta sätt försökt uppehålla de forskningsetiska riktlinjerna genom att vid 

varje möte med deltagande part informera om hur deras information kommer hanteras 

och i vilka ändamål, samt att de inblandade parterna har rätt till anonymitet och rätten 

att dra tillbaka sitt deltagande. 
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3.9 METODKRITIK 

Det finns både för och nackdelar med att använda den kvalitativa metoden som vi valt. 

Holme och Solvang (2012) argumenterar dock för att styrkan med den kvalitativa 

forskningen inte nödvändigtvis ligger i de statistiska resultaten, utan snarare skapandet 

av en bättre förståelse för de djupgående faktorerna till den företeelse som studeras. 

Det kan exempelvis vara svårt att redovisa för hur rättvis och precis vår data är då vår 

intervjugrupp är relativt liten med fem respondenter, även om respondenterna är 

utspridda mellan könen och ålder. 

När det gäller hur information från intervjuer har hanterats har vi försökt att följa 

metodiken som Holme och Solvang (2012) förespråkar när kvalitativa intervjuer ska 

utföras i den mån av praktisk genomförbarhet. Likt det Holme och Solvang (2012) och 

Yin (2007) säger om semi-strukturerade intervjuer ledde det till att respondenterna fick 

diskutera kring frågorna i vår intervjumall (bilaga 1) på ett öppet och vardagligt sätt. 

Respondenterna blev informerade om hur deras informationen kommer användas och 

att de inte behöver svara på frågor som de inte är bekväma med. När våra respondenter 

upplevde att de inte ville svara på vissa frågor har detta respekterats och intervjun har 

fortsatt vidare så att respondenten inte ska uppleva att de känner sig pressade eller 

obekväma under intervjun (Holme & Solvang, 2012). Detta utfördes då målet var att 

erhålla respondenternas syn på problemområdet, vilket är ett mål med den kvalitativa 

metodiken (Holme & Solvang, 2012). 

Vi har försökt att skapa ett så trovärdigt resultat som möjligt, genom att följa något som 

beskrivs av Holme och Solvang (2012, S.93) som: ”Det ska vara en riktig eller sann 

återgivning av vad som skett”. Det har därför varit viktigt att informationen hanteras på 

ett sätt som möjliggör spårbarhet och att resultatet kan återupprepas. Den insamlade 

data har även hanterats på ett sådant sätt att den följer de forskningsetiska principerna 

som (Vetenskapsrådet, 2002) lyft fram vad gäller hantering av den information som 

respondenterna har delat med sig av. 

En annan av riskerna med det kvalitativa tillvägagångssättet är risken att den tolkning 

som forskaren gör byggs på ett “bias” (Denscombe, 2010; Holme & Solvang, 2012), då 

det finns risker att forskarens uppfattning eller tolkning av den insamlade 

informationen kan vara felaktig. För att bibehålla ett trovärdigt resultat har vi strävat 

efter att den data som sammanställts och sedan presenteras ska vara spårbar, och att 
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den i störst möjliga mån ska representera det som majoriteten av respondenterna 

svarat. När respondenterna inte har varit överens om frågor har detta noterats och 

representeras i det sammanställda resultatet. 

Med det arbete som utförts i och med intervjuerna och hanteringen av resultatet har vi 

i störst möjliga mån försökt bibehålla ett neutralt perspektiv för att inte vi ska skapa ett 

”bias” (Denscombe, 2010) och påverka resultatet med egna åsikter och värderingar. 
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4 RESULTAT 

I detta kapitel redogör vi för det resultat som framställts till följd av dialogen med Hotell 

AB, intervjuer med användare, innehållsanalysen och information från vårt case. Vidare 

presenteras en sammanställning av vår benchmarking och slutligen de 

rekommendationer som vi lyft fram utifrån den data som samlats in. 

4.1 HOTELL AB 

Under videomöten med ansvariga från organisationen lyftes flera olika önskemål fram, 

där de önskar ha digitala tjänster för flera olika ändamål. Ett av de viktigaste kriterierna 

var att företaget vill ha en gemensam lösning och inte flera olika. Det finns ett intresse 

från Hotell AB:s sida att implementera en digital lösning som kan kombinera navigation 

på deras område med olika sorters “upplevelsekoncept” genom en mobilapplikation. 

Därav uppkom valet att fokusera på en mobil lösning. 

Vid intervjuerna framkom det att organisationen använder sig av bland annat Cisco-

routrar och ett dörrlåssystem från ASSA. 

• Cisco-routrarna har bland annat möjligheten att kombineras med Bluetooth 

beacons 

• Det system som ASSA Abloy byggt agerar med hjälp av RFID taggar 

• ASSA systemet stöttar även Bluetooth-integrering 

• Wi-fi finns tillgängligt på området 

Övrigt funderar Hotell AB på att implementera Bluetooth-beacons som stöd för att samla 

data om hur individer rör sig på deras område. 

Kraven från Hotell AB är således: 

1. Hotell AB är ute efter en mobil lösning i form av en applikation 

2. Lösningen bör involvera både interaktion och aktiv positionering 

3. Lösningen bör vara lätthanterlig för användare 

4. Lösningen bör involvera låg ansträngning från användarens perspektiv 
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4.2 ANVÄNDARINTERVJUER 

Intervjuresultatet har delats upp i tre huvudsakliga kategorier: syn på navigering, 

upplevd problematik, och syn på hjälpmedel. Utifrån dessa har användarkrav och 

potentiell problematik lyfts fram. En sammanställning av vad respondenterna svarade 

på intervjuerna finns i bilaga 2. 

4.2.1 Syn på navigering 

Respondenterna associerar området navigation med att de ska på något sätt hitta rätt; 

att de ska nå en viss destination. Hur slutresultatet blir i denna process skiljer sig åt 

mellan respondenterna. Flera av våra respondenter har dock gett liknande svar på 

frågan om de upplever att det är lätt eller svårt att hitta till deras slutdestination: 

“Jag skulle vilja påstå att jag är rätt kompetent på att ta mig från punkt a 

till punkt b.” - Respondent 5 

Respondenterna påpekar att stress påverkar hur de söker efter information i sin 

navigeringsprocess. Om identifikations-, riktnings- eller de informativa skyltarna inte 

stödjer respondenterna i denna process kommer detta projiceras vidare mot andra 

hjälpmedel. Framförallt i stressade situationer påverkas personal eller människor i 

närheten. 

“Om man inte får det hjälpmedlet via kartor, skyltar eller sådant så tror jag 

att man har större benägenhet att fråga någon” - Respondent 2 

4.2.2 Problematik som respondenterna upplever 

Respondenterna upplever att i flera av fallen kan vara svårt att nå sin slutdestination, 

speciellt då de för första gången ska navigera rätt i ett nytt område eller byggnad. Flera 

av de problem som respondenterna upplever i dessa fall uppstår framförallt då 

väganvisningar, skyltning eller kartor inte stämmer överens med verkligheten. Detta 

kombineras ofta med att byggnaden har ett komplext upplägg med avsaknad av tydligt 

skilda områden.  

En av respondenterna beskriver ett problem som de haft med identifikations- och 

riktningsskyltar som:  

“[...] men det var skyltat på ett sådant sätt att jag inte såg, tyvärr. ” - 

Respondent 5 
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Respondent 1 har liknande upplevelser vad gäller identifikations-, riktnings- och 

informativa skyltar: 

“Det enda som avgjorde något var en liten rumsbricka på dörren med 

nummer, det fanns knappt några ’maps’ som man kunde hitta sig igenom.” 

samt “Navigering med de stora skyltarna med pilarna ger en generell 

riktning men sen tar pilarna slut och man får hitta sin egen väg.” - 

Respondent 1 

Muntliga hänvisningar är något som respondenterna överlag både ser som hjälpsamma 

och mycket problematiska, vilket kan variera från... 

“Ja, jag upplever att det är lätt att förstå hänvisningar, absolut” - 

Respondent 4  

... Till att respondenterna upplever att de muntliga anvisningarna skapar mer förvirring, 

vilket försvårar deras situation när de ska navigera. 

“Har man fått en otydlig beskrivning kan man behöva använda fler 

hjälpmedel, fråga fler personer så att man kommer rätt.” - Respondent 2  

“Är det flera plan så hjälper den inte. Man får bara en överblick.” - 

Respondent 3 

Respondenterna fick möjlighet att öppet diskutera tre olika kartor/skisser över ett 

specifikt område. Målet med detta var att undersöka hur användaren reagerar på olika 

element i en karta. Den första kartan bestod av mörka och ljusa sektioner. Detta skulle 

visa sig vara en punkt som respondenterna inte var överens om, då hälften av 

respondenterna nämner att de upplevde att det mörka området hjälpte dem att utesluta 

var de inte befinner sig. 

“...behöver inte ta hänsyn till det när jag ska hitta, utan det är rum och inte 

dit jag ska” - Respondent 3 

Den andra kartan bestod av en enfärgad skiss med en större detaljrikedom. Denna 

upplevdes som mer naturlig än föregående karta, även om detta ledde till att 

respondenterna inte helt kunde besluta om varför de upplevde att den var bättre, 

förutom att den på något sätt gav en bättre helhetsbild: 
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“Lättare att se vart ingången är. Kartan är renare, mindre färger också. “- 

Respondent 4 

“Mindre information, vilket är bra. Fortfarande ganska plottrig, för mycket 

detaljer, för mycket småsaker.” - Respondent 1 

“Den är otroligt enfärgad i jämförelse. Blev nästan plottrigt”- Respondent 

5 

Den sista kartan som respondenterna fick diskutera kring visade en helhetsbild över tre 

våningsplan som är staplade ovanpå varandra, här reagerade alla respondenter med att 

de absolut inte har någon användning av denna karta. Respondenterna var överens om 

att de föredrar när våningsplan är separerade i olika bilder. 

” (Vi observerade en stark reaktion) Jag tycker inte om den här sortens 

kartor, (skratt),” - Respondent 5 

“Tror det inte att denna hade hjälpt, tror inte att jag lagt detta på minnet 

överhuvudtaget.” - Respondent 1 

4.2.3 Syn på olika hjälpmedel 

De hjälpmedel som respondenterna först och främst använder sig av för att hitta rätt är 

karttjänster i mobilen (Google Maps). Därefter har respondenterna olika syn på om de 

väljer att prata med en annan människa eller om de letar efter skyltar och tydligt 

igenkänningsbara landmärken. En av respondenterna beskriver detta som: 

“...så är det väl min telefon det första alternativet, i en byggnad så är inte 

den till jättemycket hjälp, i andra fall så pratar jag med någon eller söker 

upp någon form av informationstavla, typ.” - Respondent 5 

Förutom att Google Maps generellt sett är ett av det verktyg som majoriteten av 

respondenterna föredrog att använda, så visade de en positiv och intresserad inställning 

när frågan om att använda mobilen som ett hjälpmedel: 

“Positivt, jag använder den, till och från.” - Respondent 3  

“Jag är väldigt positivt inställd till det. Det är skönt att ha sitt hjälpmedel 

både nära till hands och tillgängligt.” - Respondent 5 
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Majoriteten av respondenterna påpekar att de inte har ett stort problem med att ladda 

ned en applikation om de informeras på ett sådant sätt att de förstår syftet och 

motiveringen till hur och varför de bör använda applikationen. Respondenterna är dock 

tydliga med att applikationen inte får kräva någon större ansträngning från deras sida. 

“Om man ska navigera sig till sitt rum så kanske inte det ska ta mer än två 

klick eller en sökning” - Respondent 1 

Respondenterna är dock inte överens om tjänsten enbart ska erbjuda navigationshjälp 

eller om den måste ha ytterligare värdeerbjudanden för att de ska tycka att det är värt 

att ladda ner den till att börja med. 

4.2.4 Summerade krav från användare 

Kraven från potentiella användare är således: 

1. Lösningen ska kräva så liten ansträngning för användaren och så få handlingar 

som möjligt för att användas 

2. Lösningen bör vara medtagbar 

3. Lösningen bör ersätta behovet att leta efter skyltar och ta hjälp (av människor) 

på plats 

4. Lösningen och kartan måste vara tydlig och enkel/stilren och inte ge uppskov 

till förvirring 

5. Lösningen bör innehålla relevant information 

6. Lösningen bör erbjuda användaren tydlig vägledning från start till stopp 

7. Lösningen bör erbjuda användaren en “du är här”-punkt 

8. Lösningen bör erbjuda användaren en överblicksbild 

4.3 BENCHMARKING WAYFINDING-LÖSNINGAR 

Det finns ett antal olika verksamheter som erbjuder digitala wayfinding-lösningar. Vi 

har jämfört tre olika leverantörer, som i sin tur levererar olika lösningar. Det finns 

många likheter mellan dem, men också egenskaper och funktioner som skiljer dem åt. 

Detaljrikedomen på de olika objekten beror på hur mycket information som funnits 

tillgängligt om dem och i vilken mån de har gått att testa utan att vara på plats. 
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4.3.1 3D-berlin 

3D-berlin erbjuder tre olika digitala lösningar för wayfinding, där två av dem är snarlika 

och skillnaden utgörs av plattformen för lösningen. Dessa är en för en digital kiosk, en 

webbaserad lösning för smartphones, surfplattor och dator samt den tredje är ett 

komplement till de första två, och utgörs av genererade PDF-filer med vägbeskrivningar. 

Då digitala kiosken och webbaserade lösningen är snarlika presenteras plattformarna 

separat, medan själva vägledningen sker i ett eget kapitel då de har denna del 

gemensamt mellan plattformarna. 

En så kallad digital kiosk är en interaktiv skärm och kan också beskrivas som en 

interaktiv ”du är här”-karta. Denna är statiskt placerad i miljön. Via denna skärm kan 

användaren se en karta över området. Användaren kan se olika destinationer och söka 

efter dem genom ett tangentbord på skärmen. Resultaten kan sorteras efter relevans, 

namn och kategori. Användaren identifieras på kartan genom en förinställd “Du är här”-

markering. Därmed används ingen positionerings-teknologi. 

3D-berlin erbjuder en hemsida som en webbaserad lösning för smartphones, surfplattor 

och datorer. Den nås via webbadress eller med QR-kod för smartphones och surfplattor 

och kräver ingen nedladdning då det är en hemsida direkt i enhetens webbläsare. 

Användare väljer manuellt utgångspunkt genom att välja från en lista var de befinner 

sig alternativt använder sökfunktion för att hitta den. Ingen automatisk positionering 

sker. 

Destination och vägledning för dessa två hjälpmedel är väldigt lika. Användare kan 

först se kartan ur ett fågelperspektiv. Här kan användaren välja destination genom att 

klicka på kartan, alternativt använda en sökfunktion genom att använda ett tangentbord 

på skärmen. Resultaten kan sorteras efter namn eller kategori. 

Efter destination valts genereras en färdrutt utifrån en algoritm som ska ge den kortaste 

och smartaste vägen att gå. Alternativ färdrutt kan också väljas för rullstolsbundna. 

Denna färdrutt visas på kartan. Kartan går att se i fågelperspektiv där användaren är 

illustrerad och det spelas upp vilken väg denne bör ta för att nå sin destination. 

Utöver fågelperspektivet går det se färdrutten i en 3D-vy, där man ser från 

förstahandsperspektiv i en virtuell verklighet hur man ska gå, genom att en video spelas 

upp. Detta är vad som särskiljer deras lösning från andras, då 3D-berlin erbjuder denna 

virtuella verklighet som en del av sin lösning. 
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Utöver hemsidan och kiosken finns en kompletterande lösning: Vägbeskrivningar i 

PDF-fil. Vägbeskrivningar till specifika rum kan genereras och skickas i förväg som PDF-

fil till besökare, alternativt skrivas ut och ges i pappersform. På detta vis kan användare 

nyttja vägbeskrivningarna utan att använda en digital plattform på plats. 

Vägbeskrivningen i sig är uppdelad utifrån när nya vägval sker. Avstånd mellan varje 

sväng är angiven i meter, likväl finns det kartbilder för varje steg så användaren ser hur 

denne ska gå. 

4.3.2 Mappedin 

Mappedin erbjuder digitala wayfinding lösningar för olika plattformar; kiosker, mobila 

enheter samt dator. Lösningar vars plattformar är den digitala kiosken, de mobila 

enheterna och dator har ett genomgående tema. Däremot skiljer sig de olika 

plattformarna åt så pass mycket att de beskrivs enskilt. 

Lösningen de erbjuder som hemsida för dator och mobil förser användaren främst med 

en överblickskarta i fågelperspektiv som kan användas för att lokalisera en lokal i en 

byggnad. På kartan är alla lokaler utplacerade och går att trycka på för att få en närmare 

blick på den. Kartan i sig går att zooma in och ut på, likväl finns en sökfunktion samt 

olika kategorier till hjälp för att hitta det man söker. Ingen vägledning erbjuds. 

Den digitala kiosken som plattform är lik hemsida som plattform, förutom att den 

tillåter vägledning. Användarens startposition är förbestämd utifrån var kiosken är 

placerad. Efter val av destination visas det avstånd och tid för att ta sig till 

slutdestinationen. Vägledningen illustreras med en linje på kartan från startposition till 

slutdestination. Det visas med en animering hur användaren ska röra sig längs linjen. 

Det finns alternativ för att den ska visa handikappvänlig rutt. 

Mappedin erbjuder också applikationer som lösning för mobiltelefoner och surfplattor 

som kör iOS eller Android. Applikationen skaffas genom App Store eller Google Play, 

eller nås genom att skanna QR-kod. I applikationen möts användaren av en 

överblickskarta över byggnaden. Destination kan väljas genom att trycka på kartan, eller 

genom att söka efter namn eller kategori. Vid första valet av destination ombeds 

användaren att slå på Bluetooth på enheten samt godkänna platstjänster för 

applikationen. Detta då de använder sig av Bluetooth beacons för positionering. På 

Mappedins hemsida står det också att de erbjuder möjligheten till att använda sig av wi-

fi-positionering, eller Apple CoreLocation API för iOS. 
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Med detta placeras användaren på kartan. En linje illustreras på kartan från startpunkt 

till angivna slutdestinationen. Avstånd och estimerad tidsåtgång kan ses, likväl finns det 

möjlighet att slå på handikappvänlig väg. Längs linjen finns punkter utplacerade för att 

markera var svängar och liknande uppstår. Till detta finns en text där det står när sväng 

uppstår och hur långt bort, inte helt olikt en GPS. Med hjälp av positioneringen ser 

användaren sin position på kartan och kan därmed förhålla sig till den uppmålade 

rutten. 

4.3.3 Mapspeople 

Mapspeople erbjuder digitala tjänster för att hjälpa användare med inomhusnavigering. 

De erbjuder lösningar för olika plattformar, däribland smarta enheter, hemsidor och 

digitala kiosker. 

Mapspeople har en applikation och i denna har de integrerat Google Maps som en del i 

deras lösning. Förutsatt att användaren laddar ned en applikation för sin mobil eller 

surfplatta, tillåter de användare att utgå från sin startposition långt ifrån byggnaden i 

fråga, där användaren blir vägledd med API från Google Maps och inbyggda GPS-verktyg 

i enheten fram till byggnaden. Inom byggnaden används mer precisa 

positioneringsverktyg för att stödja inomhuspositioneringen. Vilken teknologi som 

används beror på behov och utbud, men kan bland annat innebära Bluetooth beacons, 

wi-fi accesspunkter och i vissa fall magnetfält och positionering med hjälp av ljus 

(Visible Light Communication). Användaren anger slutdestinationen genom att söka 

efter namn, kategori, välja på kartan eller trycka på ett rekommenderat förslag. 

Vägledningen i sig sker med hjälp av uppritad färdrutt i form av en linje på en karta som 

användaren ska navigera efter. Det finns alternativ för handikappanpassad rutt, likväl 

visas på både tid och avstånd. Användarens egen position är markerad på kartan som en 

prick, som rör sig på kartan samtidigt som användaren förflyttar sig i verkligheten. 

Detta ger användaren direkt feedback på huruvida denne rör sig åt rätt håll. 

Utöver färdlinjen finns skriftliga anvisningar, där det står hur långt användaren måste 

gå innan den ska svänga nästa gång och var denna sväng ska ske samt i vilken riktning. 

Den lösning Mapspeople erbjuder för digital kiosk och hemsida som plattform är en 

adaption av den de erbjuder som applikation. Skillnaden mellan dem är att vid 

användningen av en kiosk är utgångspunkten statisk, medan den är valbar med 

sökfunktion när man använder hemsidan. 
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Slutdestinationen anges genom att söka efter namn, kategori, välja på kartan eller trycka 

på ett rekommenderat förslag. Vägledningen utgörs av uppritad färdrutt, där det finns 

alternativ för handikappade. Tid och avstånd till slutdestination visas. Textanvisningar 

om när och var svängar uppstår finns också. Det finns ingen aktiv positionering. 

4.4 SAMMANSTÄLLNING AV BENCHMARKING 

Utifrån de olika befintliga lösningarna som erbjuds finner man ett genomgående tema. 

Detta är att de allra flesta tycks leverera tre olika typer av digitala wayfinding-lösningar. 

Dessa är då en digital kiosk, applikations- och webbaserad lösning. I viss mån erbjuds 

även en kompletterande tjänst där användare kan mottaga en färdbeskrivning som PDF 

eller liknande format. 

Jämför man då dessa tjänster mot varandra inom vardera kategorin finner man de 

gemensamma egenskaperna hos de olika lösningarna, likväl egenskaper och detaljer 

som särskiljer dem. Även om olika organisationer erbjuder lösningar på samma 

plattform är utförandet annorlunda och ställer olika krav på både hårdvara och 

användare. Detta medför också att de hjälper användaren på olika sätt och i olika 

utsträckning. 

Vi utredde tekniken för plattform och positioneringsverktyg, kraven som ställs på 

användare för att använda tjänsten samt i vilken utsträckning lösningen vägleder 

användaren. Kraven på användaren går hand i hand med användarupplevelsen då 

kraven är något som utgör en kostnad för användaren och måste ställas mot den 

upplevda nyttan. Grafisk formgivning såsom färgval, typsnitt, menylayout och liknande 

var inte ett område som togs hänsyn till i samma utsträckning, då den i fråga ofta 

handlar om tjänsteleverantörens individuella önskemål på grafisk profil. 

Utifrån benchmarkingen och de kriterierna som objekten ställs mot har vi kunnat ta 

fram en överblick över hur wayfinding stöds av digitala hjälpmedel i dagsläget. Det har 

bidragit till att ta fram en överblick över de funktioner och egenskaper lösningarna har 

och vilka krav det ställer på användare och hårdvara. Denna sammanställning av 

funktionalitet visas som en tabell (tabell 1) nedan. Jämförelsen av samtliga objekt går 

att se i bilaga 3. 
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Plattform: Applikation 
till smartphone och surfplatta 
iOS och Android 

Webbsida 
för dator, smartphone och 
surfplatta 

Digital kiosk 
en interaktiv skärm (digital 
“Du är här”-karta) 

Tillgänglighet/nås 

genom 
• Måste laddas ned 

(ansträngning) 

• Sökes upp manuellt i via 

App Store eller Google 

Play (ansträngning) 

• Alternativt: skanna QR-
kod (minskad 

ansträngning) 

Webbläsare på enhet genom 
• att skriva in webb-adress 

(ansträngning) 

• skanna QR-kod (på 

mobila enheter, minskad 
ansträngning) 

Den finns på plats 

Användarens 

utgångspunkt 
• Automatisk baserat på 

platstjänster 

• Alternativt om 

platstjänster inte 

används: funktionalitet 
likadan som webbsida 

(ansträngning) 

• Placeras manuellt på 

kartan genom att (med 

ansträngning) 

• trycka på kartan 

• sökfunktion 

• (kan nyttja GPS i den mån 

att man kan placera 
utgångspunkt i rätt 

byggnad) 

Förinställd på kioskens 

position 

Användarens 

slutdestination 
• Sökfunktion 

• namn 

• kategori 

• Trycka på kartan 

• Rekommenderat förslag 

Information kring 

färdrutt 
• Tid och avstånd till slutdestination 

• Alternativ för handikappade (utesluter trappor från färdrutt) 

Navigering/ 
Vägledning 

• Val: Fågelperspektiv/förstahandsperspektiv 

• Textanvisningar 

• Utritad färdrutt från punkt A till B 

• Markeringar var svängar uppstår för extra tydlighet 

• Animerad färdrutt där man ser hur användaren bör gå efter linjen 

• Tas med under vägledningen. 

• Utgör stöd för orienterad sökning 

• Användaren måste 

memorera vägledning 

(bygga mental modell, 

ansträngning) 

• Alternativt: Generera 
QR-kod så användaren 

kan skanna och ta med 

anvisningarna på 

mobilen, likt pdf-

funktionen hos 3D-
berlin 

Aktiv positionering Användaren ser sin position 

live på kartan och kan 

navigera därefter 

Inte realistiskt genomförbar Inte genomförbar 

Positionerings-

teknologi 
• Bluetooth beacons 

• Wi-fi accesspunkter 

(fungerar ej på iOS)  

• Apple CoreLocation API 

för iOS 

• Magnetfält 

• Visible Light 

Communication (VLC) 

• (GPS, ej realistiskt 
inomhus) 

Har inte behörigheter annat 

än till inbyggd GPS-funktion, 
vilket inte är precis nog för 

inomhusbruk 

Ingen 

Tabell 1: Sammanställning funktionalitet och egenskaper 
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4.5 REKOMMENDATIONER FÖR EN LÖSNING 

Våra rekommendationer för en lösning består av funktioner och egenskaper samt saker 

att tänka på. Dessa har formats av de krav som framkommit vid intervjuer med Hotell 

AB och potentiella användare, med hänsyn på teorier om wayfinding (Foltz, 1998; 

Granholm, 2015; Dogu och Erkip, 2000) och människans kognition (Montello, 2001; 

Allen, 1999) samt den data som benchmarking-processen resulterat i. Den 

sammanfattade kravspecifikationen för vår lösningsrekommendation har således byggts 

upp utifrån den teoretiska referensramen, genom att jämföra existerande lösningar i 

benchmarking för att tillslut uppfylla den kravspecifikation som skapats utifrån 

intervjuer med Hotell AB. 

Lösningsrekommendationen är presenterad först med en överblick (se tabell 2) på de 

delar som bygger upp den. Varje del har sedan gåtts igenom där valen beskrivs, inklusive 

hinder, irritation eller problematik som kan uppstå, och hur detta kan mitigeras likt 

KISS-principen förespråkar (Interaction Design Foundation, 2019). Grafisk formgivning 

tas inte i beaktning. 

Tabell 2: Överblick över funktioner och egenskaper för lösningsförslaget 

4.5.1 Plattform 

Hotell AB hade som krav att lösningen skulle bestå av en mobilapplikation. Förutom att 

detta är ett krav från dem, så är den mobila plattformen något som rekommenderas i 

komplexa miljöer (Dogu och Erkip, 2000) och är även något våra respondenter svarat 

positivt till. Vad vi menar med det är att när kartan finns i handen eliminerar det behovet 

att förlita sig på människans spatiala kunskap och förmåga att hantera mentala modeller 

av kartor och omgivningar (Norman, 2013), då det är något som är ansträngande för 

användare samt inte en tillförlitlig metod för navigering (Allen, 1999; Montello, 2001). 

Att plattformen är mobil stödjer även wayfinding som helhet då det minskar behovet för 

användaren att navigera baserat utifrån en stationär karta eller skylt (Dogu och Erkip, 

2000). 

Plattform Tillgänglighet 
/nås genom 

Användarens 
utgångspunkt 

Användarens 
slutdestination 

Information 
kring färdrutt 

Navigering/ 
vägledning 

Aktiv 
positionering 

Positionerings
-teknologi 

Applikation 
för  
smartphone 

och 
surfplatta 

App Store 

Google Play 

QR-kod 

Automatisk 

utifrån 
platstjänster 

(positionering) 

Användarval: 
- Sökfunktion 
(namn och 

kategori) 

- Trycka på 
kartan 

- Rekommenderat 
förslag 

- Tid och 
avstånd till 
slut-

destinationen 
- Alternativ för 
handikappade 

- Textanvisningar 

- Utritad färdrutt 
från punkt A till 

B 

- Markeringar vid 
svängar för extra 

tydlighet 

Ser sin position 
live på kartan 
och kan 

navigera 
därefter 

- Bluetoot 
beacons 

- Magnetfält 

Stödjande: 
Interaktiv 
kiosk 

Statiskt 
placerad i 
entrén 

Fördefinierat 
från statisk 
position 

Ingen Ingen 
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Valet av denna plattform stöttas ytterligare när det kommer till att uppfylla Hotell AB 

andra önskning. Det finns intresse för att lösningen ska kunna användas till både 

navigering, men också ett intresse för att ha en samlad punkt för ytterligare interaktion 

med deras samarbetspartners. 

En fördel som framkom under benchmarkingen är att applikationer för mobiler och 

surfplattor är den plattform som stödjer aktiv positionering. Valet av plattform för 

lösningen blev således en mobilapplikation, då den uppfyller båda kundens krav 

samtidigt som det även stödjs av wayfinding-principerna (Dogu och Erkip, 2000; Foltz, 

1998) samt den fördel som lyfts fram under benchmarking-processen. 

Vid användandet av en mobilapplikation finns det en tröskel för både 

användarvänlighet, men även intresset för användare att vilja ladda ner applikationen 

till deras enheter (Davis, 1989). Denna tröskel är större för applikationer än för de 

webbaserade alternativen, då dessa inte kräver att användare ger behörigheter till en 

applikation. 

För att förbättra användarvänligheten (Arvola, 2014; Rogers, Sharp, & Preece, 2011) och 

förenkla för användare att starta processen rekommenderar vi att lösningens plattform 

bör kompletteras med en stationär plattform vid huvudentrén på Hotell AB. Denna 

plattform bör bestå av en interaktiv kiosk som både består av en karta som användare 

kan använda sig av och även en beskrivning och andra hjälpmedel som kan visa på värdet 

och nyttan för tjänsten, vilken i sin tur kan motivera användaren att ta steget till att 

ladda ned en applikation (Arvola, 2014; Davis, 1989). Detta är även något 

respondenterna svarade positivt till under intervjuerna. 

4.5.2  Tillgänglighet 

Eftersom den föreslagna lösningen som lyfts fram består av en mobilapplikation når 

användaren den lättast via App Store eller Google Play, beroende på vilken typ av enhet 

som användaren äger. Genom intervjuerna kan vi dra slutsatsen att användare har olika 

syner på hur positiva de är till att ladda ned en applikation. Visst motstånd tenderar att 

uppstå då det är en ansträngning. Vidare ställer det krav på förtroende hos användaren 

att lita på applikationen (Davis, 1989). 

För att minska problematiken är det därmed viktigt att informera besökare om det värde 

som applikationen erbjuder (Davis, 1989). Den stationära kiosken i entrén kan utgöra 

en knutpunkt där användare får information om det som erbjuds i tjänsten. Här skulle 
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då nedladdning underlättas med hjälp av exempelvis en QR-kod. Detta eliminerar steget 

användaren annars måste ta för att hitta applikationen i sig (Norman, 2013), vilket i sin 

tur får en önskvärd effekt för användarvänligheten i och med att det minskar 

användarens ansträngning (Interaction Design Foundation, 2019). Denna information 

skulle även kunna delges på hotellrummen i exempelvis en broschyr eller annat medium, 

där användaren kan läsa och skapa en förståelse eller ett intresse för applikationen i 

lugn och ro. 

4.5.3  Utgångspunkt, slutdestination, vägledning & aktiv positionering 

Valet av en mobilapplikation skulle i detta fall kunna erbjuda användaren aktiv 

positionering, vilket är något benchmarkingen visar oss. Således behöver användaren 

inte anstränga sig för att välja sin utgångspunkt (Foltz, 1998), då detta bestäms 

automatiskt baserat på aktiv positionering. Likt benchmarking-objekten får användare 

ange sin slutdestination utifrån sökfunktion eller att välja från en kartöverblick. 

Vägledningen sker med uppritad färdrutt och en markering på kartan var användaren 

befinner sig. Markeringen rör sig tillsammans med användaren baserat på den aktiva 

positioneringen, vilket är en “du är här”-punkt likt användare önskar och som sjätte 

wayfinding-principen också förespråkar (Foltz, 1998), och motsvarar även en 

identifikationsskylt (Dwight, 2008) som rör sig med användaren. Vägbeskrivningar kan 

också visas i text, avstånd och beräknad tid medan svängar markeras för extra tydlighet, 

för bättre wayfindingupplevelse (Foltz, 1998) och fungerar likt riktningsskyltar 

(Dwight, 2008). Val bör finnas för handikappanpassad rutt. 

Användaren får då tillgång till hela utbudet av navigeringshjälpmedlet, men ges även 

möjligheten att få olika kartvyer och navigeringsalternativ om de är intresserade av att 

se helheten av organisationens område (Dogu och Erkip, 2000). 

För att applikationen ska kunna erbjuda användaren aktiv navigering behöver den 

tillgång till positionerings- eller Bluetooth-tjänster, vilket kan utgöra ett hinder. 

Användaren behöver således godkänna detta för att tjänsten ska kunna erbjuda 

användaren aktiv positionering och navigering (Gaudlitz, 2015a). För att minska 

motståndet till att ge behörigheterna är det viktigt att användaren får förståelse för 

varför behörigheterna behövs (Davis, 1989). 

För att minimera problematiken hos de användare som fortfarande är tveksamma till 

att ge tjänster rättigheter i mobilen, bör tjänsten även erbjuda en överblickskarta där 
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de kan placera ut sin egen stopp- och startpunkt, vilket inte skulle kräva några 

behörigheter (Dogu och Erkip, 2000; Foltz, 1998). Hindret blir således mindre för 

användaren (Norman, 2013). Däremot blir utsträckningen av hjälpen desto mindre, då 

den inte ger samma feedback. Samma typ av vägledningshjälp kan erbjudas på den 

kompletterande interaktiva kiosken, där skillnaden blir att lösningen är stationär (Dogu 

och Erkip, 2000).  

4.5.4 Positioneringsteknologi 

Positionering sker via Bluetooth beacons och är den centrala byggstenen som tillåter 

wayfinding-tjänsten att erbjuda användaren ett navigeringsstöd, alternativt nyttjandet 

av magnetfält för positionering. Bluetooth beacons var något Hotell AB uttryckte som 

önskemål och kombinationen av flera positioneringsteknologier är fördelaktigt då det 

kan öka dess precision (Brena et al., 2017). 

Vid nyttjandet av Bluetooth måste användaren manuellt gå in i sina inställningar och slå 

på Bluetooth i sin enhet för att nyttja den för positionering, vilket utgör en ansträngning 

hos användaren (Gaudlitz, 2015a). Detta är extra steg som kan vara avskräckande för 

användaren och göra denne mindre motiverad till att vilja nyttja tjänsten, då Bluetooth 

också kan upplevas som ett hot mot användarens integritet, då det utgör en uppkoppling 

mot enheten (Gaudlitz, 2015a). Användaren kan också känna oro över att tjänster har 

vetskap om deras exakta position, och kan då vara obekväm att ge behörigheter för de 

stöd som erbjuds i tjänsten (Norman, 2013). 

Det extra steget som Bluetooth utgör gällande aktiveringen av det i användarens enhet 

kan mitigeras genom att erbjuda magnetfält för platstjänster (Brena et al., 2017). Detta 

då magnetfält är något som inte kräver mer behörigheter än de som användaren redan 

ger när denna godkänner platstjänster. Platstjänster i sig är självmotiverande i namnet 

vad det ämnar användas för (positionering), medan Bluetooth inte är lika 

självmotiverande. För att styrka användarens integritet blir det desto viktigare att lyfta 

fram exakt hur informationen används  (Interaction Design Foundation, 2019). 

Användarens oro över att alltid vara “spårad” av tjänstens positioneringssystem kan 

förminskas genom att ge användaren valet att inte låta applikationen använda 

platstjänster medan applikationen inte används 
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5 ANALYS & DISKUSSION 

I detta kapitel analyserar och diskuterar vi användarproblem vid navigation i komplexa 

miljöer genom att ta intervju-resultaten och visar hur de kan kopplas med de olika teori-

områdena wayfinding, tjänsteinnovation, användarbarhet och användarupplevelse samt 

de krav som framkommit genom dem. Detta följs upp med analys och diskussion av 

hjälpmedel för inomhusnavigering och de rekommendationer vi tagit fram för det, där 

vi redogör för de olika valen vi tog utifrån benchmarkingen och resonemanget bakom 

samt utvärderar det mot teorin för wayfinding, användbarhet, användarupplevelse och 

IoT samt de tidigare framtagna kraven. 

5.1 ANVÄNDARPROBLEM VID NAVIGATION I KOMPLEXA MILJÖER 

Kristensson, Gustafsson och Witell (2014) menar att det är fördelaktigt att börja med 

användaren när det kommer till tjänsteinnovation, vilket är något som blev tydligt under 

intervjuerna. Likt Arvola (2014) rekommenderat fick användarna utgöra en tillgång för 

arbetet, då intervjuer med dem lyfter fram behov, krav och förväntningar. 

Intervjuerna bekräftade att det blev svårare att navigera i miljöer desto mer komplexa 

de är samt som Dogu och Erkip (2000) beskriver: det kräver mer av användaren för att 

navigera rätt. Intervjuerna har också bidragit med att tydliggöra när vilka av Foltz:s 

(1998) wayfinding-principer som tenderar kunna bli bristfälliga. Exempelvis när 

byggnaden har ett komplext upplägg där skyltar eller kartor inte stämmer överens med 

verkligheten eller att det saknas tydligt särskiljande navigerbara ytor eller att 

skyltningen endast delger viss eller otillräcklig information om var de bör gå. Även 

otydliga vägbeskrivningar eller brist på tydligt urskiljbara landmärken. Dessutom 

framkom ”var är jag” eller önskan att ”placera sin aktuella position på en karta” är något 

som är önskvärt. 

Intervjuerna bekräftade hur användbarheten är primär vid utformandet av digitala 

tjänster, i synnerhet när det kommer till digitala tjänster som ämnar hjälpa användare 

att hitta rätt. Likt KISS-filosofin (Interaction Design Foundation, 2019) antyder önskar 

användare och hotell att desto färre steg som behöver tas, desto bättre (liten 

ansträngning och få handlingar) och att det vara enkelt och inte ska tvinga användare 

att tänka efter eller vara förvirrande (tydlig och enkel/stilren). 
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Resultaten lyfter också fram de krav som användare ställer på vägledningen i sig. Det 

Davis (1989) säger om användaracceptans och hur användarvänligheten och 

användbarheten spelar in på användarens motivation att nyttja en tjänst framkommer 

tydligt i och med detta. Krav uppstod inom användbarheten där användare önskar vissa 

funktioner för att de ska se tjänsten som värdeskapande. Däribland att den är 

medtagbar, det vill säga mobil, vilket även stämmer in på hotellets önskemål. Lösningen 

bör också likt Foltz (1998) säger kunna ge användaren nog med information för att 

eliminera eller minska behovet för användaren att behöva förlita sig på skyltning 

(ersätta skyltar och hjälp) och således minska den kognitiva ansträngningen att leta efter 

skyltar i sig (Norman, 2013). Därför måste relevant information presenteras på ett 

sådant sätt att det är lättolkat (innehålla relevant information). Till relevant information 

hör bland annat en “du är här”-punkt, tydlig vägledning från start till stopp (Foltz, 1998) 

samt en överblicksbild. 

5.2 HJÄLPMEDEL FÖR INOMHUSNAVIGERING 

Utifrån benchmarkingen kunde vi se ett samband mellan hårdvara och värdeskapande 

för användaren. Dels hårdvara som plattform, dels hårdvara för positionering. 

Har användare en mobil lösning kan wayfinding-principerna appliceras i större 

utsträckning. Vad vi menar med detta är att en fundamental faktor inom wayfinding är 

människans mentala modell och de begränsningar de medför (Allen, 1999). Människan 

har en tendens att glömma detaljer i system, likväl som osäker på om ihågkommen 

information är korrekt (Norman, 2013). Framförallt när det är mycket information att 

ta in och memorera är det inte ovanligt att någon del faller bort. Är lösningen då mobil 

kan människan ta med den längs vägen, vilket eliminerar behovet till att komma ihåg 

all information som ska leda dem rätt (Allen, 1999). Istället kan då mer energi läggas på 

att ställa vägledningshjälpen mot omgivningen och navigera därefter. 

Nästa steg som då kan tas är själva vägledningen och hur det kan vara värdeskapande 

för användaren. Ska en lösning vara av värde måste den kunna användas, och då får det 

inte finnas för stora hinder för användningen (Davis, 1989; Interaction Design 

Foundation, 2019). 

Beslutar man då att lösningen ska vara medtagbar tillsammans med de lärdomar vi tagit 

från våra benchmarking-objekt, finns det några vägar att gå. Enheten för mobila lösning 
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i detta fall skulle då innebära smartphone eller surfplatta, och rekommenderas även av 

Priyadarshini (2018) och Brena et al. (2017) som god utgångspunkt för positionering. 

Detta är något som Datta et al. (2015) också styrker, då de menar att smartphone och 

surfplattor är lämpliga som plattform för användarcentrerade lösningar när IoT-

sensorer ska involveras. Båda dessa typer av enheter erbjuder möjligheten att ha en 

webb- och applikationsbaserad lösning. 

Här kan det argumenteras för båda alternativen. Fördelen med en webbaserad lösning 

är att den inte har lika stora krav på användaren, då den inte kräver det aktiva valet att 

laddas ned. Detta till skillnad från en mobilapplikation, som måste laddas ned, vilket i 

sig kan utgöra en tröskel eller ansträngning hos användaren (Brena et al., 2017). En 

annan tröskel att överkomma är att en mobilapplikation kräver användarens förtroende, 

då användaren måste uppleva den som tillförlitlig i och med att den kräver en viss 

tillgång till användarens privata enhet (Gaudlitz, 2015). När en användare laddar ned 

och installerar en applikation måste den godkänna vissa krav. 

Ansträngningen är större vid nedladdningen av en applikation, men en applikation 

medför istället större möjligheter till att nyttja enhetens hårdvara, vilket är en 

avvägning som kan vara värd att reflektera över, då även KISS-filosofin styrker att 

användarkostnader kan vara värt att ta om värdet man får ut är större (Interaction 

Design Foundation, 2019). I en webbaserad lösning uppstår begränsningar, då det inte 

ger lösningen samma behörigheter. Detta är som mest påtagligt när det kommer till 

positionering. Den positioneringsteknik som finns idag går inte nyttja i en webbaserad 

lösning, utan är något som är begränsat till applikationer (Brena et al., 2017; Shaukat et 

al., 2014). Undantaget är nyttjandet av GPS-signaler. För inomhuspositionering är GPS 

inte ett lämpligt val då precisionen blir låg och störningarna många i och med de fysiska 

hinder som utgörs av byggnader och tak (Brena et al., 2017; Priyadarshini, 2018). 

Följden är då att webbaserade lösningar inte kan stödja wayfinding med hjälp av aktiv 

positionering. Där ställs då krav på användare att själva finna sin position och navigera 

därefter. 

Brena et al. (2017) menar att i en mobilapplikation kan man som applikationsutvecklare 

nyttja positioneringsteknik på andra sätt. Ett sätt är att använda wi-fi accesspunkter för 

att triangulera användaren med relativt stor precision (Brena et al., 2017; Torres-

Sospedra et al., 2016). Däremot är det begränsat i den mån att det inte går att använda 
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på enheter som använder sig av iOS. Detta då applikationen måste ha tillgång till 

signalstyrkan för wi-fi för att kunna positionera enheten, vilket är något som iOS inte 

tillåter (Brena et al., 2017). Således är wi-fi accesspunkter inte lämpliga som teknik, då 

en studie gjord av Internetstiftelsen (2018) visar att det finns fler iPhone-användare än 

det finns de som använder sig av Android-smartphones, med 46% av befolkningen 

respektive 38%. Wi-fi hade därmed exkluderat en stor användargrupp. Bluetooth 

beacons är något man som utvecklare kan nyttja, då det är en typ av 

positioneringsteknologi som fungerar på båda typerna av enheter likväl fungerar 

inomhus. Det ställer vissa krav på användare, där att ge behörigheter till applikationen 

att använda sig av Bluetooth samt att slå på Bluetooth i sig utgör de största 

ansträngningarna och krav. Användaren måste ha förtroende för tjänsten, då en 

Bluetooth-uppkoppling som kan upplevas som integritetskränkande (Gaudlitz, 2015a). 

Magnetfältskartläggning över byggnaden är ett möjligt alternativ därför att det är en 

positioneringsmetod som inte kräver Bluetooth för att användas samt styrks av både iOS 

och Android (Torres-Sospedra et al., 2016). Den utgör ingen extra ansträngning hos 

användaren annat är att den begär platstjänster. 

En teknik som finns möjlig, men inte tas med i lösningsförslaget är VLC. Enligt Gaudlitz 

(2015b) är det en typ av positioneringsteknologi som använder sig av enhetens kamera 

och lampor vars ljus är på en unik frekvens och kan därmed användas för att triangulera 

enheten. Fastän användaren tekniskt sett är anonym och inte kan spåras, då telefonen 

inte skickar ut signaler utan endast tar emot sådana (Brena et al., 2017), ställer denna 

teknologin krav på användaren där syftet kan vara svårtolkad. Som det framkom under 

intervjuerna måste behörigheterna för en applikation vara välmotiverade för att 

användaren ska känna sig bekväm med att ge dem. Kopplingen mellan behörigheter till 

kamera och navigation upplevs inte alltid som tydlig. Vidare finns infraröd teknologi 

som kan användas, men störningar uppstår lätt med andra typer av ljus samt kräver det 

också tillgång till kameran i användarens smartphone (Brena et al., 2017; Rainer, 2012). 

Således är det inte all positioneringsteknologi som är lämplig i wayfinding-syfte med 

mobil som plattform, även om det tekniskt sett är möjligt. 

Det rekommenderade lösningsförslag som vi lyft fram till Hotell AB har utgått från att 

den ska kunna samverka med andra tjänster som organisationen vill eller planerar att 

erbjuda sina kunder. Den mobila plattformen valdes baseras på detta krav. Fördelen med 

att använda denna plattform blir även att navigerings hjälpmedlet kan stötta 
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användaren på ett väldigt bra sätt utifrån ett wayfinding-perspektiv. Problematiken med 

detta förslag blir dock att informera användare om att tjänsten existerar och att 

motivera dem till att använda sig av tjänsten. Detta är ett av de största problemen med 

den mobila plattformen gentemot andra digitala lösningsförslag. Fördelen med 

applikationer är att det finns möjligheter att bygga kompletterande lösningar till dessa. 

I vårt fall gjordes valet att rekommendera en stationär plattform i entrén till området. 

med målet att motivera och informera användaren till att använda den mobila 

plattformen. 

En punkt som blivit allt mer tydlig under projektets gång är att de lösningarna som 

hjälper den individuella användaren på bästa sätt, är även de lösningarna som har störst 

tröskel för användarvänlighet. Den mobila plattformen erbjuder användaren bästa 

möjliga navigationshjälp och användarupplevelse, men på bekostnad av ansträngningar 

och steg som måste tas av användaren. Om den mobila tjänsten erbjuder 

navigationshjälp men även tillåter användaren att utföra andra aktiviteter i samband 

med navigationen finns det mer motivation för användaren att använda tjänsten. 

Förutom att det finns risker med för mycket information som gör lösningen krånglig, 

finns även risken att en navigationslösning som huvudfunktion medför att intresset eller 

motivationen för användaren att både införskaffa tjänsten men även att använda sig av 

individuella tjänster riskerar att minska. 
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6 SLUTSATSER 

Syftet med vår forskning har varit att undersöka vilka digitala lösningar som finns och 

på vilket sätt de kan implementeras för att underlätta för navigering i olika typer av 

komplexa inomhusmiljöer. Detta har utförts genom att undersöka och redogöra för de 

beståndsdelar som krävs, och för den nytta IoT och digitala lösningar kan ha när det 

kommer till wayfinding i komplexa miljöer. Detta har i sin tur lett till att 

rekommendationer och slutsatser för vidare utveckling skapats. 

Vilka problem upplever användare med navigation i komplexa miljöer? 

Att navigera i komplexa miljöer medföra flertalet problem för en person. Desto mer 

komplex en miljö är, desto mer kräver den av användaren för att de ska kunna navigera 

rätt. Användare upplever att både digitala och analoga existerande hjälpmedel har 

brister som påverkar dem på olika sätt. Kartor är inte alltid uppdaterade, eller saknar 

tydliga landmärken eller “du är här”-punkter som de kan ta hjälp av. Skyltning tenderar 

att vara ofullständig eller överväldigar användaren med för mycket information, vilket 

förvirrar vid navigering. Skyltning har även tendensen att kunna ta slut innan personen 

har nått sin slutdestination, vilket i sin tur leder till att personen kan uppleva 

frustrationer eller stress samt att detta tenderar att mynna ut i att personen letar upp 

en människa istället. Denna problematik har en tendens att påverka andra i den 

omgivningen som navigation pågår i. Problematiken är på så sätt inte isolerad till 

användaren utan kan eskalera mängden personer som behöver involveras för att 

användaren ska navigera rätt, och påverkar därför verksamheter som agerar i komplexa 

miljöer.  

Majoriteten av användare upplever att tjänsten Google-maps är ett positivt verktyg som 

är användarvänligt. De anser att detta verktyg är det som är lättast att använda när det 

kommer till navigering utomhus, men att detta verktyg inte fungerar när personerna 

ska navigera inomhus. En motsvarande lösning för navigering inomhus är något som 

efterfrågades och mer specifikt en medtagbar lösning som använder sig av aktiv 

positionering med en överblickskarta vilket ger användaren möjligheten att alltid veta 

deras exakta position, för att utifrån den kunna navigera sig vidare på egen hand. 

Vilka krav ställer wayfinding-principer och användare på hjälpmedel för 

inomhusnavigering? 
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Användarvänlighet och användbarhet upplevs som de viktigaste områdena när det 

kommer till navigeringshjälpmedel. Användare menar att om ett navigeringshjälpmedel 

ska ses som enkel att använda och som en positiv upplevelse får den inte kräva någon 

större kostnad för användaren, varken monetär eller energimässigt. Det måste därför 

läggas mer vikt på att minska ansträngningarna i största möjliga mån och att den 

resterande ansträngningar måste vara tydligt motiverade. Förutom detta finns flertalet 

problemområden som bör tas i åtanke när en digital plattform ska användas som 

hjälpmedel med syfte att förbättra inomhusnavigering. Problematiken som medföljer de 

olika plattformarna framkommer i vår benchmark-sammanställning. Ur denna process 

så framkom flera olika lösningsalternativ med varierande stöd för användarvänlighet 

och wayfinding. Då en medtagbar “du är här”-punkt efterfrågas av användare, vilket 

kräver aktiv positionering, är smarttelefonen det enda riktiga alternativet för att kunna 

implementera ett sådant hjälpmedel i dagsläget. Smarttelefonen anses vara det bästa 

alternativet för användbarhet när det kommer till navigering. Valet av denna plattform 

medför att många wayfinding-principer går att nyttja i utformandet av en lösning. Av 

de plattformar vi kollat på är dock smarttelefonen den plattform som har den största 

tröskeln för få användaren till att använda den navigeringstjänst som erbjuds vilket gör 

den mindre användarvänlig att börja använda. Tröskeln går att överkomma, men det 

kräver arbete som utvecklare. Det blir därför viktigare att i mobilapplikationer 

informera användarna varför behörigheter behövs och vad nyttan är som erbjuds med 

tjänsten. Detta resulterar i ett framtida behov av bättre förståelse och lösningar för hur 

vi kan minska påfrestningar på användare, då mycket visar på att en utmaning i sig tycks 

är att motivera användarna till att använda en lösning till att börja med. 

Förutom användarvänlighet är det upp till utvecklaren själva att välja rätt 

positioneringsteknik som tjänsten ska använda sig av. Det finns flera aspekter som kan 

påverka valet. Vi kom fram till att Bluetooth är en teknologi som fungerar på alla vanliga 

smarttelefoner och fungerar bra i positioneringsändamål, men vars krav för användande 

kan vara kostsam och därmed svår att motivera för slutanvändaren. Vi kom också fram 

till att magnetfält är en bra positioneringsteknik att använda sig av och är lättare att 

motivera för användare då den inte kräver lika mycket behörigheter, där kostnaden 

istället utgörs av att den inte använder befintlig hårdvara och utgörs av kartläggning av 

magnetfältet i byggnaden. Det är viktigt för utvecklaren att vara medveten om den 

mängd teknologier som finns att välja mellan, och de begränsningar som de olika 
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teknologierna medför samt hur dessa kan komplettera varandra om de används på rätt 

sätt. Detta då den nytta IoT och digitala lösningar kan ha för wayfinding i komplexa 

miljöer beror på hur väl man bemöter användarkraven och de krav som ställs på 

användarna. 

6.1  FRAMTIDA ARBETE 

Olika tankar och förslag på alternativa tillvägagångssätt har framkommit under arbetets 

framskridande. Då vi inte har utfört hela DSR-cykeln har vi inte framställt en IT-artefakt 

eller prototyp och testat den mot användare. Detta är något vi lämnar till framtida 

arbeten, då utvecklingen och användartestandet av en framtagen lösning hade kunnat 

möjliggöra för ytterligare iterationer av utvärderingar, vilket i sin tur är något som 

kunnat bidra med ytterligare insikter och lärdomar för hur digitala wayfinding-stöd kan 

förbättras för användare i komplexa inomhusmiljöer. 
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BILAGA 1: INTERVJUMALL 

Estimerad tid: 20-40 minuter. 

Personfrågor: 

1. Ålder: 

2. Utbildning:  

3. Yrke:  

Navigering: 

1. Vad är det första som du tänker på när jag säger “Navigering”? 

2. Upplever du att du har lätt eller svårt att hitta dit du ska?  

a. Om du upplever att du har lätt/svårt att hitta, vad är det som påverkar dig 

mest och varför? 

3. Kan du beskriva någon gång som du upplevt känslan av att vara vilse?  

a. Vad var det som påverkade dig mest i denna situation? 

4. Kan du berätta om någon gång som du har haft svårt att hitta i en byggnad? 

a. Beskriv byggnaden, i vilken sorts miljö skedde det? 

5. Upplever du att stress påverkar hur du navigerar i byggnader? 

6. Om du inte hittar dit du ska i en byggnad, vilka är de två främsta sätten du tar 

hjälp för att komma till rätt ställe? 

Användning av hjälpmedel: 

1. När det var svårt att navigera fanns det hjälpmedel som du kunde ta stöd av? 

a. Vilka hjälpmedel anser du fungera bäst för dig? 

b. Om de har svårt: personal, skyltar, kartor, DÄH-markeringar, digitala kartor 

med sökfunktion med mera 

2. Om du använde dig av ett hjälpmedel, beskriv vilket och varför 

a. Hur tyckte du att det hjälpmedlet fungerade? 

b. Vad skulle göra hjälpmedlet bättre för dig? 

3. Finns det något som du skulle vilja ändra på i ett hjälpmedel för att göra det 

bättre? 

4. Har du eller behöver du ofta fråga någon om hjälp för att hitta i en byggnad? 
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a. Vilken sorts hjälp fick du? 

b. Hur upplevde du den hjälp som du fick? (dålig, svår att förstå, tydlig? 

(Varför)) 

c. Vad är din inställning till muntliga hänvisningar? 

d. Ar det lätt att förstå dessa väganvisningar? (varför/varför inte) 

e. Vad blev slutresultatet av den hjälp du fick, kom du fram? 

5. Har du använt Google Maps för att hitta (ja/nej?) 

a. Vad tycker du om att använda GPS i mobilen? 

Kartexempel: 

NR.1 Vi tänkte nu visa en karta över ett hotell, där det även erbjuds andra faciliteter 

(Karta 1 - Entréplan) 

1. Vad är din första tanke du när du ser denna karta? 

2. Skulle du ha hjälp av denna karta för att hitta rätt?  

NR.2 Här visar vi den andra kartan (Karta 2 - Entréplan) 

1. Vad är din första tanke du när du ser denna karta? 

2. Skulle du ha hjälp av denna karta för att hitta rätt? 

3. Vad tänker du på när du ser denna karta i jämförelse med föregående? 

NR.3 Vi tänkte nu visa en sista karta (Karta 3 & 3.1 - översikt med/utan beskrivning) 

1. Vad är din första tanke du när du ser denna karta? 

2. Skulle du ha hjälp av denna karta för att hitta rätt? 

3. Vad tänker du på när du ser denna karta i jämförelse med föregående? 

Nästa steg: 

1. Vilken och varför tycker du att karta (1, 2 eller 3) är bättre än de andra. 

a. Rangordna kartorna från mest användbar till minst användbar. 

Respondentens egna tankar: 

1. Vad är din syn på att använda din mobil som ett hjälpmedel? 

2. Vad är din syn på att ladda ner en applikation? 

3. Hur ser du på att ge en applikation behörigheter? 
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4. Vad är dina första tankar kring att använda din mobil som ett hjälpmedel för att 

navigera inomhus? 

a. Har du någonsin sökt efter ett hotell i en app store? 

6. I vilket syfte hade du velat använda ett sådant hjälpmedel? 

a. Som en överblickskarta? 

b. Som en karta med vägledning? 

c. Som en interaktiv karta (med ytterligare information/funktion)? 

Övrigt: 

Har du några tankar om navigering utanför de som vi lyft fram? 
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BILAGA 2: ANALYS AV INTERVJURESULTAT 

Sammanfattning av 

intervjuresultat: 
Meningsenhet 

Beskrivning av 

Meningsenhet 
Tolkning av 

Meningsenhet 
Underkategori Kategori 

Sammanfattning av 

respondenternas 

upplevelser är att de på 

något sätt tar sig till ett 
mål, att navigera sig 

fram, inte bara gå rakt 

fram, man kanske inte ser 

slutmålet. 

Respondenterna 

menar att målet med 

navigering är att 

hitta till en specifik 
destination, eller att 

hitta rätt väg för att 

ta sig fram till en 

slutdestination. 

Upplevelsen att 

navigering består av 

en större och mer 

komplex process. 
Och att processen 

inte nödvändigtvis 

är tydlig. 

Respondenternas 

tolkning och 

upplevelse av vad 

navigering är. 

Respondentens 

syn på 

navigering. 

”De vill hitta, hitta rätt 

väg, att ta sig fram.” 

kartor & resor 

Majoriteten av 

respondenterna upplever 

att det kan vara svårt att 

hitta i okänd terräng eller 
första gången som de är 

på ett område, andra 

gången tenderar de att 

skapa “mentala 
landmärken” för att 

navigera efter. 

Respondenterna är i 

stora delar överens 

om att de behöver ta 

hjälp av olika 
igenkänningspunkter 

eller landmärken för 

att navigera eller att 

hitta på ett ställe de 
sällan eller aldrig 

varit på. Men att de 

upplever att de 

annars är bra på att 

ta sig från punkt a till 

b. 

Respondenterna 

upplever att 

problematiken med 

att navigera eller 
att hitta framförallt 

uppstår då de för 

första gången ska ta 

sig fram till en 
specifik 

slutdestination. 

Upplever 

respondenten att 

de har Lätt eller 

svårt att navigera. 

Problematik som 

Respondenten 

upplever. 

Majoriteten av 

respondenterna upplever 

att de har rätt bra 
lokalsinne, och kan hitta 

rätt om det finns 

landmärken eller andra 

igenkänningsfaktorer att 

ta hjälp av. 

Respondenterna har på 

olika sätt upplevt känslan 

av att vara vilse. Den 
baseras generellt sätt på 

för mycket information, 

otydliga vägbeskrivningar 

eller en brist på tydligt 

urskiljbara landmärken. 
Frågor som ”var är jag” 

eller önskan att ”placera 

sin aktuella position på 

en karta” är något som 

vore önskvärt. 

Respondenterna 

upplever att för 

mycket respektive för 
lite urskiljbar 

information skapar 

förvirring när de ska 

navigera.   

De faktorer som 

påverkade våra 

respondenter 
handlade generellt 

sett om samma 

område. Önskemålet 

var att det fanns 

fler eller bättre 
tillgänglighet på 

tydliga ”du är här” 

hjälpmedel. 

Respondenternas 

upplevelse av att 

vara ”Vilse/Lost”. 

Problematik som 

Respondenten 

upplever. 
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Respondenterna har alla 

upplevt att det kan vara 
svårt att hitta rätt 

inomhus. Detta kan bero 

på att skyltar eller kartor 

inte stämmer överens 
med verkligheten. Att det 

saknas tydligt 

särskiljande navigerbara 

ytor eller att skyltningen 
endast delger viss 

information. Detta kan 

även bero på att 

hjälpmedel tar slut innan 
personen har nått sin 

slutdestination. Att 

navigera tillsammans 

med någon annan upplevs 

som lättare. 

Respondenterna 

upplever att 
hjälpmedel för 

navigering inomhus 

tenderar att vara 

otydliga, utdaterade 
eller att de inte 

delger tillräckligt 

med urskiljbar 

information. De leder 
ofta till att 

respondenterna 

tvingas söka efter 

andra former av 

hjälpmedel.  

Den problematik 

som lyfts fram 
består framförallt 

av att de hjälpmedel 

som används i 

nuläget inte är 
tillräckliga, vilket 

leder till att 

respondenterna 

söker andra former 

av hjälpmedel. 

Respondenternas 

upplevelse av 
navigering 

inomhus. 

Respondentens 

syn på 

navigering. 

Majoriteten av 

Respondenterna är 

överens om att stress 

påverkar hur deras 
beteende förändras. 

Stress gör att de blir mer 

”alerta” och söker 

framförallt efter skyltar 

med ögonen. 

Respondenterna har 

alla påpekat att 

behovet av tydlig 

skyltning blir extra 
viktigt i dessa 

situationer. 

Val av hjälpmedel är 

dock tvetydigt, då 

vissa deltagare direkt 

söker hjälp från 
personer, andra tar 

detta alternativ som 

deras sista utväg. 

Stress ställer större 

krav på att 

navigeringsverktyg i 

form av skyltar är 
tydliga för att 

respondenterna ska 

hitta rätt. Dessa 

situationer leder 
även till att 

individer kommer 

behöva fråga 

personal om hjälp 

för att hitta rätt. 

Respondenternas 

upplevelse av att 

navigera inomhus 

när de påverkas av 

stress. 

Respondentens 

syn på 

navigering. 

Respondenterna är dock 

inte överens om vilka 

hjälpmedel som de 

prioriterar utöver skyltar 

i dessa situationer. 

Respondenterna har 

generellt sett upplevt att 

mobilen, och dess olika 
utbud av tjänster är det 

hjälpmedel som fungerar 

bäst, när skyltning är 

otydlig. 

Respondenterna 

upplever att de 

försöker navigera 
utifrån existerande 

skyltning, men att det 

generellt sätt är 

mobilen som är det 
verktyg eller 

hjälpmedel som de 

prioriterar när detta 

inte fungerar. 

Respondenterna 

föredrar att försöka 

hitta rätt på egen 
hand. Men om detta 

inte stöds tenderar 

de att leta efter en 

bättre/tydligare 
beskrivning via 

mobilen, valet av 

detta hjälpmedel 

uppstår då de alltid 
har med sig 

mobilen. 

Upplever 

respondenten att 

de hade tillgång till 
godtyckligt 

hjälpmedel när de 

hade svårt att 

navigera. 

Respondentens 

syn på olika 

hjälpmedel. 

Respondenterna är 
generellt sett överens om 

att ”Google maps” är det 

hjälpmedel som fungerar 

bäst utomhus, men att 

dessa funktioner inte 

stöds inomhus. 
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Respondenterna är 

generellt sett överens om 
att Google maps kan 

vägleda dem för att ta sig 

med bil till en 

destination, men att det 
inte alltid blir rätt om 

navigering sker till fots, 

vilket kan leda till 

frustration hos 

användarna. 

Respondenterna 

upplever att 
karttjänster är ett bra 

sätt för att få en 

generell riktning för 

att navigera till rätt 
”område”. men att 

dessa inte hjälper när 

den exakta positionen 

behövs. 
Respondenterna 

påpekar att tjänsten 

är för övergripande. 

Karttjänster bör ses 

som ett hjälpmedel 
för navigering, men 

behovet för bättre 

precision och 

vägbeskrivning när 
användaren är till 

fots behövs. 

Respondenternas 

upplevelse av att 
använda 

navigerings 

verktyget Google 

maps. 

Respondentens 

syn på 

navigering. 

Respondenterna är 
överens om att de någon 

gång behövt fråga om 

hjälp för att hitta rätt. De 

upplever dock att dessa 

hänvisningar tenderar att 
vara problematiska och 

otillräckliga vilket ofta 

leder till att 

respondenterna behöver 
be om hjälp flertalet 

gånger för att komma 

rätt. Servicepersonal 

anses dock som ett 

undantag för detta.  

Respondenterna 
påpekar att en 

muntlig hänvisning i 

en miljö med endast 

”ett plan” tenderar 

att fungera till en 
godtycklig nivå, men 

att om miljön består 

av flera olika plan 

riskerar de att bli 
mer förvirrade än 

utan någon 

beskrivning alls. 

Muntliga 
hänvisningar bör 

ses som ett 

alternativt stöd till 

andra hjälpmedel 

såsom, tydlig 
skyltning, eller 

navigeringskartor. 
Inte som ett stand-

alone feature. 

Respondenternas 
upplevelse av 

muntliga 

hänvisningar 

Problematik som 
Respondenten 

upplever. 

Respondenterna är 

överens om att karta nr.1 

kändes förvirrande, rörig 

och otydlig. 

Respondenterna 

upplever att kartan 

som visats varit svår 

att tyda. De påpekar 
att de vill se tydligare 

var trappor, hissar 

och utgångar är 

lokaliserade, och de 
hade gärna sett en 

punkt som säger 

”jag/du är här”. 

Generellt sett 
uppskattades de gråa 

ytorna då de ansågs 

som ”ej nåbar”. 

För att verktyg som 

använder kartor ska 

vara funktionella 

för användaren, bör 
de vara så 

enkla/tydliga som 

möjligt. Vilka 

punkter blir viktiga 
att belysa för 

användaren, och 

vilken information 

är inte väsentlig? 

Respondenternas 

tankar kring karta 

nr.1. 

Problematik som 

Respondenten 

upplever. 

Grå ytor på karta nr.1 
upplevdes dock av 

majoriteten som positivt 

då ”de inte behöver ta 

hänsyn till dessa 
områden” och kunde på 

så sätt uteslutas från 

navigeringen. 
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Respondenterna var inte 

överens om karta nr.2. 
Den ansågs både bättre 

(simplare/renare) och 

mer naturlig än 

föregående karta, även 
om detta innebar att den 

hade mer “plotter”. 

Avsaknaden av gråa ytor 

ansågs både positivt och 
negativt/förvirrande, då 

dessa områden ansågs 

som “off-limits”. 

Generellt sett 

upplever 
respondenterna att 

kartan var mer 

”naturlig” och 

lättläst, men det 
ansågs att det 

fortfarande var för 

mycket onödiga 

detaljer. 
Respondenterna var 

även oense om hur 

färgkodning påverkar 

bilden. 

Användaren är 

intresserad av att 
snabbt kunna se den 

väg de behöver ta 

för att komma rätt. 

Det blir därför 
väldigt viktigt att 

kartan byggs utifrån 

ett 

användarperspektiv, 
och inte ett 

utvecklarperspektiv. 

Respondenternas 

tankar kring karta 

nr.2. 

Problematik som 

Respondenten 

upplever. 

Respondenternas 

upplevelse av 

överblickskartan med (3 

nivåer) beskrevs som 

”Den känns mer som en 
byggbeskrivning för en 

legosats”. Överlag tycker 

inte respondenterna att 

denna karta hjälper mer 
än att visa att det finns 3 

våningsplan. 

Respondenterna 

påpekade att de olika 

nivåerna bör visas 

var och en för sig 

(sida vid sida), med 
tydliga kopplingar till 

var trappor, hissar 

och utgångar är 

lokaliserade. De hade 
även velat se olika 

färgkoder på de olika 

planen för att göra 

detta tydligare. 

När flera 

våningsplan ska 

beskrivas i form av 

en karta blir det 

viktigt att separera 
de olika planen och 

att på ett tydligt 

sätt visa hur och var 

en användare kan 
gå eller placera sig. 
Färgkodning och 

intressepunkter är 

alternativ för att 
stödja detta. 

Respondenternas 

tankar kring karta 

nr.3. 

Problematik som 

Respondenten 

upplever. 

Respondenterna är 

överlag positiva till att 
använda mobilen som 

plattform för hjälpmedel 

då ”de alltid har den med 

sig”. De funderar dock på 
vad nästa steg är. Om det 

blir krångligt 

kan/kommer det ta emot. 

Majoriteten av 

respondenterna har 
inga större problem 

med att använda 

deras mobil i ett 

hjälpande syfte, men 
att det måste vara 

enkelt och utan 

kostnad för dem att 

använda den hjälp 

som erbjuds. 

Valet av en mobil 

plattform bör 
undersökas, 

framförallt hur vi 

kan minimera 

kostnaden eller 
barriären för 

användaren att vilja 

använda den 

plattformen. 

Respondenternas 

tankar kring 
användandet av sin 

mobil som ett 

hjälpmedel. 

Respondentens 

syn på olika 

hjälpmedel. 

Respondenterna är 

överlag positiva till att 

ladda ner en applikation 

om den har ett syfte eller 
underlättar något i deras 

nuvarande situation. De 

påpekar dock att det blir 

viktigt hur de informeras 
kring hur och var 

applikationen finns och 

vad den erbjuder. 

Intresset för tjänsten är 
mindre om den inte 

erbjuder något mer än 

navigering. 

Respondenterna har 

överlag inga större 

problem at att 

använda en 
mobilapplikation i 

syftet att hjälpa eller 

underlätta. 

Det blir dock viktigt 

att information om 
vad tjänsten erbjuder 

är tydlig, och gärna 

vägleder eller hjälper 

användaren att 

införskaffa tjänsten. 

Användaren kan 

påverkas genom att 

erbjuda information 

om tjänstens utbud 
och erbjudande, 

andra hjälpmedel 

kan vara en 

”snabbstartguide” 
vid ingången till 

området. 

Respondenternas 

tankar om 

mobilapplikationer. 

Respondentens 

syn på olika 

hjälpmedel. 
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Respondenterna är inte 

överens om att ge 
applikationer 

behörigheter. De förstår 

dock att en 

positioneringstjänst kan 
behöva tillgång till GPS, 

Respondenterna påpekar 

att de måste informeras 

tydligt om varför tjänsten 
behöver dessa, och bör 

kunna påverka själv när 

de vill ge behörighet till 

tjänsten. 

Respondenterna 

tycker att 
behörigheter är ett 

problematiskt 

område, de vill inte 

ge tillgång men de 
anser att de blir 

tvingade för att 

tjänster ska funka. 

Respondenterna vill 

absolut inte behöva 

skapa ett konto. 

  

Går det att erbjuda 

delar av tjänsten 
utan att användaren 

behöver godkänna 

vissa behörigheter. 

Hur kan vi 
underlätta för 

användaren utan att 

överrumpla dem 

med förfrågan om 
behörigheter? 

Respondenternas 

tankar kring 
behörigheter 

(applikation) 

Problematik som 

Respondenten 

upplever. 

Respondenterna är 
överlag överens om att 

deras egen mobil känns 

som den mest trygga och 

bekväma plattformen för 

hjälpmedlet. 

Respondenterna 
påpekar att eftersom 

de redan har mobilen 

med sig är vägen inte 

så lång för att 
använda denna 

plattform som ett 

hjälpmedel. 

Om vi kan minimera 
hinder kring initiala 

användningen 

underlättar vi för 

funktionaliteten i 
den plattform som 

anses mest lämplig 

av användarna. 

Respondenternas 
tankar kring att 

använda sin egen 

mobil som 

hjälpmedel för att 

navigera inomhus. 

Respondentens 
syn på olika 

hjälpmedel. 

Respondenterna är 

överens om att tjänsten 

ska fokusera på att hjälpa 

dem med navigationen. 
De är dock oense om 

tjänsten ska erbjuda mer 

information förutom 

navigeringen. 

Respondenterna kan 

delas upp i: 

De som vill ha mer 

information om deras 

vistelse, andra 
erbjudanden med 

mera. 

De som endast vill 

veta var de är 

(position) och vart de 

ska (vägledning). 

Navigationsdelen 

bör vara 

fokusområdet och 

bör minimera 
störningsmoment 

samt för stor 

detaljrikedom. 

Annat tjänsteutbud 
kan dock erbjudas 

på en separat del av 

tjänsten som 

erbjuds till 

användare. 

Respondenternas 

tankar kring syften 

som de hade velat 

använda 

hjälpmedlet. 

Respondentens 

syn på olika 

hjälpmedel. 

Respondenterna är 

överens om att det ska gå 

så snabbt som möjligt och 

vara enkelt att påbörja en 
session. De påpekar 

starkt att navigationen 

endast bör ta en eller två 

klick för att påbörjas. 

Respondenterna vill 

att tjänsten ska 

erbjuda mer än bara 

navigation men 
påpekar att 

navigationen i sig bör 

vara så simpel som 

möjligt. 

Underlätta för 

användaren att 

starta en 

navigations session 
genom att minimera 

antalet klick/sök 

som de behöver 

göra. 

Respondenternas 

egna tankar kring 

det diskuterade 

området. 

Problematik som 

Respondenten 

upplever. 

Tabell 3: Innehållsanalys över intervjuresultaten  
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BILAGA 3: JÄMFÖRELSE AV BENCHMARKING-OBJEKT 

 
3D-berlin webb 3D-berlin 

kiosk 
3D-berlin pdf Mappedin 

webb 
Mappedin 
kiosk 

Mappedin 
applikation 

Mapspeople webb Mapspeople 
kiosk 

Mapspeople 
applikation 

Plattform Webbläsare i 
smartphone/surfplatta/dator 

Kiosk, det vill 
säga 
interaktiv 
skärm (du är 
här-karta)  

Pdf-läsare eller 
pappersutskrift 

Webbläsare 
i smarta 
enheter och 
dator 

Kiosk, det vill 
säga interaktiv 
skärm (du är 
här-karta)  

Applikation för 
iOS och android 
(både 
smartphones och 
surfplattor) 

Webbläsare i smarta 
enheter och dator 

Kiosk, det vill 
säga 
interaktiv 
skärm (du är 
här-karta)  

Applikation för 
iOS och 
android (både 
smartphones 
och surfplattor) 

Tillgänglighet/nås 
genom 

Webb-adress eller QR-kod  Statiskt 
placerad 
fysisk skärm 
som nås på 
plats 

“Beställs” via dator 
eller smart enhet 
via 
webbapplikationen 

Webb-
adress 

Statiskt 
placerad fysisk 
skärm som 
nås på plats 

Laddas ned 
genom App Store 
eller Google Play 
samt kan nås 
med QR-kod 

Webb-adress Statiskt 
placerad 
fysisk skärm 
som nås på 
plats 

Laddas ned 
genom App 
Store eller 
Google Play  

Användarens 
utgångspunkt 

Väljs manuellt. 
Användaren väljer var de 
befinner sig genom 
sökfunktion eller väljer från 
lista 

Fördefinierad 
utifrån fysisk 
position på 
kiosk 

Väljs manuellt via 
webbapplikationen 

Ingen Fördefinierad 
utifrån fysisk 
position på 
kiosk 

Sker automatiskt 
utifrån 
användarens 
position 

Väljs manuellt genom 
sökfunktion eller att 
trycka på kartan, 
GPS-plats om än 
med dålig precision 

Fördefinierad 
utifrån fysisk 
position på 
kiosk 

Sker 
automatiskt 
utifrån 
användarens 
position 

Slutdestination Väljs från kartöverblick eller sökfunktion.  Väljs manuellt via 
webbapplikationen 

Väljs från kartöverblick eller sökfunktion. Väljs från kartöverblick eller sökfunktion (namn eller 
kategori). I vissa fall rekommendation 

Information kring 
färdrutt 

Visar tid och avstånd. 
Finns val att visa färdrutt utifrån 
rörelsehindrade förutsättningar 

Visar tid och 
avstånd 

Ingen Tid och avstånd, finns alternativ för 
rörelsehindrade förutsättningar 

Visar tid och avstånd. Finns alternativ för rörelsehindrade 
förutsättningar 

Vägledning/ 
navigation 

Två val: 
1. Karta utifrån fågelperspektiv där 

animering visas hur användaren går längs 
färdruttslinjen.  

2. Förstahandsperspektiv i 3D-miljö (Virtuell 
verklighet) där video visas på hur man ska 

gå till slutdestinationen.   

Karta från 
fågelperspektiv 
kombinerat med 
textanvisningar. 
Textanvisningarna 
visas uppdelat 
utifrån miljöombyte 
och nya 
navigationsval 
(exempelvis byte av 
rum, svängar 
etcetera) 

Ingen Färdrutt 
markeras med 
linje. Visas 
med animering 
hur man går 
från punkt A till 
B  

Färdrutt markeras 
med linje. Visas 
med animering 
hur man går från 
punkt A till B, 
med punkter på 
kartan som 
markerar var 
svängar uppstår.  
 
Användaren ser 
sin position live 
på kartan och kan 
navigera därefter 

Uppritad färdrutt i form av linje.   Uppritad 
färdrutt i form 
av linje.  
 
Textanvisningar 
om var och när 
användaren 
ska svänga. 
 
Användaren ser 
sin position live 
på kartan och 
kan navigera 
därefter 

Aktiv 
positionering 

Nej Nej Ja Ja utomhus och nej 
inomhus 

Nej Ja 

Positionerings-
teknologi 

Ingen Ingen 1. Bluetooth 
beacons 
2. Wi-fi 
accesspunkter  
3. Apple 
CoreLocation API 
för iOS 

GPS via telefon när 
den använder 
utomhusnavigeringen 
innan den når 
inomhus. I datorer 
kan webbläsaren ge 
ungefärlig position i 
samma syfte 

 
GPS utanför 
byggnader. 
Innanför 
byggnader: 
1. Bluetooth 
beacons 
2. Wi-fi 
accesspunkter 
3. Magnetfält 
4. Visible Light 
Communication 
(VLC) 

Tabell 4: Jämförelse av benchmarking-objekt 


