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SAMMENDRAG

BAKGRUNN

Digital interaksjon er et sentralt aspekt i
dagens tienestesamfunn. For & gi verdi

til brukerne langs hele kundereisen,

er det viktig & bruke tid pé& & forsta
hvordan brukerne opplever og oppfatter
eksisterende tienester. Samtidig setter
bade samfunnet og brukerne starre krav til
dagens lasninger, og det blir viktigere for
interaksjonsdesignere & se de i et helhetlig
perspektiv, og utvikle tjenester for en
konsistent opplevelse over tid.

Denne masteroppgaven er skrevet i
samarbeid med Ruter AS og tar for seg
en integrasjon mellom RuterBillett og
RuterReise, mobilapplikasjoner for &
kizpe billetter og planlegge reiser med
kollektiviransport i Oslo og Akershus.

MAL

Maélet med prosjektet er & spesifisere
hvordan integrasjonen mellom RuterBillett
og RuterReise bar lzses og utvikle et
mobilkonsept som imagtekommer brukernes
behov og forventninger.

METODE

Masteroppgaven henter inspirasjon

fra tienestedesign og anvender
tienestedesignmetodikk for & kartlegge
brukerne, kundereisen og eksisterende
tienester. Brukerne er viktige medspillere
i utviklingen av mobilkonseptet. De

har deltatt i gjennomfgringen av

reisedagbeker, dybdeintervjuer,
kortsortering og en workshop samt

delt erfaringer knyttet til reiser med
kollektivtransport og bruk av Ruters
tienester. | tillegg har aktuelle brukere testet
prototyper i utviklingen av mobilkonseptet
og retningslinjer for universell utforming er
fulgt for & skape lgsninger som fungerer
bedre for alle.

RESULTAT

Brukerstudier og analyser avdekker gap
mellom behov og tilbud. Spesielt ved
planlegging fer reise, orientering under
reise og relevant avviksinformasjon. Dette
har veert utgangspunkt for en designbrief.
Designbriefen argumenterer for hvordan
integrasjonen mellom mobilapplikasjonene
ber |lzses og belyser videre fokusomréder.
Resultatet er et mobilkonsept som slar
sammen RuterBillett og RuterReise til én
applikasjon for plattformen iOS.

Bruk av tienestedesignmetodikk har
bidratt til & sikre at mobilkonseptet
tilfredsstiller forskjellige brukere i ulik
kontekst. Kartleggingsmetoder og
analyser viser at Ruter kan ha nytte av
tienestedesignmetodikk for & analysere
og optimalisere sine tienester. Innsikt,
analyser og mobilkonseptet kan brukes som
inspirasjon for Ruter, studenter, utevende
designere og andre med interesse, og kan
betraktes som et utgangspunkt for videre
utvikling av Ruters digitale tienester.



ABSTRACT

BACKGROUND

Digital interaction is a key aspect in today’s
service society. To provide value to users
along the entire customer journey, it is
important to spend time understanding how
users experience and perceive the existing
services. Both society and users have

great expectations for current solutions,
and it becomes increasingly important

for interaction designers to see them in a
holistic perspective, and develop services
for a consistent experience over time.

This master’s thesis is written in
collaboration with Ruter AS, and examines
an integration between RuterBillett and
RuterReise, mobile applications to purchase
tickets and plan trips with public transport
in Oslo and Akershus.

OBJECTIVE

The purpose of this project is to specify
how the integration between RuterBillett
and RuterReise should be resolved, and to
develop a mobile concept that meets users’
needs and expectations.

METHOD

This master’s thesis draws inspiration
from service design and applies service
design methodology to identify users, the
customer journey and existing services.
Users are important team members in

the development of the mobile concept.
They have participated in the execution

of travel diaries, in-depth interviews,

card sorting and a workshop as well as
shared experiences related to traveling

by public transport and use of Ruter
services. In addition, current users have
tested prototypes in the development of
the mobile concept and universal design
guidelines are followed to create solutions
that work better for everyone.

RESULT

User studies and analyses reveals gaps
between needs and offers. Especially
considering planning prior to travel,
orientation during fravel and relevant
information regarding deviation. This has
been the starting point for a design brief.
The design brief argues how the integration
between the mobile applications should
be resolved and highlights focus areas.
The result is a mobile concept that merges
RuterBillett and RuterReise to a single iOS
application.

The use of service design methodology has
helped to ensure that the mobile concept
satisfies different users in different contexts.
Mapping methods and analyses show

that Ruter can benefit from service design
methodology to analyze and optimize their
services. Insight, analyses and the mobile
concept can be used as inspiration by
Ruter, students, executive designers and
others that are interested. And can be
considered as a starting point for further
development of Ruter digital services.






FORORD

Denne masteroppgaven er skrevet ved
Institutt for produktdesign ved Norges
teknisk-naturvitenskapelige universitet

hasten 2014.

Farst vil jeg takke Hanne Nettum Breivik

og Ruter for idé og inspirasjon fil
masteroppgaven. Videre rettes en takk til
Trond Are @ritsland for veiledning gjennom
masteroppgaven. En stor takk til Bekk
Consulting AS for veiledning, inspirasjon
og tilrettelegging av kontorplass. Jeg vil
seerlig takke ansatte som har gitt innspill og
delt kunnskap fra relevante fagomréder.

Takk til Songying Lu fra Knowit for innsikt,
innspill og gode diskusjoner.

Takk til kull 2009 for inspirasjon, stette, og
sene kvelder.

Takk til venner og familie for innspill,
oppmuntring og stgtte gjennom hele
prosjektperioden.

Til slutt snsker jeg & takke alle som har
bidratt til forst&else, inspirasjon og empati
for brukerne gjennom brukerstudier,
konseptutvikling og testing.
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* INTRODUKSJON

Dette kapittelet tar for seg bakgrunn for
oppgaven, motivasjon, om oppgaveteksten,
planlegging og en interessentanalyse. For

at masteroppgaven skal veere forstdelig og
lettlest for Ruter AS, studenter, utgvende
designere, og andre med interesse, er begreper
tilknyttet fagfeltet og temaet forklart underveis.
Litteraturlisten kan sees pd side 209 og vedlegg
starter pa side 214. Dersom ikke andre er
kreditert i denne rapporten er fotografiene mine

egne.

Foto: Fotograf Birdy-Birgitte Heneide
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OM OPPGAVEN

MOTIVASJON

Det siste aret har interaksjonsdesign og
konseptutvikling blitt en sterk interesse.
Samtidig ensket jeg & starte bredt for
& kunne bruke masteroppgaven til &
utforske metoder for innsikt og analyse.
Etter & ha lest Interaksjonsdesign fra

et tjenesteperspektiv, en tidligere
masteroppgave av Thomassen

og Sorgendal (2013), ble jeg

inspirert til & utforske hvordan

bruke tjenestedesignmetodikk i et
interaksjonsdesignprosjekt.

Jeg hadde szrlig interesse av & jobbe med

en brukersentrert tilneerming som skulle lede

an for de valgene som ble tatt underveis i
prosessen. Videre var jeg pd leting etter en
samarbeidsbedrift hvor jeg kunne jobbe
med en eller flere digitale tjenester. Mange
bedrifter oppfylte disse kriteriene, men jeg
ville ta initiativ til et prosjekt for en bedrift
som sa verdien av & utvikle tjenester med

brukerne i sentrum. Slik kunne jeg serge
for at jeg hadde frihet til & styre prosjektet
i egen retning i forhold til b&de metodikk
og konseptutvikling. Samtidig ensket jeg &
jobbe med tjenester i en kontekst mange
mennesker kan relatere seg til.

Etter samtale med ekstern veileder Fredrik
Matheson fra Bekk Consulting AS ble jeg
satt i kontakt med Hanne Nettum Breivik,
prosjektleder i Ruter. | mgte med Hanne
fikk jeg idéen om & lgse en integrasjon

av Ruter sine to applikasjoner RuterReise
og RuterBillett. Denne oppgaven viste seg
& veere en del av et anbud lagt ut hasten
2014 hvor Ruter inviterte til konkurranse om
a levere bistand til service og vedlikehold
av mobilapplikasjonene, samt radgivning
og videre utvikling. En oppgave om Ruter
motiverte meg derfor i stor grad, med
@nske om & bidra med innsikt og inspirasjon
til utvikling av Ruters tjenester.

1 OM OPPGAVEN



1 INTRO

OPPGAVETEKSTEN

Den formelle oppgaveteksten gir en
introduksjon til mobilkonseptet som har blitt
lzst. Det var et bevisst valg & definere hva
oppgaven skulle lzse for & holde fokus pa
et konkret mé&l gjennom designprosessen.
Tilneermingen til oppgaven ble holdt

apen slik at lesning av integrasjonen og
utformingen av mobilkonseptet ble styrt av
innsikt og funn underveis.

Bruk av tienestedesignmetodikk ble

en hensiktsmessig tilnaerming ut ifra
oppgavens tema og mdl. Jeg gnsket & se
applikasjonene i et helhetlig bilde for &
forstd brukerne og konteksten gjennom hele
kundereisen med fokus pa planlegging av
reise og kjep av billett.

PLANLEGGING

De ferste ukene dreide seg i stor grad

om & planlegge prosjektforlzpet. Det

ble skissert et Gantt-diagram for & f& en
oversikt over hvor mye tid jeg skulle bruke
pé de forskjellige fasene i designprosessen
(Vedlegg side 225). Diagrammet var en
bevisstgjering av tid il rédighet, men
prosessen har veert mye mindre lineser
enn diagrammet gir uttrykk for. Derfor

ble det laget en figur som vises pd side

29. Den gir et bedre bilde av den faktiske
prosessen. Figuren viser at jeg startet

bredt og utforskende. Selv om oppgaven
ble snevret inn og mindre utforskende
giennom designprosessen, har kontinuerlig
informasjonsinnhenting veert viktig gjennom
hele prosjektperioden.

Underveis ble det skrevet en mgtelogg som
dokumenterer mater og aktiviteter relatert il
masteroppgaven. Den kan leses i Vedlegg
pé side 216.

VEILEDNING

Ansvarlig fagleerer for interaksjonsdesign
ved Institutt for produktdesign (IPD),
Trond Are @ritsland, var veileder for
masteroppgaven. Fredrik Matheson fra
Bekk Consulting AS har vaert ekstern
veileder, satt meg i kontakt med relevante
fagpersoner og inkludert meg i faglige
aktiviteter. Hanne Nettum Breivik har
veert kontaktperson i forbindelse med
samarbeidet og sparsmal rettet mot Ruter.
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Interaksjonsdesign: Integrasjon mellom to mobilapplikasjoner
Interaction Design: Integration between two mobile applications

Ruter AS er et felles administrasjonsselskap for kollektivtrafikken i Oslo og Akershus. Ruter
planlegger, samordner, bestiller og markedsfgrer kollektivtrafikken i Oslo og Akershus. All
operativ drift ufgres av ulike operatgrselskap som kjgrer pa kontrakt for Ruter og av NSB med
lokaltog — alt innenfor samme billett- og prissystem.

«RuterReise» og «RuterBillett» er to mobilapplikasjoner for a planlegge reiser, se rutetider i
sann tid, se eventuelle avvik og kjgpe billett. Mange kunder planlegger reisen sin gjennom
«RuterReise». Om disse skal kjgpe billett til den planlagte reisen mé de ut av «RuterReise-
appen» og inn i «RuterBillett-appen». Dette kan fremsta som tungvint og «lite 2014».

Oppgavetekst: Oppgaven vil ta utgangspunkt i en brukersentrert prosess for identifisering av
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«RuterBillett». Malet med oppgaven er 4 utvikle et mobilkonsept for gode opplevelser pé reise
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Oppgaven vil blant annet omfatte:
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— Prototyping og testing
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—  Presentasjon

Oppgaven utfgres etter “Retningslinjer for masteroppgaver i Industriell design”.

Ansvarlig faglerer: Trond Are @ritsland

Ekstern veileder: Fredrik Matheson, Bekk Consulting AS
Bedriftskontakt: Hanne Nettum Breivik, Ruter AS
Utleveringsdato: 29. august 2014
Innleveringsfrist: 22. januar 2015

Trondheim, NTNU, 29.august 2014

Trond Are @ritsland Casper Boks
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2 INTERESSENTKART

En interessent karakteriseres som en
person, gruppe eller organisasjon som

er medeier, deltar i eller er interessert

i en tieneste (Store norske leksikon,
2009). Et interessentkart gir oversikt

over alle interessenter, og for & kunne
belyse problemer og spersmdl knyttet til
interessentene og de ulike relasjonene
mellom dem (Stickdorn og Schneider,
2011). Figuren pd motsatt side er en
visuell fremstilling av interessentene
tilknyttet mobilkonseptet som har blitt l@st.
Mobilkonseptet representerer ogsé Ruter
pé kartet. Interessentene er kategorisert
som primaere og sekundeere. Kartet viser
at Ruter md ha en relasjon og forholde seg
til flere interessenter. | tillegg vises hvilke
interessenter som kan ha pdvirkningskraft
pd Ruter.

Det er viktig at Ruter tar hensyn til alle sine
interessenter, bade interne og eksterne,
primeere og sekundaere. Mange av Ruter
sine interessenter kan vaere noksé updvirket

av om appene er integrert eller ikke. Flere
av relasjonene kan vaere en utfordring for
Ruter, men ikke direkte for integrasjonen
mellom RuterReise og RuterBillett. Det er i
s& fall med hensyn til budsjett og tekniske
begrensninger at sekundaere interessenter
kan pavirke utviklingen av integrasjonen
mellom de to applikasjonene.

Interessenter med lignende lgsninger

kan pavirke utviklingen av Ruter sine
tienester, men pd en positiv mate

ettersom de samarbeider om et bedre

og mer sgmlast kollektivtilbud. Jeg vil si

at de viktigste interessentene pd kartet

er brukerne og mobilkonseptet. De har

en gjensidig pavirkningskraft og er den
viktigste relasjonen for utviklingen av
mobilkonseptet. Derfor vil masteroppgaven
ha hovedfokus p& de primeere
interessentene og drive en brukersentrert
tilnaerming for utviklingen av integrasjonen
mellom de to applikasjonene.

INTERESSENTKART
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Dette kapittelet tar for seg tilnaerming til
oppgaven og valg av metoder. Videre
presenteres fasene i prosessen og de ressursene
som har blitt benyttet. Delkapittel 2.2 tar for seg
kartleggingsmetoder som er brukt for & bli kjent
med Ruter, identifisere brukerne og kundereisen.
Metoder for analyse blir presentert i delkapittel
2.3 etterfulgt av delkapittel 2.4 som presenterer
metoder i konseptutviklingsfasen. Hensikten med
kapittelet er & beskrive og forklare tilnaerming og

metoder, hvordan og hvorfor de er brukt.




2 METODE

Litteraturstudier

Dybdeintervjuer

Safari og observasjon

26

Reisedagbok
Kundereisekart
Personas
Scenarioer
Workshop
Kortsortering

Scenariotesting

Deltakende
Observerende
Selvrapporterende
Designprosess
Kvantitativ
Kvalitativ
Utforskende
Skapende
Evaluerende

Holdningsbasert
Tradisjonell

Adferdsmessig
Innovative
Tilpasset

M Representerer type innhold.

11 Opprinnelig fra design, tilpasset fra andre fagfelt eller brukt
tradisjonelt p& tvers av disipliner.

H Beskriver rollen til en designer eller deltaker, der metoden
blir fasilitert av design-team som en del av en helhetlig
tilnserming.

= Karakteriserer i hvilken form innholdet er innhentet eller
kommunisert.

1 Rammer for metodenes primaere formél som tidlig utforskning,
idégenerering, testing og evaluering.



TILNARMING

TJENESTEDESIGNTENKNING
Inspirasjon til & jobbe med
tienestedesignmetodikk som tilnaerming

til interaksjonsdesignprosjektet ble hentet
fra tidligere masteroppgaver, spesielt
Interaksjonsdesign fra et tienesteperspektiv
av Sorgendal og Thomassen (2013).

| rapporten presenterer de hvordan
tienestedesigntenkning har bidratt til sveert
god forsté&else for brukernes behov, ansker
og kontekst langs hele kundereisen. Dette
forte til at de med starre sikkerhet kunne si
hvordan grensesnittet burde utvikles.

En tjeneste er en serie med interaksjoner,
der hver interaksjon blir omtalt som et
kontaktpunkt mellom kunde og tienesteyter
(Clatworthy, 2013: Stickdorn og Schneider,
2011). Interaksjonen skjer mellom menneske
og menneske, menneske og maskin og i
noen tilfeller mellom to maskiner. | likhet
med Sorgendal og Thomassen (2013)

har denne masteroppgaven fokus pd

1T TILNARMING

interaksjon mellom menneske og maskin.
Oppgaven legger vekt pa to digitale
kontaktpunkt, applikasjonene RuterReise og
RuterBillett, hvor brukeren interagerer med
tienesten via en bereringsskjerm.

METODE

En sentral del og et anske for
masteroppgaven har veert & teste ut
forskjellige metoder og verktay. Brukernes
behov har veert et viktig fokus i perioden.
| delkapittel 2.2 beskrives metodene for
a kartlegge hvem brukerne er, deres
behov, tanker, gnsker og adferd langs
kundereisen. | delkapittel 2.3 presenteres
metoder for systematisering av innsikt

og analyse og tilslutt metoder for
konseptutvikling og testing i delkapittel
2.4. P& motsatt side vises en figur over
sammensetningen av metoder brukt i
kartlegging- og analysefasen. Metodene
vises vertikalt, mens ulike karakteristika er
plassert horisontalt.

27



2 METODE
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PROSESS

Prosessen har bestatt av flere faser som
illustreres i figuren pd neste side. | fase en
ble kundereisen og eksisterende tjenester
kartlagt, med fokus pd & planlegge

reisen og kjepe billett. Samtidig fulgte
brukerstudier og analyser. Videre ble innsikt
og funn brukt til & formulere en designbrief
med mé&l om & avgrense oppgaven,
identifisere hvordan integrasjonen skal
lzses og definere fokusomrader for utvikling
av mobilkonsepter. | fase to jobbet jeg
videre med kundereisen, utvikling av
scenarioer og testing av eksisterende
lzsninger. Idéer ble generert og notert
giennom béde fase en og to. | fase tre
jobbet jeg videre med detaljering etter

valg av konsept, testing og ferdigstilling av
denne prosessrapporten.

Det har veert szerlig fokus pd brukernes
behov, tanker og forventninger gjennom
kundereisen. Jeg har sett p& hvordan

og hvorfor brukerne benytter de
eksisterende tjenestene og identifisert
forbedringsomrdder. Videre har RuterReise

og RuterBillett blitt analysert. Mélet var
4 finne svake punkter i den eksisterende
kundereisen og skaffe inspirasjon il
hvordan den kunne styrkes.

RESSURSER

Gjennom hele perioden har jeg dratt nytte
av fagmiljget i Bekk Consulting AS. Jeg

har vaert i kontakt med fagfolk, i tillegg

til venner og interessenter som jobber

med interaksjonsdesign. Gjennom Bekk
Consulting AS har jeg veert heldig og
deltatt p& faglige arrangement som har gitt
inspirasjon, motivasjon og kunnskap som
har pavirket utviklingen av masteroppgaven
og mobilkonseptet. | tillegg til & benytte
min personlige iPhone har jeg fétt Idne

en Android testtelefon for & bli kjent med
eksisterende lgsninger for denne Android-
plattformen.



Ruter har et mél og @nske

Oppgavetekst

Observasjon

Reisedagbok Dybdeintervjuer

Litteraturstudier Tienestesafari Personas

FASE 1

Idégenerering Kundereisekart

Scenarioer

N

Designbrief

Workshop

Kortsorfering Skisser

Idégenerering Papirprototyping

FASE 2

Scenariotesting

Rapportskriving

LU

Konsepter

Detaljering
Digitale skisser

Scenariotesting

FASE 3

Rapportskriving

Klikkbar prototype

Veien videre

Figur: lllustrasjon av fasene i masterprosjektet. Noen faser og oppgaver flyter mer over i hverandre, og

informasjonsinnhenting har blitt gjort gjennom hele perioden.

1T TILNARMING
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2 METODE
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Foto: Utsnitt fra det emosjonelle kundereisekartet.



KARTLEGGING

Dette delkapittelet presenterer metodene
som ble brukt for & bli kjent med Ruter,
eksisterende tjenester, brukerne og
kundereisen. Metodene beskrives, deretter
hvordan de ble gjennomfart og hvorfor de

ble brukt.

LITTERATURSTUDIER

Som et offentlig eid selskap ligger

Ruter sine rapporter, presentasjoner og
designmanual lett tilgjengelig p& deres
egne nettsider. Dette materiellet ble
grunnlag for innsikt om organisasjonen
Ruter, i tillegg til kunnskap om eksisterende
tienester, kundesegmenter, kundestrategi
og merkevaren.

2 KARTLEGGING



2 METODE

INTERVJU MED INTERESSENTER

Jeg kontaktet personer som er eller

tidligere har vaert involvert i Ruter sine
prosjekter. Hovedsakelig utviklere,
interaksjonsdesignere og prosjektledere
i forbindelse med utvikling av RuterReise
og RuterBillett, i tillegg til utvikling av
markedsstrategi og analyse av deres
eksisterende tienester.

Intervjuene ble holdt i deres lokaler

eller ute i det offentlige rom. Mdlet med
interviuene var & skaffe innsikt om Ruter
som organisasjon og relasjonene mellom
de forskjellige interessentene Ruter ma
forholde seg til. Det var ogsd viktig &

f& innsikt i historiene bak RuterReise og
RuterBillett, og i tillegg skaffe forstaelse
for utfordringer og begrensninger i
prosjektene. Videre pravde jeg & innhente
informasjon om hvordan Ruter jobber
brukersentrert og grunnlag for de valgene
som ble tatt i de forskjellige prosjektene.
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TJENESTESAFARI OG
OBSERVASJON

Hensikten med en tienestesafari er &
utforske eksempler p& hva som skaper

gode og dérlige opplevelser ved tienester i

bruk (Stickdorn og Schneider, 2011).

Pa reise med kollektivtrafikk utforsket

jeg Ruter sine eksisterende tjenester og
samtidig observerte hva brukerne gjorde
pd reise og hvordan de interagerte med
Ruter sine tjenester. Det ble blant annet
satt av hel en dag til & reise med de
forskjellige transportmidlene og besake
servicepunkter og utsalgssteder. Under
hele prosjektperioden har jeg benyttet
kollektivtransport i b&de kjente og
ukjente omréder i Oslo og Akershus. Slik
kunne jeg sette meg inn i situasjoner fra
brukernes perspektiv, tilegne meg erfaring
med mobilapplikasjonene RuterReise og
RuterBillett og observere brukerne.

Foto: Iver Gjendem og Grim Evensen/
Bonanza



REISEDAGBOK

En reisedagbok eller en kulturell probe,

er en selvrapporterende metode der
deltakerne forteller om sine daglige liv,
tanker og opplevelser i et kjent format
(Hanington og Martin, 2012). Hensikten
med reisedagboken var & identifisere
potensialer til nye lgsninger, skaffe
forstaelse for kontekst og skaffe inspirasjon
til historier og fortellinger.

Det ble rekruttert 8 deltakere til
gjennomferingen av metoden. De
representerer i hovedsak hayfrekvente
brukere som reiser daglig med
kollektivtransport. | lzpet av en periode

pd syv dager skulle deltakerne rapportere
fra sine reiser med kollektivtransport p& et
papir i et dagbokformat. Samtidig ble de
oppfordret til & lage smd illustrasjoner eller
ta mobilbilder fra reisene. Jeg la opp til at
deltakerne fritt kunne velge hvordan de ville
rapportere om reisene. Dette var bade en
styrke og svakhet ved metoden ettersom det
la lite faringer for hva de skulle skrive eller
hvordan de skulle uttrykke seg.

Fortellinger og anekdoter fra
reisedagbekene har bidratt til utvikling av
personas pd side 72-79.

2 KARTLEGGING

DYBDEINTERVJU

Intervjuer er en grunnleggende
forskningsmetode for direkte kontakt

med deltakerne, for & samle personlige
beretninger om erfaringer, meninger,
holdninger og oppfatninger (Hanington og
Martin, 2012).

Det ble gjennomfart ustrukturerte intervjuer
med brukerne som deltok i reisedagboken.
Mélet med de uformelle intervjuene var

& f& en dypere forstaelse for materialet
som var produsert, samt & f& innsikt i

deres tanker og felelser p& reise med
kollektivtransport. Underveis ble deltakerne
oppmuntret til & vise og fortelle hvordan de
brukte RuterReise og RuterBillett og komme
med @nsker til forbedringer.

Sammen med deltakerne ble kundereisen
kartlagt ved hjelp av en kundereisemal for
& kartlegge brukernes handlingsforlep.
Dette gav et handfast materiale for videre
analyse. Intervju- og kundereisemal kan
sees i Vedlegg pé side 219.
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Foto: Utsnitt fra kunderesiekartet.



3 ANALYSE

o

KUNDEREISE

En kundereise er en visuell og strukturert
fremstilling av hvordan brukerne opplever
en tjeneste (Stickdorn og Schneider,
2011). Ved & kartlegge kundereisen kan
det bli lettere & stille sparsméal om hvorfor
tienesten er som den er og identifisere
utviklingsmuligheter.

Fremstillingen av kundereisen ble basert
pé innsikt og funn fra kartleggingen i
forrige delkapittel. Med hovedfokus pé&
planlegging av reise og kjep av billett
identifiserer kundereisen hendelsesforlgp
giennom kontaktpunkter. Et kontaktpunkt
kan defineres som en interaksjon mellom
kunden og tienesteyter (Stickdorn og
Schneider, 2011).

Ettersom reiser med kollektivtransport

er en gjentakende handling ble det
naturlig & lage en sirkuleer fremstilling.
Malet med kundereisekartet var &
avdekke problemomrader, muligheter og

utfordringer Ruter og tienesten star overfor.

3 ANALYSE

Metoden en bevisstgjering av brukernes
handlingsforlep, en god méte &
systematisere og analysere innsikt og skape
engasjement og empati for brukerne av
tienesten. Kundereisen ble et kontinuerlig
arbeidsdokument som jeg kom tilbake til
flere ganger underveis i designprosessen.

o

EMOSJONELL KUNDEREISE

Den emosjonelle kundereisen er en visuell
og strukturert fremstilling av hvordan
brukerne opplever en tieneste, samtidig
som den illustrerer brukernes tanker og
folelser.

Fremstillingen ble systematisert etter
gode, noytrale og darlige opplevelser
langs kundereisen. Informasjon fra hver
bruker ble differensiert med farger.

Den emosjonelle kundereisen ble et
utgangspunkt for utvikling av scenarioer.

P& grunn av format er begge

kundereisekartene vedlagt som egne
digitale dokumenter.

35



2 METODE

36

Bilder: Tidlige skisser av scenarioer.
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PERSONAS

Personas er arketyper basert pa potensielle

brukere (Cooper, 1988).

Personas er et nyttig verktgy for & skape
empati og engasjement for brukerne

av fjenesten. Ruters kunder er delt

inn i to brukergrupper: primaer- og
sekundaerbrukere. Personas’ representerer
brukernes behov, motivasjoner og
interesser. Videre har de blitt brukt under
utvikling av scenarioer og til & spesifisere
krav til lzsningen. | tillegg presenteres
mobilkonseptet gjennom kontekster for de
to brukergruppene pa side 144-175.

Basert pd kartleggingsmetoder, presentert
i forrige delkapittel, ble personas

utviklet p& bakgrunn av litteraturstudier,
dagbokstudier, dybdeintervjuer og
observasjoner for & skape forstaelse

for hvem jeg designet for. Personas har
veert en guide for & ta designavgjerelser
underveis i prosessen, saerlig med tanke
pé konseptutviklingen og prioritering av
funksjonalitet.

P& side 72-79 presenteres de forskjellige
personas’ og pd side 81-95 far man

et innblikk i deres handlingsforlep og
opplevelse av dagens tjenester.



3 ANALYSE

Bilder: Tidlige skisser av scenarioer.

SCENARIOER

Scenarioer er hypotetisk historier, utviklet
med nok detaljer til & utforske deler av en
tieneste (Stickdorn og Schneider, 2011).

Scenarioer ble brukt under
dybdeintervjuene til a teste ut de
eksisterende applikasjonene, RuterReise
og RuterBillett for & skape forstéelse for
nér, hvordan og hvorfor brukerne bruker
Ruters tjenester. Gjennom scenariotesting
ble det avdekket behov for & benytte andre
tienester underveis i kundereisen.

Gjennom & analysere kundereisen,
med hovedfokus pd planlegging av
reise og kjep av billett, fikk jeg innsikt

i handlinger, kontekst og brukerbehov.
Denne informasjonen ble bearbeidet ved
4 trekke ut hovedfunn fra kundereise- og
brukeranalysen. Videre ble hovedfunnene
tegnet som scenarioer og kommunisert
gjennom personas. Scenarioene
identifiserer situasjoner, problem- og
forbedringsomré&der i den eksisterende
kundereisen.

Scenarioene ble utgangspunkt for en
vurdering av funksjonalitet i kontekst. |
konseptutviklingsfasen ble scenariotesting
brukt for & teste ut konsepter og vurdere
funksjonalitet.
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Foto: Deltakerne plasserte “"Hva vis” og idéer til funksjonalitet i midten av langbordet slik at

deltakerne kunne generere videre p& hverandres idéer.



4 KONSEPTUTVIKLING

4 KONSEPTUTVIKLING
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WORKSHOP

Sporsmalet “What if”, eller "Hva, vis” pé
norsk, kan brukes for & utforske situasjoner
utenom det vanlige (Stickdorn og
Schneider, 2011). "What if” skiller seg fra
scenarioer fordi man utforsker tjenesten pa
et hgyere niva. For eksempel hvordan kan
tienesten vaere dersom den var pavirket av
teknologi, sosiale og kulturelle endringer.

MAL

Etter & ha jobbet med idégenerering pa
egenhdand fikk jeg behov for & lasrive meg
fra egne idéer. Derfor arrangerte jeg en
workshop der mélet var & f& innspill fil
nye idéer. Samtidig var workshopen en
mulighet til & @ve seg pa fasilitering og
presentasjonsformatet.

HVORDAN

Workshopen ble gjennomfert med 12
deltakere i aldersgruppen 22-26 ar. Til
workshopen fant jeg bilder og ord assosiert
med kollektivtrafikkbildet som deltakerne
tok utgangspunkt i under idégenereringen.
De ble bedt om & bruke post-its og skrive
ned sé mange "Hva vis” de kunne i lzpet
av tre minutter. Etter runden var over fikk

deltakerne dele sine “Hva vis” i plenum.
Dette ble gjentatt tre ganger. Videre ble
deltakerne bedt om & ta nye post-its i

en annen farge og skrive ned idéer til
konsepter og funksjonalitet som kunne vaere
lzsninger p& “Hva vis”. Etter tre minutt
delte deltakerne idéene i plenum. Dette ble
gjentatt to ganger.

RESULTATER

Det var flere deltakere som matte opp

enn forventet. Siden de var s&pass

mange ble det brukt lang tid p& & dele
idéene i plenum. Dette resulterte i at

det ikke ble gjennomfert like mange
idégenereringsrunder som planlagt. Dersom
ieg skulle ha gjennomfart workshopen pa
nytt ville jeg delt opp deltakerne i mindre
grupper pé for eksempel fire og fire.

Med fzerre antall personer per gruppe

ville det veert mulig & gjennomfare flere
idégenereringsrunder og jeg ville sittet
igien med flere idéer pd funksjonalitetsnivd.

Presentasjonen fra workshopen og
eksempler pa “What if” eller “Hva vis”
kan sees i Vedlegg pé side 226-234.
Resultatene finnes pd side 236-242.
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KORTSORTERING

A good means of finding
the customers’ mental model
when designing services is
to ask customers to structure
the site for you”

- Simon Clatworthy

Kortsortering er en deltakende
designmetode som kan brukes for &
utforske hvordan deltakerne kategoriserer
elementer og relaterer konsepter il
hverandre (Hanington og Martin, 2012).

MAL

Hensikten med kortsorteringen var &

forst& brukernes mentale modeller og
hvordan de grupperte og navngav innhold.
Overordnede grupper ble identifisert, og
hvilke navn de skulle ha. @nsker for innhold
og funksjonalitet ble notert.

HVORDAN

Jeg valgte innholdselementer som skulle
veere en del av den nye menystrukturen
i applikasjonen. Metoden kan vaere et

godt utgangspunkt for restrukturering av
informasjon og hvert innholdselement
ble skrevet ned pé& hver sin post-its.
30-100 elementer gir gode resultater
(BEKK metodekort). Jeg endte opp med
ca. 45 forskjellige innholdselementer.
Her inkluderte jeg bade eksisterende
og ny funksjonalitet. Deretter sendte

jeg ut foresparsler til reelle brukere for
rekruttering til gjennomferingen.

Kortsorteringsavelsen ble innledet med

en introduksjon av masteroppgaven og
malet med kortsorteringsavelsen. Videre
ble deltakerne oppmuntret til & lage
grupperinger av lappene etter det de

folte harte sammen. Hver gruppering ble
navngitt med en ny lapp i en annen farge.
Deltakerne ble oppfordret fil & snakke hayt
underveis og gjerne stille spgrsmdl dersom
de var usikre. Om de hadde gnsker til
innhold eller funksjonalitet fikk de legge

til flere lapper. Det ble understreket at

det ikke eksisterte noen endelig fasit p&
kortsorteringen.

Metoden ble gjennomfgrt med 5 personer.
En av gjennomferingene ble utfart i gruppe
med to personer. Etter fire gjennomfgringer
av gvelsen begynte jeg & se et manster

i grupperingene og gikk videre til &
analysere resultatene.



RESULTATER

Pilottesten tok mer tid enn antatt fordi
ovelsen gav mulighet for diskusjon rundt
innhold og funksjonalitet. Det ble avdekket
uklarheter av innholdet p& noen av
lappene. Til neste gjennomfaring ble de
narmere spesifisert med en forklarende
tekst.

Deltakerne ville stort sett ha informasjonen
gruppert etter informasjonstype. Jevnt over
kategoriserte brukerne informasjonen i
relativt like grupperinger. Det var tydelig
at deltakerne som var kjent med Ruters

tienester var noe bundet til grupperinger og

navigasjon som allerede eksisterer.

Metoden var en fin méte & diskutere
innhold og funksjonalitet med deltakerne.

Dersom det var uklarheter ved funksjonalitet

eller innhold ble deltakerne oppfordret
til & fortelle deres tolkning fer jeg gav en
naermere forklaring.

Kortsorteringsavelsen ble brukt som
inspirasjon, snarere enn en sannhet.
Ulempen med metoden er at den ikke

tar hensyn til kontekst eller sekvensen

av oppgavene til brukerne. Derfor ble
resultatene fra metoden sett i sammenheng

med funn fra kartlegging- og analysefasen.
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Foto: Deltaker grupperer innhold og funksjonalitet

som hun mener harer sammen.
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Foto: Scenariotesting ble gjennomfert ute eller hjemme hos deltakerne i et miljz de er kjent med.
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SCENARIOTESTING

Et scenario er en fortelling som utforsker
fremtidig bruk av et produkt fra et
brukerperspektiv, for & forstd hvordan
produktet passer inn i brukerens hverdag
(Hanington og Martin, 2012).

Ekstreme scenarioer kan oppleves som
urealistiske eller for ekstreme til & vaere
av interesse (Kraner, 2003). Realistiske
scenarioer ble brukt slik at testpersonene
kunne relatere til konteksten. Ut over
scenarioene ble testingen holdt relativt
apen ovenfor deltakerne slik at de kunne
utforske prototypene etter eget behov.

Testpersonene representerte personer med
kjennskap til de eksisterende lgsningene, i
tillegg til personer som ikke har kunnskap

om Ruter sine tjenester. Mélet var &

4 KONSEPTUTVIKLING

avdekke feil og mangler ved RuterReise
og RuterBillett som gav brister i brukernes

mentale modeller.

Under utviklingen av konsepter og for
videre detaljering av valgt konsept ble
lesningen testet gjennom scenarioer

for primaer- og sekundaerbruker p&
bakgrunn av brukerstudier og analyser
av kundereisen. Testpersonene ble satt
inn i primeer og sekundaer kontekst og fikk
oppgaver de skulle lgse.

Scenariotestingen var et godt utgangspunkt
for & avdekke flyt i overordnet navigasjon
og for & identifisere problemer i forhold

til om grupperingene av funksjonalitet

var gav mening for deltakerne. | tillegg

gav testingen mulighet for diskusjon rundt
funksjonalitet og detaljer.
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Kapittel 3 presenterer i hovedsak innsikt fra
litteraturstudier og intervjuer med interessenter
for & bli bedre kjent med organisasjonen

2 Ruter og dens tjenester. Mobilapplikasjonene
RuterReise og RuterBillett blir presentert.
Videre utforskes Ruter sine kundesegmenter,
kundestrategi og universell utforming. Til slutt
tar kapittelet for seg Ruter som merkevare og

tienestens identitet.

Foto: Iver Gjendem og Grim Evensen/Bonansa
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Foto: Fotograf Birdy -
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RUTER AS

VIRKSOMHETEN

Ruter AS er et offentlig eid selskap som
eies av Oslo kommune (60 prosent) og
Akershus fylkeskommune (40 prosent).
Selskapet er ansvarlig for & planlegge,
samordne, bestille og markedsfare
kollektivtrafikken innenfor gitte skonomiske
rammer som best mulig svarer pé de
samferdselspolitiske malene som Oslo
kommune og Akershus fylkeskommune har
satt for kollektivtrafikken. Ruters oppgave,
gitt ved virksomhetsidéen, er & tilby
attraktiv og miljgvennlig kollektivtransport,
og dermed bidra til & skape et pulserende
hovedstadsomrade (Ruter, 2013).

Kollektivtransportfamilien er stor og
kompleks. All operativ drift utfares av ulike
operatgrselskap som kjgrer p& kontrakt
for Ruter og av NSB med lokaltog. Ruter
tilbyr transport med T-bane, trikk, buss og
bat i Oslo og Akershus. | tillegg har de

et prissamarbeid med NSB slik at Ruters
billetter ogsd gjelder pé& alle tog i Oslo og
Akershus. Flyplasstransport og transport
utenfor Oslo og Akershus opereres av
eksterne selskaper.

Passasjerveksten i kollektivtrafikken de siste
fem arene har vaert sterk, og betydelig
hayere enn befolkningsveksten. Dette

har fart til at kollektivirafikken har tatt
markedsandeler, og bidratt til en demping
av veksten i biltrafikken.

1 RUTER AS

BILLETTER OG PRISER

Ruters billetter og priser gjelder pa reiser
med T-bane, trikk, buss, bat og tog i Oslo
og Akershus. Oslo og Akershus er delt inn

i atte soner, i tillegg til fire grensesoner der
Ruter har prissamarbeid med nabofylkene.
Prisen pd& billetten bestemmes hovedsakelig

av hvor mange soner du reiser gjennom.

TRAFIKANTINFORMASJON
Trafikantinformasjon er kollektivtrafikkens
kommunikasjonsverktay som

forteller og veileder de reisende om
kollektivtrafikktilbudet far og under reisen.
Ruter stér selv for utvikling og drift av
kollektivtrafikkens elektroniske billettsystem
og digitale tienester for reiseplanlegging
og trafikkinformasjon. Trafikantinformasjon
omfatter bade fast og dynamisk
informasjon, og formidles gjennom en rekke
kanaler, som skilter, trykksaker, annonser,
hayttalere, digitale kanaler eller ved
personlig kontakt per telefon, over skranke
eller om bord i kjgretayene.

Hovedfokuset i denne masteroppgaven er
Ruters digitale kanaler, spesielt med hensyn
til reiseplanlegging, avviksinformasjon

og kjep av billett p& mobil. De neste

to delkapitlene presenterer Ruter sine
mobilapplikasjoner.
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Foto: RuterReise for Android.



2 RUTERREISE

RuterReise er en mobilapplikasjon utviklet
av firmaet Shortcut AS, i samarbeid

med Ruter og Trafikanten (Ruter, 2013).
RuterReise inneholder rutetider i sanntid og
informerer om eventuelle avvik som matte
oppstd i trafikken. | tillegg kan brukeren
planlegge reise og lagre holdeplasser
og transportmidler som favoritter. | dag
er RuterReise utviklet for iPhone, Android
og Windows Phone. Den finnes ogsé i en
engelskspraklig versjon dersom du har et
annet sprék enn norsk pé telefonen.

HISTORIEN

Da iPhone ble lansert i 2001 oppstod en
plutselig storm av nye muligheter og man
s& starten pé tilgjengelig informasjon i et
lite digitalt format. RuterReise var en av de
forste applikasjonene som kom ut da iOS
fikk sterre markedsandel i Norge i 2008-
2009 (Ruter, 2013).

Med et brennende engasjement for
kollektivtransport tok ShortCut initiativ til

& utvikle en iPhone-applikasjon som gav
innbyggerne i Oslo rutetidene i lomma. De
tok kontakt med Ruter for & lufte interessen,
men pd dette tidspunktet eksisterte det lite
penger til finansiering av slike prosjekter og
idéen ble satt pd vent.

2 RUTERREISE

Samtidig foregikk det et finansiert prosjekt
hos Ruter i forbindelse med utviklingen av
sanntidssystemet. Etterhvert som flere og
flere kunder etterspurte digitale rutetider
ble utviklingen av applikasjonen RuterReise
opprettet under samme prosjekt. Dette
resulterte i at RuterReise farst og fremst
skulle tilgjengeliggjere rutetidene i sanntid
p& mobil. Selv om prosjektet ble styrt av
rammer for sanntidsprosjektet og hadde
begrensninger (som de fleste offentlige
finansierte prosjektene opplever), har
mobilapplikasjonen blitt veldig populaer.

I DAG

| 2013 hadde over halve Oslos befolkning
lastet ned applikasjonen for iPhone siden
den i 2008 ble lansert som en av Norges
aller farste profesjonelle apper i App
Store. RuterReise p& iPhone har ca. 50
000 besgk hver dag. Bruksstatistikk viser
hayest aktivitet, hovedsaklig i tidsrommet
der folk skal hjem fra byen og da sjekker
kollektivtilbudet om natten (Ruter, 2013).

I juni 2014 kom en ny versjon av RuterReise
til Android (se motsatt side) og Windows
Phone med mye ny funksjonalitet.
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Foto: RuterBillett for iOS.



3 RUTERBILLETT

RuterBillett er en mobilapplikasjon

for & kjgpe billetter for reise med
kollektivtransport i Oslo og Akershus. Den
er utviklet av Knowit i samarbeid med Ruter.
Applikasjonen er tilgjengelig pé iPhone,
Android og Windows Phone og ble lansert
for ferste gang i 2012.

HISTORIEN

Ingen forstod helt poenget med at Ruter
skulle utvikle sin egen applikasjon for kigp
av billetter, siden NSB allerede hadde en
applikasjon. Da RuterBillett ble lansert viste
det seg at det var mye enklere & kjzpe
billett med denne applikasjonen. | starten
var det kun mulig & kjgpe enkeltbillett. Dette
var en strategi fra Ruter sin side og annen
funksjonalitet ble implementert etterhvert
(Knutsen, 2014).

Prosjektet ble utlyst som en konkurranse
mellom flere designkontorer. Grunnidéen
var at brukerne skulle ha muligheter til &
kigpe billett med maks to klikk. Det skulle
veere en enkel og rask lasning. | senere tid
har NSB hentet inspirasjon fra RuterBillett-
appen og har lgst kigp av Ruters billetter pé
tilsvarende mate i sin egen applikasjon.

3 RUTERBILLETT

| DAG

RuterBillett-appen har veert en suksess fra
forste dag. 1 2013 hadde over 550 000
lastet ned applikasjonen og omsetningen
til RuterBillett steg fra 5 millioner kroner
til 45 millioner kroner per maned. N&
star RuterBillett for mer enn 20 prosent av
Ruters totale billettsalg per méned. | dag
far man kjept alle Ruters hovedbilletter,
unntatt 365-dagers-billetten, i appen.
Salget av enkeltbilletter og 24-timers
billetter er hayest, men stadig flere bruker
mobiltelefonen som billettbaerer for

30-dagersbillett.

Fra og med 2013 utviklet RuterBillett seg

til & bli Ruters viktigste salgskanal, og
statistikk viser at stadig flere velger & bruke
applikasjonen. Undersgkelser viser at
brukertilfredsheten er hay med hele 93%
(Ruter, 2013). RuterBillett ble blant annet
karet til &rets app av magasinet PC World
i 2013.

Ruter gnsker flest mulig kunder

over pd mobilbillett med mal om &
redusere ombordsalget og fierne all
pengehdndtering hos farerne. Hensikten er
dels for & ke reisehastighet og punkilighet
og dels & redusere og fjerne ransrisiko.
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HAR IKKE BIL

HAR BIL

Positive holdninger Negative holdninger
til & reise kollektivt til & reise kollektivt
= =

BEVISSTE VENNER OVERBEVIS MEG MEG OG MIN BIL

De som ikke reiser
kollkektiv i det hele tatt

Figur: Ruter sin segmenteringsmodell for kollektivtrafikken i hovedstadsomradet. Modellen viser hay

korrelasjon mellom holdninger og kollektiv reisefrekvens.



4 KUNDESEGMENTER

Et kundesegment er en mindre del av
markedet sammensatt av kunder med
samme holdninger, adferd og behov
(Ruter, 2010). Ruter segmenterer kundene
sine basert p& holdninger, atferd og
karakteristika i fem brukergrupper.
Segmenteringsmodellen er basert pé
kvantitative data fra 2005 respondenter

i en undersgkelse fra 2010. Ruter bruker
segmenteringsmodellen pd et strategisk
nivé for & optimalisere utviklings-, markeds-
og salgsarbeid.

Ruter segmenterer markedet gjennom de
forskjellige kundegruppene for & utvikle
et forenklet, mélrettet og relevant trafikk-
og markedskommunikasjon og utarbeide
produkter og tienester som er bedre
tilpasset brukernes behov. Mélet er a ake
antall reiser og kundetilfredsheten. Mer
om hvordan Ruter jobber kundesentrert
presenteres i neste delkapittel p& side 58.

Figuren p& motsatt side viser at det er hay
korrelasjon mellom holdninger og kollektiv
reisefrekvens. Figuren til hayre belyser at

det er flere menn enn kvinner som reiser
kollektivt. Spennet mellom reisende kvinner
og menn er starre i Oslo enn i Oslo og
Akershus. Samtidig vises at den yngre delen
av befolkningen tar hayest kollektivandel,
spesielt i Oslo. Innsikt om Ruter sine
kundesegmenter har bidratt til utvikling av
personas som presenteres i kapittel 3 pa
side 72-79.

80%
59%
35%
30% 50%
II IOM%
o o o o

'

15-20 ar
21-30 ar

OSLO OG
AKERSHUS
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6% lkke kollektivt Ambassadagrer 11%

o .
19% Overbe% Mitt alternativ 14%

23% Meg og min bil

Bevisste venner 27 %

Figur: Viser segmentstarrelse etter antall personer.

4% Meg og min bil

12% Overbevis meg Ambassadgrer 25%

o .
35% Bevisste venner Mitt alternativ 23%

Figur: Viser segmentstarrelse etter andel av Ruters reiser.
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Bl AMBASSAD@RER

Er kollektivirafikkens fans og er stolte
av det. Ambassadarene er urbane,
uten bil og trives sveert godt med &
ha kollektivtransport som sitt primaere
fremkomstmiddel.

B MITT ALTERNATIV

Er avhengig av kollektivtilbudet i
hverdagen, da de har valgt & ikke
disponere bil. Kollektivreisen er ikke
nedvendigvis en preferert reiseform og
kan i like stor grad vaere en konsekvens

i mangel pé& alternativer. Segmentet er
ikke direkte negative til kollektivtransport,
men fremst&r som mindre lojale enn andre
hoyfrekvente brukere.

BEVISSTE VENNER
Er det eneste segmentet som b&de er
bil- og kollektivbasert. De er forngyde
kollektivbrukere som har tatt et bevisst
valg i forhold til kombinasjonsbruk bil /
kollektivtransport, og avveier hvilket
transportmiddel som representerer den

beste lasningen i hver enkel reisesituasjon.

M OVERBEVIS MEG
Har kollektivtilbudet lett tilgjengelig,
men velger allikevel & benytte seg av

4 KUNDESEGMENTER

det i relativt liten grad. Alternativet bilen
oppfattes som mer komfortabelt og praktisk.
Segmentet er imidlertid &pne for & Iytte til
hva kollektiviransport kan gjere for dem i
en hektisk hverdag, og ser for seg

& kunne reise mer kollektivt fremover.

B MEG OG MIN BIL

Er nesten utelukkende bilbasert, og
segmentet benytter seg av bilen til det
meste. Bilen oppleves som et riktig,
komfortabelt og praktisk valg, mens
kollektivtransport betegnes som et lite
attraktivt og aktuelt alternativ. Segmentet
bestar av kollektivskeptikere med sterk
tilknytning til bilen.

M IKKE KOLLEKTIVT

Reiser sjelden eller aldri kollektivt,

enten av prinsipp eller mangel pa
tilgjengelighet. Kollektivtrafikk er ikke viktig
i hverdagen, og fremstér som en ikke-sak.
Segmentet bestar av 52.000 personer
som hovedsaklig bor i Akershus ast eller
Akershus nord. Er ikke en integrert del av
segmenteringsmodellen.

(Ruter, 2010)
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Beste praksis

Figur til venstre: Ruters tre prinsipper for god kundeopplevelse.

Figur gverst til hayre: Gjennomfering av flere iterasjoner for god kundeopplevelse.
Figur nederst til hgyre: Ruter vil kombinere kundeinnsikt, beste praksis og innspill fra fagpersoner.
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5 BRUKER I SENTRUM?

Passasjerveksten i kollektivirafikken har gkt
mye de siste fem arene. Ruters analyser

og erfaringer viser at ambisizse vekstmal
mda mgtes med kontinuerlig forbedring av
kundetilbudet. Darligere tilbud, som falge
av gkt reisetid, redusert punktlighet eller
manglende komfort, gir raskt negative
utslag pé kundetilfredshetsmdlingene. Det
er derfor viktig & jobbe med & imatekomme
brukernes behov og forventninger i
kollektivtrafikken.

| Ruter sin &rsrapport fra 2013 presenteres
deres kundestrategi som de gradvis har
implementert de senere drene. Mdlet er @
systematisere arbeidet med & innhente og
anvende kundeinnsikt. Dette har fart til en
positiv resultatutvikling etter at Ruter ble
etablert i drsskiftet 2007-2008.

Et moment for tjenester som er offentlig
styrt og del- eller helfinansiert er at de ofte
prioriteres ut fra andre hensyn enn de som
er basert p& brukerinnsikt. Ruter ansker
derfor & ta hensyn til kundeperspektivet

i alle ledd. De erfarer at det er nyttig &
vaere tidlig ute for a teste ideer for arbeidet
har kommet for langt, og har blitt preget
av hva medarbeidere og deres kolleger
og omgangskrets har trodd. Dette er kjent
fra en typisk brukersentrert prosess hvor
lzsningen blir utviklet og testet i flere
iterasjoner til malet er nadd.

Ved & inkludere brukerne i
tienesteutviklingen de senere d&rene har
Ruter utviklet lzsninger med hgy grad av
tilfredshet, som RuterBillett et godt eksempel

pa.

5 BRUKER | SENTRUM?
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Om lag 1 millioner nordmenn har en eller
annen form for lese- eller skrivevanske. En
okende andel nettbrukere er veldig unge eller
veldig gamle. Stadig flere besaker nettsider

p& mobil, hvor finmotorikken til en mus eller

et tastatur er fraveerende. Universell utforming
handler altsd ikke bare om & lage noe for de
om lag 4000 totalt blinde i Norge.

- Creuna frokostseminar, 2014

Foto: Charlotte Sverdrup



6 UNIVERSELL UTFORMING

6 UNIVERSELL UTFORMING

DEFINISJON

| 2009 kom Diskriminerings- og
tilgjengelighetsloven (DTL) og definerte
universell utforming (uu) slik:

Med universell utforming menes utforming
eller tilrettelegging av hovedlasningen i de
fysiske forholdene, herunder informasjons-
og kommunikasjonsteknologi (IKT), slik at
virksomhetens alminnelige funksjon kan
benyttes av flest mulig (Lid, 2014).

Dette er én av to definisjoner pd uvu i
Norge. Definisjonen definert av DTL er
Norge alene om. Den internasjonale
definisjonen pd uu er beskrevet i FN-
konvensjon om rettighetene til personer
med nedsatt funksjonsevne, som Norge
forpliktet seg til & falge i 2013:

Med "universell utforming’ menes utforming
av produkter, omgivelser, programmer og
tienester pa en slik mate at de kan brukes

av alle mennesker, i s& stor utstrekning
som mulig, uten behov for tilpassing og en
spesiell utforming (Lid, 2014).

Forskjellen pa de to definisjonene er at
den norske skal vaere egnet for et eksplisitt
juridisk formal, mens FN-konvensjonens
definisjon er egnet for et politisk og faglig
arbeid med uu.

KRAYV TIL IKT

I juli 2013 ble det vedtatt at fra 2014 skal
private og offentlige nettlasninger og
selvbetjeningsautomater vaere universelt
utformet. Forméalet med regelverket er &
sikre likeverd, likestilling og nedbygging av
samfunnsskapte barrierer. Forutsetningen
for at virksomheten skal felge kravene

er at de har en nettside som er rettet mot
allmennheten eller publikum i Norge eller
er en hovedlasning for virksomheten.
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En hovedlgsning defineres som: IKT-
lzsning som er en integrert del av den
maten virksomheten informerer og tilbyr
sine tienester til allmennheten pé& og som
er knyttet til virksomhetens alminnelige

funksjon (Difi, 2014).

Direktoratet for forvaltning og IKT (Difi) skal
kontrollere og veilede for & sikre at kravene
blir fulgt. De mener vi burde se p& uu som
en prosess og et virkemiddel for & oke
tilgjengeligheten og brukervennligheten for
alle og sikre de med nedsatt funksjonsevne,
likeverdig tilgang.

HVA ER UNIVERSELL
UTFORMING AV IKT?
Informasjons- og kommunikasjonsteknologi
(IKT) er her avgrenset til nettlasninger og
selvbetjieningsautomater. Uu handler i stor
grad om generell god brukeropplevelse
som leselig tekst, intuitiv navigering, god
kontrast, forstaelig sprék og lesninger som
fungerer med hjelpemidler. Difi (2014) sier
at design, tekst og koden som lgsningen
er bygget opp av er det som skal vaere
universelt utformet. Slik vil kvaliteten pa
nettsider og automater bli bedre.

HVA ER KRAVENE?

Forskriften stiller krav om at nettsider

mé& oppfylle 35 av 61 suksesskriterier i
Standarden retningslinjer for tilgjengelig
web-innhold (WCAG) 2.0. Her er
suksesskriteriene delt inn i to nivé, A og
AA. Kravene bygger pd prinsippene om
at innholdet skal vaere mulig & oppfatte,
mulig & betjene, forstéelig og robust.
Dersom disse retningslinjene blir fulgt, er
innholdet tilgjengelig for flere personer
med nedsatt funksjonsevne, som blinde
og svaksynte, deve og herselshemmede.
| tillegg legger kravene fil rette for
personer med leerevansker, kognitive
funksjonsnedsettinger, nedsatt motorikk,
talevansker, lysemfintlige og kombinasjoner

av disse (Difi, 2014).

HVA MED MOBILE
GRENSESNITT?

| og med at stadig flere, uansett evner,
spesielle behov og hjelpemidler surfer med
mobilen, gker behovet for uu av mobile
grensesnitt. Selve telefonen har i dag god
statte for uu, men det finnes tilsynelatende
lite informasjon eller retningslinjer for uu
av mobile grensesnitt. Funka Nu (2014),
som selger konsulenttjenester med tanke
pé uvu av IKT og i bygg, mener det mangler



kompetanse, dokumentasjon og praksis nér
det gjelder vu av teknikk og pedagogikk.
Funka Nu har derfor utviklet et sett med
retningslinjer for uu av mobile grensesnitt.

Retningslinjene tar hovedsakelig for

seg veiledning ved valg av lgsning og
konstruksjon, og har i tillegg fokus pé
layout og design. Retningslinjene baserer
seg p& eksisterende retningslinjer, i tillegg
til flere praktiske undersakelser og tester.

RUTER OG UNIVERSELL
UTFORMING

Ettersom Ruter utvikler og drifter
offentlige tjenester har de et ansvar for

at kollektivtrafikken skal veere tilgjengelig
for flest mulig, og er falgelig en naturlig
oppfelging av overordnede mal for Ruters

virksomhet (Malling, 2014).

Ruter har behov for at alle skal ha de
samme mulighetene for & f& informasjon og
gjennomfare en reise. De er opptatt av &
tenke funksjon foran form, uten at det ene
skal utelukke det andre. Det er ulike hensyn
& ta og noen omréder er mer tydelig
definert enn andre: bevegelseshemmede,
blinde og svaksynte er lettere & definere
enn for eksempel allergier og utrygghet.

6 UNIVERSELL UTFORMING

UU | PRAKSIS

Forskning viser at det er en sammenheng
mellom uu og generell brukervennlighet, da
vu eker brukervennligheten for alle (Difi,
2014). Det vil si at tilgjengelige utformede
lzsninger vil komme alle til gode.

Etter informasjonsmate med Difi i november
2014 satt jeg igjen med et inntrykk av at
vu i praksis handler i stor grad om en god
iterativ designprosess. A oppfylle kravene
vil heller ikke garantere en brukervennlig
lzsning. Derfor er det viktig & brukerteste
kontinuerlig gjennom hele prosessen.
Dette kan man kjenne igjen i en typisk
brukersentrert prosess der man starter med
4 identifisere malgrupper og brukerbehov,
spesifisere krav, utvikle lasning og
deretter teste og videre iterere til man har
oppnddd det malet som er satt. Viktigst av
alt er & inkludere de faktiske brukerne i
designprosessen.
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6 MERKEVAREN

Det er viktig at nye og redesignede
kontaktpunkt skal oppleves som en
naturlig del av Ruter sine tjenester.
Gijenkjennelighet er et viktig aspekt.
Derfor m& mobilkonseptet bygge opp
under merkevaren Ruter for & innfri de
forventningene brukerne har til tienesten.

| dette delkapittelet trekkes frem

elementer som har en relevant betydning
for utviklingen av mobilkonseptet som
presenteres i kapittel 7. Her utforskes Ruters
visjon, verdier og identitet.

VISJON
Ruter sin visjon er falgende:

Sammen gjer vi
kollektivtransport il et
naturlig farstevalg.

Ruter vil vaere ambisigs og til inspirasjon.
Det er fortsatt mange som vurderer
kollektivtrafikk som en sekundeer lgsning
og benytter kollektiviransport kun nér bil
ikke er tilgjengelig. Mé&let med visjonen er
& vaere det foretrukne transportalternativet i
reisesammenheng.

VERDIER

Ruter har tre verdier: apen, pdlitelig og
nytenkende. Disse verdiene skal bade ha
en intern og ekstern verdi. Ruter vil ha en
apen holdning overfor sine kunder ved

& veere apne om planer, intensjoner og
resultater. Videre er kvalitet avgjerende

for at tilbudet fremstar som pdlitelig. Ved &
bruke relevant analyse av kollektivtrafikken
vil Ruter finne nye vinklinger og

upravde lgsninger i arbeidet mot bedre
kollektivtrafikk.

6 MERKEVAREN
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Fargene viser hvordan
tilbudet er differensiert
med driftsfargene pé
samme mate som i

trafikkbildet.

P& de digitale flatene
er gul enstydig brukt for
avvik eller annen viktig

informasjon.

Piktogrammer blir brukt
til & skille funksjoner fra

hverandre.



VISUELL PROFIL

Ruter AS har en visuell profil som bestér av
navn, logo, symbol, typografi og farger.
Hensikten med elementene er & beskrive
funksjon, oppbygning og bruk. Mange
brukere av kollektivtilbudet interagerer

med Ruters digitale tjenester, for eksempel
giennom nettsiden og mobilapplikasjonene.
Den visuelle profilen skaper grunnlag for
Ruters digitale tilstedeveerelse og er ment
for & sikre en konsistent og stremlinjeformet
opplevelse. Skjermbildene p& motsatt side
er hentet fra siste versjon av RuterReise for
Android og viser hvordan elementer fra den
visuelle profilen er brukt.

FARGER

| Ruters digitale kontaktpunkter presenteres
ofte ulik type informasjon i ett og

samme skjermbilde. Ruter bruker farger,
piktogrammer og grafiske elementer for

& skille mellom ulik type informasjon. |
trafikkbildet benyttes driftfargene for a
differensiere tilbudet og de forskjellige
transportmidlene. Pa de digitale flatene
kan fargene tillegges andre betydninger.

6 MERKEVAREN

Her er det viktig & se p& innholdet i sin
helhet og konteksten av bruk. | noen tilfeller
ma fargene justeres for & oppnéd gode
kontraster og god lesbarhet.

PIKTOGRAMMER

Ruter benytter som hovedregel ikke
piktogrammer der det ikke har en konkret
funksjon. For & hjelpe brukerne med 4 skille
en funksjon fra en annen eller gi en viktig
handling ekstra oppmerksomhet, bruker
Ruter et piktogram sammen med tekst. Ruter
prever & overholde designprinsippet om at
en ber unngd bruk av piktogrammer alene
dersom de kan oppleves som tvetydige.

| denne masteroppgaven er Ruter sin
visuelle profil brukt som utgangspunkt for

& bygge videre p& helheten og for & sikre
at mobilkonseptet har et uttrykk som passer
inn blant de andre kontaktpunktene, og
samtidig blir gjenkjent som personligheten
til Ruter.
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* INTRODUKSJON

Kapittel 4 presenterer oppsummerende innsikt
om brukerne fra kartlegging- og analysefasen.
Farst presenteres primaer- og sekundaerbruker og
bruker med spesielle behov gjennom personas.
Videre presenteres brukerne fgr, under og etter
kundereisen. Det blir lagt vekt pa adferd og
handlinger, i tillegg til motivasjon og falelser.
Disse funnene kommuniseres hovedsakelig
gjennom scenarioer for & belyse problemer og
muligheter ved Ruters tienester med hovedfokus

pé planlegging av reise og kjgp av billett.

Kapittelet skal gi et bilde av hvem brukerne er,
hva de gjer og hvorfor de handler slik de gjer.
Oppsummerende innsikt fra dette kapittelet
har bidratt til & spesifisere designbriefen og

ytterligere pavirket designprosessen.

Foto: Fotograf Birdy-Birgitte Heneide
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PRIMARBRUKER

"Jeg tillater ganske mye nér
kollektivtransport er mitt eneste
alternativ.”

SEKUNDARBRUKER

“Det jeg er mest opptatt av er &
komme meg hjem.”

SPESIELLE BEHOV

“Jeg hadde ikke peiling p& hvor
jeg var.”




1 HVEM ER BRUKERNE?

HVEM ER BRUKERNE?

Personas er et verktay for & utvikle
brukersentrerte lgsninger. En personas er en
beskrivelse av en karakter som lasningen
designes for (Keitsch, 2013). Lasningen

skal ha hovedfokus pa & tilfredstille
primaerbrukers behov. Ekstra funksjonalitet
legges til for sekundaerbruker (Cooper m.fl.,
2007). Brukeren med spesielle behov er
laget for & belyse ekstreme behov bade
med tanke p& kognitive utfordringer,
spesielt tilstede nar vi er stresset eller pa
farten. | tillegg var det et utgangspunkt for
4 tilnserme seg en tankesett for anvendelse
av retningslinjer for universell utforming.

P& samme mate som personas gjer at
brukerne kommer til live for designere,
gjer fortellingene brukernes liv reelle.
Design for brukeropplevelse handler om
erfaringer. Fortellingene er nettopp de
erfaringene (Quesenbery, 2010). Basert
pd brukerstudier og analyser delte jeg inn
personas i primaer- og sekundaerbruker,

i tillegg til en bruker med spesielle

behov. Jeg tok spesielt inspirasjon fra

reisedagbakene og dybdeintervjuene, og
brukte beskrivelser og fortellinger til & gi
personas’ motivasjon og kontekst.

Ruters kundesegmenter deler brukerne inn i
grupperinger innhentet gjennom en statistisk
holdningsbasert segmenteringsmodell.
Dette har veert et utgangspunkt for utvikling
av personas, men i tillegg blir innsikt om
behov, motivasjon og falelser inkludert ved
inndelingen av brukergruppene.

Hovedsakelig skiller jeg mellom to type
brukere. Den ene er primeerbruker som
skal fra A til B og er godt kjent i omradet
de reiser i. Den andre er sekundeerbruker
som skal fra A til B og er lite kjent i omradet
de reiser. | tillegg belyser jeg bruker

med spesielle behov: de som skal fra A

til B dersom lgsningen er filrettelagt for
dem. Samtidig er det viktig & presisere at
primaerbruker kan ha de samme behovene
som sekundaerbruker i vedkommendes
kontekst.
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PRIMARBRUKER

"Jeg tillater ganske mye nar
kollektivtransport er mitt eneste
alternativ.”

74 Foto: Fotograf Birdy - Birgitte Heneide



SINGEL
STUDERER LITTERATURVITENSKAP
BOR SENTRALT | OSLO

08:30

Trikken kommer akkurat samtidig som Karin. Stappfull, men hun fé&r sitteplass.

Hun synes det er ganske stille pé& trikken i Norge selv om det er masse folk.
Deilig. Deilig at det ikke spilles musikk for eksempel. Karin hater det. Et lite
barn og en hund fér god blikkontakt. “Komisk”, tenker Karin.

16:30

Karin synes alltid det er like kjiedelig & ga til Forskningsparken T fra HF-
fakultetet p& Blindern. Szerlig siden trikkestoppet er rett ved HF. Men banen
gér sé fortl Hun synes trikken er mye koseligere, men banen er raskere. Selv
midt i rushet er hun fremme pé ti min. Hun oppdager at det er kontroll pa
Oslo S. Masse folk mé betale bot. “Sa flaut!”, tenker Karin.

En uke senere

Karin gér pé trikken i Bogstadveien, men innser plutselig at manedskortet
hennes har gatt ut. Angst. Hun gér av et stopp etter, selv om hun burde vaert
med to. Alle passasjerene ser ut som mulige kontrollarer.

BEHOV

- Rask forflytning
- Avlastning

- Veere sosial

MAL
- Fa toppkarakter pa masteroppgaven
- Skaffe seg relevant jobb

BEKYMRINGER
- At mobilen gér tom for strem underveis pa reise
- A bli tatt i kontroll uten gyldig billett

TEKNOLOGI

Eier bade smarttelefon og laptop. Karin bruker applikasjonen Spotify hver
dag. Med den kan hun hgre favorittmusikken sin hvor som helst. Det er
enkelt at musikken synkroniserer pd tvers av enhetene hun eier. Musikk kan
brukes pa flere mater; til & slappe av, isolere seg og til fest.

1 HVEM ER BRUKERNE?
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"Det jeg er mest opptatt av er &

komme meg hjem.”

76 Foto: Fotograf Birdy - Birgitte Heneide



GIFT OG HAR TO BARN
PROSJEKTLEDER
BOR | AKERSHUS

07:30

Tom kjerer bil til jobb. Kollektivtransport tar han sjeldent. Han er sikker pé
at det tar mye lenger tid med buss enn bil fra Kolbotn. I tillegg mé han bytte
pé Oslo S. Det er tungvint. Det er is pa veien og Tom mé kjere forsiktig. Han
kikker pa klokka. Han er senere ute enn vanlig.

19:30

I morgen skal Tom reise til Bergen i forbindelse med jobb. Han kommer
plutselig pé at han mé planlegge avreisen hjemmefra. Han tar frem
nettbrettet. Tom bruker god tid pd& & utforske sine reisealternativer. Toget ser
ut som det beste reisealternativet, selv om han mé ga lenger til stasjonen enn
til bussholdeplassen. Han skriver ned avreisetidspunkt pa en lapp og henger
den pé kisleskapsdera.

BEHOV
- Vaere presis
- Ro og komfort

MAL
- Holde seg oppdatert
- Holde kontakt med venner og familie

BEKYMRINGER
- A ikke rekke frem i tide

TEKNOLOGI

Eier smarttelefon og nettbrett. Laptopen legger han igjen pa jobb. Den
bruker han til & skrive mail, lage presentasjoner og utfere arbeidsoppgaver.
Har relativt god kunnskap om teknologi, men allikevel skeptisk til nye
digitale tjenester.

1 HVEM ER BRUKERNE?
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BRUKER MED
SPESIELLE BEHOV

"Jeg hadde ikke peiling pa

hvor jeg var.”

Foto: Charlotte Sverdrup



SINGEL
PA VEI TILBAKE | SAMFUNNET
BOR SENTRALT | OSLO

For Petter har hverdagen tatt en annen retning. Etter & ha vaert involvert

i en bilulykke gav skader pé& hjernen kogpnitive utfordringer. | dag, tre ar

senere, har korttidshukommelsen kommet tilbake, han gar og han prater.
Mye funksjonalitet har blitt trent opp over lengre tid. Mye av den sosiale
omgangen er i stgrre grad filleert.

Det er spesielt vanskelig for Petter & dra til steder han aldri har veert fer.
Han mé sette av ekstra god tid til planlegging. Petter falges tett opp av
foreldrene, og forholdet dem imellom er svaert rutinebasert. Han synes det
kan vaere irriterende at de er der s&pass ofte. Han har vanskeligheter for &
se at han trenger hjelp og at han er annerledes enn for ulykken.

“Noen ganger tar jeg meg sa god tid at jeg har mulighet til & g& meg bort
for jeg faktisk skal vaere der. Noen mener kanskje at dette er slasing med tid,
men det gjer meg mindre stresset.”

BEHOV

- Struktur og organisering i hverdagen
- Bekreftelse p& at han gjer ting riktig
- Gjgre ting i sitt eget tempo

MAL
- Komme seg tilbake i samfunnet
- Opprettholde sitt sosiale nettverk

BEKYMRINGER
- lkke rekke det han skal gjere
- At folk han er avhenging av forsvinner

MOTIVASJON
A lzre seg nye ting, selv om han mé& bruke veldig lang tid og gjere det

mange ganger.

TEKNOLOGI
Petter eier en smarttelefon. Det farste Petter gjorde da han véknet opp fra
kunstig koma etter ulykken var & sjekke Facebook p& mobilen.

1 HVEM ER BRUKERNE?
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2 HVA GJOR BRUKERNE®?

Dette delkapittelet belyser den eksisterende
tienesten gjennom scenarioer fgr, under og
etter reisen. Det er lagt vekt pa planlegging
av reise og kjep av billett for primeer- og
sekundaerbruker, men generelle funn for
reise med kollektivtrafikk er ogsé& sentrale
for & forst& brukernes kontekst.

Med utgangspunkt i kundereisekartet

blir scenarioene presentert i forhold fil
situasjoner for, under og etter reisen.
Scenarioene er tolkninger av innsikt fra
brukerstudier og analyser. De fungerer

for @ kommunisere handlingsforlepet

for de to brukergruppene pé reise med
kollektivtrafikk i Oslo og Akershus. Malet er
& kommunisere behov og forventninger, i
tillegg til brukernes tanker og falelser hentet
fra det emosjonelle kundereisekartet.

2 HVA GJOR BRUKERNE?
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FOR REISEN

VURDERER

PRIMAR

Bruker kollektivtransport fordi vedkommende ikke har

andre transportalternativer. | tillegg er kollektivtransport

lett tilgjengelig og miljgvennlig. Né&r det er fint vaer og
vedkommende har lite & frakte er gange og sykkel alternative
fremkomstmidler.

SEKUNDAR

Bilen er det daglige foretrukne transportmiddelet. Benytter
kollektivtiransport pd fritiden. Enten av praktisk verdi eller for
& unngd parkeringsproblemer i sentrum.

-

VELGE KOLLEKTIVT

Ga, sykle eller ta buss? Hva er mest
Avgjerende faktorer er tidseffektivte Og det
veeret, mengde bagasije, kommer litt ann p& hva

energiniva. jeg skal etter jobb.



\
<
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Karin bor kun en drey kilometer unna universitetet pa Blindern. Allikvel velger
hun & reise kollektivt. Hun kjgper jo manedskort vansett. | tillegg er det deilig

& sitte pé& trikken nar hun har mye og baere pa.

h
Negke fuy (O

=& S (& MMM\J

Tom liker & kjore bil og det er veldig komfortabelt. Sist han kjerte bil inn til
Oslo sentrum brukte han nesten en time pé & finne parkeringsplass. - Tungvint,

tenker Tom.
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FOR REISEN

FORBEREDE

PRIMAR

Kigper periodebillett en gang i méneden. Enkle krayv, vil

ha raskest mulig forflytning mellom A og B. Gjerne fil en
bestemt tid. Vil bruke lite tid p& & planlegge reisen ettersom
vedkommende er godt kjent i omradet.

SEKUNDAR

Reiser sjeldent med kollektivtransport. Bruker mer tid pa
& planlegge en reise, gjerne i forveien. Kjgper en eller
flere enkeltbilletter av gangen. Beregner god tid far
vedkommende forlater hjemmet.

it

PLANLEGGE VELGE REISERUTE

Google Maps gir meg
en bedre oversikt over
forskjellige reiseruter.

Navigasjon i appen er
forvirrende. Hva burde
jeg egentlig bruke?

Fér ikke opp alle
Jeg er relativt kjent i . PP o
e alternativene samtidig.
byen, er dette virkelig ) . .
Vil bare vite raskeste vei
den raskeste ruta? )
hjem.




2 HVA GJOR BRUKERNE?

Karin tar trikken til universitetet hver dag. Trikken gér rett utenfor bygdrden
der hun bor. Derfor kan hun kikke ut av vinduet for & se nar den kommer, for

hun lgper ut i siste liten for & rekke den.

Tom er invitert p& middag hos en kollega. Han er lite kjent i Oslo sentrum og
finner derfor aktuelle reiserute p& ruter.no, gjerne dagen i forveien. Tom ser
at det ikke g&r an & seke opp stedet han skal til direkte, og han m& farst finne

adressen i Google Maps farst.
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UNDER

PA HOLDEPLASS/STASJON

PRIMAR

Gar ikke til holdeplassen fer vedkommende ma. Beveger
seg raskere mot holdeplassen dersom de rundt har god fart.
Falger med pd sanntidsskjermen pa holdeplassen nér den
kommer til syne.

SEKUNDAR

Kommer til holdeplassen i god tid. Orienterer seg om hvilken
retning vedkommende skal. Kjgper enkeltbillett rett far
vedkommende gér ut av dera hjemme, eller p& holdeplass.

—= )

KJOPE BILLETT VENTE

Betalingen var rask

og enkel! Bussen kommer samtidig

Fungerte bra & kjgpe som meg!

billett med RuterReise.

Sjekker varighet pa
mdnedskort. Trodde

Underholder meg selv
utlepsdato naermet seg,

) med telefonen.
men det var lenger til

enn jeg trodde.

Veldig irriterende nér

Litt stressa for at bussen nettopp har gétt.

batteriet p& mobilen Bussen kommer ikke

skal ga. selv om sanntiden sier at

den skal veere her.
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Karin er ofte stressa pé& vei til trikken. Ser ofte om de andre pa vei mot
holdeplassen har god fart. Rekker jeg den fgrste som kommer2 Kommer hun

frem for forelesningen starter har hun tid til & kjepe kaffe.

Aon vert yondai [ Bﬁ'\'oliwﬁen Vo il
b ool 86 ankeed
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Tom kommer til holdeplassen i god tid, men av og til m& han bruke litt ekstra
tid pd & orientere seg om hvilken holdeplass han skal pa, spesielt hvis det ikke

finnes sanntidsskjermer.

2 HVA GJOR BRUKERNE?
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UNDER

PRIMAR
Bruker mobilen som underholdning. Harer p& musikk. Ma

4 BRUKERNE

ofte st@ i rush-tiden. Mange intimsoner brytes. Gar mot
bussutgangen ndr vedkommende kjenner seg igjen og skal
av.

SEKUNDAR

Bruker mobilen som underholdning. Sjekker mail og leser
nyheter. Sjekker sanntid underveis ved bytte av transport. Er
oppmerksom p& omgivelsene. Lytter etter annonsering av
holdeplass.

& N R

LESE AV BILLETT REISE BYTTE ANKOMME

@ @ @ o—

Leser en god bok i ro

@ og fred. Snart fremme! Rekker
Fint vaer, har med kaffe, jeg & kjepe en kaffe?
nesten ikke trafikk.  Sjekker sanntid
pd& mobilen.

Ser noen jeg Lleper for &

@ kienner. Vil egentlig rekke neste

bare sitte for meg i-bane. Ser om

selv. andre har god
MG ofte lese av fart pavei til

Kortleseren er ute av 2 perrongen.
mdnedskortet to
@ drift. Far ikke sjekket Folk presser seg frem
. o 8 ganger. g
saldo fer jeg gér pé nér de skal av.

bussen. Trikken er stappfull.

Frustrerende.
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Nér det er fult p& bussen m& Karin std. Hun foretrekker farst og fremst & sitte.
Spesielt om morningen. Da har hun ofte litt lavere terskel for & bli irritert.
Ellers bruker Karin reisetiden til & hare pa musikk, sove eller spille spill pa

mobilen.

)

P& reisen liker Tom & lese nyheter p& mobilen. Da gér tiden litt fortere. Men
Tom er lite kjent i omrédet og mé& samtidig veere oppmerksom p& omgivelsene
og annonsering av holdeplassene. Tom synes det er vanskelig & orientere seg

underveis p& bussen, spesielt om det er markt ute.

2 HVA GJOR RBUKERNE?
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UNDER

UVENTET HENDELSE

PRIMAR & SEKUNDAR

Oppdager uventet avvik pa holdeplassen eller mens
vedkommende sitter p& bussen. Finner raskeste vei fra
ndvearende posisjon fil destinasjon.

Opplever forsinkelser. Falger med p& sanntid, enten pa
mobil eller sanntidsskjerm. Orienterer seg om alternative

ruter.

Mobilen gér tom for batteri eller dérlig il ingen dekning.

xl”\/? &w/)

0

S

Mobilen gér tom for batteri mens Karin stér og venter p& bytte av transport.
Heldigvis kan hun felge med pd sanntidsskjermen. - Flaks at jeg ikke har
billetten min p& mobilen. For om jeg blir tatt i kontroll né& far jeg ikke vist

billetten min, tenker Karin.



)l A

Karin venter og venter, bussen kommer aldri. Hun sjekker RuterReise,
men det stér ingenting om avvik pé& denne holdeplassen. - Hvilke andre

transportalternativer har jeg?, lurer Karin pé.

Tom skal mate en venn, men er sent ute og mister t-banen. - Hva er raskeste

rute n&2 Kjgrer andre linjer til samme holdeplass?, tenker Tom.

2 HVA GJOR BRUKERNE?
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ETTER

PRIMAR & SEKUNDAR
Glad for @ komme frem. Sjekker klokka.

? (3

o
o
KOMME FREM EVALUERE

Reisen er smertefri med Ingen hindringer,
lite venting. god reisedag!

Hvor lang fid har jeg Man tillater ganske mye

brukt? Kan jeg komme ~ ndrman er avhengig av

raskere frem med en & ta kollektivtransport

annen rute? hver dag.

Finnes det alternative
ruter@

Dro hjemmefra 10 min
tidligere, men kom frem
til samme tid som i gar.



Det er en lettelse & g& av t-banen. - Nesten fremme! Rekker jeg & gjere arend

farste, tenker Karin.

2 HVA GJOR BRUKERNE?
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ETTER

NESTE REISE

PRIMAR

Siekker om det finnes en raskere rute.

Q

NESTE REISE
®

Fikk melding om at
mdnedskortet mitt var
utgatt.

Trikken er koselig, men
banen gér fortere.



- Var den forrige reisen den raskeste ruta? Karin er sikker p& at det finnes en
bedre reiserute. Det er ikke snakk om mange kilometer. - Kanskje det egentlig

er raskere a ga?, tenker Karin.

Karin gér pé trikken, men innser plutselig at mé&nedskortet hennes har gétt ut.
- Angstl, tenker Karin. Hun gar av et stopp etter, selv om hun egentlig burde

vaere med to. Alle passasjerene ser ut som mulige kontrollgrer...

2 HVA GJOR BRUKERNE?
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* INTRODUKSJON

Dette kapittelet presenterer designbriefen. Den
er hovedsakelig en oppsummering av innsikt

og funn fra brukerstudier og analyser, og
presenterer gap mellom behov og tilbud. Spesielt

med tanke pé planlegging fer reise, orientering

under reise og relevant avviksinformasjon. Den

svarer pd hvordan integrasjonen bgr lases

og bidrar til & snevre inn videre arbeid med

masteroppgaven. Designbriefen spesifiserer

overordnede krav til lzsningen og valg av

plattform. Videre belyser den fokusomrader

for konseptutviklingsfasen. En mer detaljert

kravspesifikasjon blir presentert i delkapittel 6.1.

Til slutt blir leveransen spesifisert, i tillegg til de

aspektene jeg velger & se bort ifra.

Foto: Nicki Twang



5 MILEPAL

DESIGNBRIEF

MALGRUPPER

Ruter deler opp kundene sine i fem
segmenter. Disse segmentene deler

jeg opp i to brukergrupper som denne
masteroppgaven fokuserer p&: primaer- og
sekundaerbruker, de som reiser hayfrekvent
med kollektivtransport og de som reiser av
og til.

Et sentralt funn fra brukerstudier og
analyser viser at skillet mellom hvordan
primaer- og sekundaerbruker benytter

seg av eksisterende fjenester handler i
hovedsak om konteksten de befinner seg

i og kan oppsummeres slik: Reiser fra

A til B i et omrade man er god kjent og
reiser fra A til B i et omrédet man er lite
kjent i. Det vil si at en primaerbruker av

og til kan ha de samme behovene som

en sekundaerbruker. For eksempel dersom
primaerbrukeren bestemmer seg for & reise
i et omréde vedkommende ikke har hvert
for. Sekundaerbruker er i hovedsak lite kjent
i omrédet vedkommende reiser i, men kan
utvikle seg til & bli en primaerbruker dersom

vedkommende endrer sine reisevaner.

HVORDAN LGSE
INTEGRASJONEN?

P& bakgrunn av informasjonsinnhenting
og analyser har jeg kommet frem til fem
argumenter for hvorfor integrasjonen
ber samle RuterBillett og RuterReise fil én
applikasjon:

100

1: Brukerne etterspar denne lgsningen.

2: Det kan vaere vanskelig & finne begge
appene ndr brukerne har mange andre
apper installert pé telefonen. En app krever
ogsd kun én nedlastning.

3: Startpunktet for brukerne burde vaere nér
brukerne slar p& skjermen. Den letejobben
vedkommende md foreta blir mindre
dersom det kun eksisterer én app. Hvis det
er én app trenger ikke vedkommende foreta
et valg om hvilken app han eller hun skal
dpne.

4: | vtgangspunktet kan det vaere spesielt
vanskelig for eldre brukere & huske at

det eksisterer to applikasjoner, en for
reiseplanlegging og en for billett. Néar
vedkommende gér inn i den ene appen
kan vedkommende forvente & finne
funksjonalitet som befinner seg i den andre
applikasjonen.

5: Funn fra brukerstudier viser at brukerne
har vanskelig for & huske utlgpsdato for
billetter og f&r ofte ikke siekket gyldighet far
de befinner seg pé transportmiddelet. En
primeerbruker benytter sjeldent RuterBillett
fordi vedkommende kjgper periodebillett
én gang i maneden. Dersom det eksisterer
kun én applikasjon kan primaerbruker oftere
bli eksponert for relevant informasjon som
for eksempel gyldighet av billetter nér
vedkommende skal sjekke avganger og
sanntid.



PLATTFORM

Ruter har valgt native design for sine
applikasjoner. Med native design menes
applikasjoner som er designet for en
bestemt plattform. Det har blitt gjort
analyser av eksisterende tienester og

ieg har gjort meg kjent med plattformen
Android. Ettersom jeg personlig er mest
kjent med grensesnittet for iOS og det
eksisterer kun ny versjon av RuterReise for
Android velger jeg & jobbe med & utvikle et
native mobilkonsept for plattformen iOS.

Universell utforming er viktig
for Ruter, siden vi skal dekke
et samfunnsoppdrag og tilby
lzsninger for «alle».

- Hanne Nettum Breivik

UNIVERSELL UTFORMING

Ruter vil legge til rette for at alle kunder
skal ha like muligheter for & fa informasjon,
og vil derfor fglge prinsippene for universell
ufforming. Ruter er opptatt av & sikre
plattformens gjenkjennbarhet. Samtidig

skal tjenesten vaere konsistent p& tvers av
plattformene, dvs sé& lik som mulig, med

de begrensninger som falger av native
designprinsipper.

1 DESIGNBRIEF

KRAV FRA ANBUDET
Innsikt om anbudskonkurransen avdekket
konkrete problemstillinger Ruter vil ha svar

pa:

1: Nar en planlagt reise er startet: Angi
hvor langt man har kommet pa turen.

2: Dersom man blir forsinket pé reisen eller
p& annen mate forhindret fra & benytte hele
den valgte reiseruta: Hvordan skal brukeren
kunne f& nytt reiseforslag?

3: Hvordan kan og ber sanntid integreres i
finn reise?

LEVERANSE

- Visualisering av mobilkonseptet i kontekst
- Klikkbar prototype

- Prosjektrapport

- Presentasjon

SER BORT IFRA

Funn fra brukerstudier viser at mange
velger fysiske reisekort fordi de er
bekymret for at mobilen skal g& tom

for batteri eller oppleve kontroll under
forhold med darlig dekning. Her mener
jeg Ruter ma tilrettelegge p& andre mater
for & imgtekomme brukernes behov og
forventninger.

P& grunn av tid til rédighet mé jeg velge
& se bort fra gkonomiske og tekniske
aspekter.
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* INTRODUKSJON

Dette kapittelet oppsummerer veien fra
brukerstudier til utvikling av et native
mobilkonsept for plattformen iOS. Farst

blir brukernes behov og krav til lasningen
gjennomgatt. Deretter analyseres eksisterende
lzsninger, og lignende lgsninger. Videre
presenteres designprosessen fra idé til konsept
og hvordan universell utforming har pavirket
valg av konsept. Bade kvantitativ og kvalitativ
informasjon fra litteraturstudier og brukeranalyser
har hatt en avgjerende rolle i utviklingen av
mobilkonseptet. Personas og scenarioer har
blitt brukt i prosessen for & teste hvordan idéer
og konsepter vil oppleves og fungere for ulike
brukere i forskjellig kontekst. Til slutt presenteres
hvordan jeg har jobbet med prototyping og
verktay, brukertesting og konseptdetaljering.

Foto: Fotograf Birdy-Birgitte Heneide
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1 BRUKERNES BEHOV

BRUKERNES BEHOV

De ulike brukerne har behov for ulik
funksjonalitet. Samtidig er det viktig &
pépeke at primeer- og sekundaerbruker
kan ha de samme behovene. Behov og
forventninger er spesielt avhengig av
situasjon og kontekst far, under og etter
reisen. Allikevel vil jeg presentere brukernes
behov og forventninger ut i fra personas
som tidligere er presentert, ettersom de
er et god mate & simulere situasjoner og
skape engasjement.

En av utfordringene ved & sl& sammen
RuterReise og RuterBillett er & gruppere
og prioritere ulikt innhold og funksjonalitet
i en og samme applikasjon for s& &
tilfredsstille de mentale modellene til de

ulike brukerne. Det er viktig at sekvensen
av oppgavene brukerne vil utfgre ikke er
avhengig av hverandre. Primaerbrukeren
vil for eksempel ofte kun forholde seg til
sanntid og har derfor ikke behov for &

gé via reiseplanleggeren. Derfor har det
veert sentralt & lgse hvordan brukerne kan
planlegge reise og kjgpe billett uavhengig
av hverandre og samtidig ha mulighet til &
kigpe billett etter & ha planlagt en reise.

| dette delkapittelet er kravene fil
mobilkonseptet presentert gjennom
personas som representerer en mer generell
beskrivelse av brukergruppenes behov.
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PRIMARBRUKER

“Dersom appen skal fungere

for meg mé& jeg kunne se

sanntid raskt. Appen ma ogsa
veere enkel og gi meg relevant

avviksinformasjon.”

Foto: Fotograf Birdy - Birgitte Heneide



Primaerbrukers behov

Primaerbrukeren er passasjeren som
bruker kollektivtransport fordi det er det
eneste transportalternativet ved siden av
gange og sykkel. Mange bor i Oslo og
pendler med kollektivtransport hver dag
til skole eller jobb. Primaerbrukeren har
gjerne et transportalternativ de foretrekker.
Malet til primeerbrukeren er & na
destinasjon pé& raskest mulig méte. Derfor
velger primaerbruker ofte det raskeste
transportalternativet fremfor komfort.

Primaerbrukeren bruker ofte mobilen

til @ underholde seg selv pa reise med
kollektivtransport. De harer pa musikk,
spiller spill og sjekker sosiale medier for &
f& tiden til & gd&. De reiser ofte i rush-tiden
nar det er mye folk som reiser og md ofte
std.

PLANLEGGE REISE
Primaerbrukeren har et etablert forhold
til Ruter og virksomhetens tienester og

priser. De er kjent med holdeplasser,
avganger og rutetilbudet i omrédet de
reiser hver dag. De har et mindre behov
for & bruke reiseplanleggeren i hverdagen
og @nsker derfor & bruke minst mulig

tid i applikasjonen. Dersom de vil bruke
applikasjonen vil de sjekke sanntid.

I noen tilfeller vil primaerbrukeren benytte
seg av reiseplanleggeren. For eksempel
nér vedkommende har behov for & vaere
presis og vil velge spesifisert ankomsttid.
Brukerstudier viser at primaerbrukerne ofte
er skeptiske til det eneste reiseforslaget
de far fordi de har kunnskap om
alternative ruter. “Er dette den raskeste
reisealternativet?”, kan en primaerbruker
sporre seg. Dette resulterer i at de benytter
seg av andre eksisterende lasninger som
de mener gir de bedre oversikt over de
reisealternativene de kan ta.

1 BRUKERNES BEHOV
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RELEVANT INNHOLD

Siden primaerbrukerne ferdes pa en
fast reiserute i hverdagen gnsker de &
bruke minst mulig tid i applikasjonen.
Derfor krever primaerbruker @ komme
raskt og enkelt til innhold. Samtidig er
vedkommende kun interessert i innhold
som er relevant for han eller henne. Det
vil si informasjon som er tilknyttet deres
faste reiserute, for eksempel sanntid
og avviksinformasjon for spesifikke
holdeplasser og ruter/linjer.

SANNTID

| dag sjekker primaerbrukerne sanntid i
RuterReise-applikasjonen. Dette skjer pa
vei ut dgren eller nar vedkommende gér
mot holdeplassen. Det oppleves spesielt
irriterende & akkurat miste avgangen
vedkommende har planlagt & ta.

STRESS

Bevisst og ofte ubevisst blir primaerbruker
pdavirket av andre mennesker som er pd
vei mot holdeplassen eller stasjonen: ser
pé folk om de har god fart i samme retning
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og handler ut ifra det. “Ofte er jeg veldig
stressa. Rekker jeg den farste som kommer?
Jo tidligere jeg kommer meg pd jobb,
desto tidligere kan jeg dra hjem. Irrasjonelt
stress..”, kan en primaerbruker kommentere.
Jeg ser en tendens til at brukerne er
ungdvendig stresset far og under reisen,
eksempelvis ved bytte av transport.

KJGPE BILLETT

Selv om flere og flere brukere benytter seg
av RuterBillett for & kjgpe billett som varer
over en lenger periode, er det mange som
foretrekker & kjgpe billett pd reisekortet, et
plastkort som brukerne kan fylle opp med
billetter eller reisepenger. Det betyr at de
velger & gé til et utsalgssted, for eksempler
kiosk eller servicepunkt for & kjzpe billett.
Primaerbrukerne sier dette er hovedsaklig
fordi de er engstelige for & gé& tom for
batteri p& mobilen underveis pa reisen. A
bli tatt i billettkontroll uten gyldig billett er
rett og slett flaut.

Dersom primaerbruker har behov for
& kigpe billett er det ved fornyelse av



manedskort eller ved kjgp av billett utenfor
gyldig billettsone. Her krever brukeren &
kunne kigpe tilleggsbillett raskt og enkelt.
Kigp av tilleggsbillett skjer ofte p&

vei til holdeplass/stasjonen eller

rett far avgangen kommer. Ettersom
primaerbrukerne ankommer holdeplass/
stasjon i det transportmiddelet ankommer
mé& de ofte kjgpe billett nér de gar p&
transportmiddelet.

KJGPSBEKREFTELSE

Selv om primaerbruker kjgper billett for

en lenger periode av gangen trenger
vedkommende bekreftelse p& kjopet

som er gjort. Ogsa for & bli p&minnet

om at vedkommende har en gyldig

billett. Brukerstudier viser at det er
spesielt vanskelig & huske utlgpsdato for
periodebillett bédde pd reisekort og mobil.
| tillegg gér primaerbruker sjeldent inn i

RuterBillett né&r de allerede har ménedskort.

Ikke alle holdeplasser har kortleser

som betyr at brukerne ikke kan sjekke
utlepsdato pd billetten far de har gétt pa
transportmiddelet.

1 BRUKERNES BEHOV

UVENTET HENDELSE

Ettersom primaerbrukerne er godt kjent i det
omré&de de reiser kan de raskt orientere seg
om alternativ transport dersom det oppstér
et uventet avvik. Det er allikevel irriterende
& oppdage planlagte eller uventede avvik
farst pa holdeplassen eller underveis

pé reisen. | slike situasjoner synker
kundetilfredsheten. Primaerbruker har behov
for & f& informasjon om relevante avvik slik
at de kan bestemme seg for en alternativ
rute allerede ndr de befinner seg hjemme.
Dette sparer brukerne for tid og irritasjon.
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SEKUNDARBRUKER

"Dersom appen skal fungere

for meg mé& jeg f& god

oversikt over mine alternative
reiseruter og ha mulighet til &
orientere meg underveis pa

. "
reisen.

Foto: Fotograf Birdy - Birgitte Heneide



Sekundserbrukers behov

Sekundaerbrukeren velger kollektivtransport
i helgene eller ved spesielle anledninger.
Til hverdags kjgrer de bil og velger
kollektivtransport hovedsaklig for & unngé
parkeringsproblemer i Oslo sentrum.

Bade primaer- og sekundaerbruker reiser
kollektivt med destinasjonen som mal, men
sekundeerbruker velger kollektiviransport
kun av praktisk verdi. For eksempel

hvis vedkommende skal ut & spise med
kollegaer etter jobb eller er pa tur med
familien i helgene.

Sekundeerbrukeren reiser sjeldent eller

har aldri reist med kollektiviransport og
har lite kunnskap om Ruter sitt tilbud og
tienester. Sekundaerbrukers forventninger
til reisen oppstér blant annet i mate med
applikasjonen. Ruter sin applikasjon kan
veere det fgrste matet brukeren har med
Ruters tjenester, og er derfor avgjerende
for farsteinntrykk og forventninger til resten
av reisen. Vedkommende forventer &

1 BRUKERNES BEHOV

bruke mer tid til & planlegge en reise og
kizpe billett. De ankommer holdeplassen
i god il for & forsikre seg om at de rekker
transportmiddelet, for eksempel fordi det
det gdr faerre avganger i Akershus, enn i
Oslo.

PLANLEGGE REISE

Nér sekundeerbruker skal planlegge en
reise og sammenligne reisealternativer
bruker vedkommende ofte ruter.no
hjemme for & f& bedre oversikt over reisen
og priser. Grunnleggende informasjon
om avgangstid, ankomsttid, eventuelle
bytter og type transport mé vaere synlig
for at brukeren skal kunne sammenligne
alternativene. "Det jeg er mest opptatt av
er & komme meg hjem. Kan jeg ikke bare
f& de alternativene jeg kan ta.”, kan en
sekundaerbruker kommentere. | forskjell il
primaerbrukeren har sekundaerbrukerne
mindre kunnskap om tilbud, reisetider

og priser. Siden sekundaerbruker ofte
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planlegger pé forhénd er det viktig at
vedkommende har mulighet til & finne
tilbake til reiseruta dagen reisen skal
gjennomfares.

ORIENTERING

Sekundaerbrukerne trenger kunnskap

om transportalternativene sine og hvor
mye alternativene priser. For reisen har

de behov for & orientere seg om hvor
holdeplasser og stasjoner befinner seg. P&
reise har de behov for & bli orientert om
hvor de befinner seg underveis og hvor de
skal g& av. Dersom brukerne fgler at de
har bedre kontroll vil de ogsa bli mindre
stresset.

KJGPE BILLETT

Sekundaerbruker kjgper ofte enkeltbillett
nér de skal reise med kollektivtransport.
Eventuelt har de behov for & spesifisere
billettkjep for flere personer. For eksempel
pd reise med familie. Siden det ofte er
lengre avstander til utsalgssteder kan
RuterBillett vaere et enkelt alternativ for
kizp av billett for en eller flere p& samme
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reise. Allikevel viser statistikk at flesteparten
benytter seg av flerreisekort, hvor man

kan samle flere billetter pé& et og samme
reisekort.

KJGPSBEKREFTELSE
Sekundarbruker trenger kjgpsbekreftelse
som informerer om type billett, varighet til
billetten starter og varighet til reisen.



Foto: Charlotte Sverdrup

Brukere med spesielle behov

Utviklingen av konseptet har hovedsaklig
tatt hensyn til primeer- og sekundaerbrukers
behov og kontekst. Behovene til brukere
med spesielle behov har allikevel blitt

tatt hensyn til, seerlig ved valg av konsept
og veert utgangspunkt for bruk av
retningslinjer for universell utforming. Dette
blir presentert naermere i delkapittel 6.5. 1
denne oppgaven ser jeg p& behovene til
brukeren med kognitive utfordringer som
en ekstremversjon av behovene til bade
primaer- og sekundeerbrukerne ettersom
de ogsd opplever kognitive utfrodringer i
stressede situasjoner og i farta underveis
pa reise.

1 BRUKERNES BEHOV
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Foto: Nicki Twang



2 VEKTING AV FUNKSJONALITET

P& de neste to sidene presenteres fire
tabeller som viser innhold brukerne

har behov for & finne i mobilkonseptet.
Med utgangspunkt i resultatene fra
kortsorteringen har de forskjellige
funksjonalitetene blitt fordelt i fire
grupperinger: Favoritter, finn reise, kjep
billett og profil. Innholdet har blitt vektet pa
bakgrunn av innsikt fra brukerstudiene og
analysen av kundereisen. Mélet har veert &
vekte funksjonalitet for & ha et utgangspunkt
for informasjonhierarkiet i lasningen etter
hva primeer- og sekundeerbruker har behov
for a finne.

Det er tre méater & sikre god
brukervennlighet pa: frekvens, sekvens og
viktighet. Frekvens sier noe om hyppighet
av bruk og burde fa en fremtredende
plassering i sekvensen. Sekvens sier at
oppgaven som oppstdr i en sekvens
burde presenteres i en sekvens. Med
viktighet menes at viktig informasjon ma

bli kommunisert tydelig og til riktig tid
(Stickdorn og Schneider, 2011). Vektingen
av funksjonalitet tar ikke hensyn fil
hyppighet av bruk, kontekst eller innholdet
sett i sin helhet. Derfor har vekting av
funksjonalitet kun vaert et utgangspunkt for
informasjonshierarkiet og ikke en fasit.

.like all rules, you cannot
follow them blindly, and
there are always tradeoffs
that have to be made
between these elements.

- Simon Clatworthy

2 VEKTING AV FUNKSJONALITET
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FAVORITTER

Gyldige billetter

Planlagte reiser

FINN REISE

Reise fra/til

| naerheten

Tidsinnstillinger




KJ@P BILLETT

Periodebillett

Tilleggsbillett

Betaling og passord

Kvittering

Tabeller: Vekting av funksjonalitet i kategoriene: favoritter, finn reise, kjep billett og

profil. 2 ganger primaerbruker + sekundeerbruker = SUM.

2 VEKTING AV FUNKSJONALITET
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eeeee One Call 20.20 eeeee One Call 20.48 b a4 %D
Stoppesteder = # Stoppesteder ® g # Tilleggsbillett
Sgk etter stoppesteder,
adresser eller omrader
Sok Enkeltbillett Periodebillett
I nerheten
Sist brukte
I neerheten MINE HURTIGKJ@P
Oslo Vippetangen . i
Brugata ved Fiskehallen, Oslo w Enksltbillett (Sone 1) >
1 voksen
Vippet: . .
oslo o & 30-dagersbillett (Sone 1) N
Colletts gate 1 student
Hovedgya s : ) .
Oslo 24-timersbillett (Sone 1) >
Kongens gate o g 1 voksen

iTollbugata, Oslo

Tallhadan,

4 5 6

“'%One Eall & 10.44 @ 1 % 77 % -0 eeeee One Call = 10.58
o [}
= 3 Ruter# English | Reisepl Togreise
569
Planlegg reise  Sanntid  Seki kart
Sist brukte
1‘ ACY
> % @
o % qere® Kolbotn
" Jessheim skole (Ullensak ? Qslo Se
Clarion Hotel
Royal Christiania Oslo §
——
= ———
A Jerbanetorget (D) Mine favoritter -
g i)
s S 2
Pog
5 lo Sentrals (2]
Oslo Sentralstasjon: Trafi
rafikkfl:
y @ yt
S
$
&
&

b

° ® T-bane Ak |
ogle
‘ [ 4] 0]

Togreise  Rute Vis billett _Favoritt Profi

1 RuterReise (iOS)

2 RuterReise (Android)
3 RuterBillett (iOS)

4 Google Maps (iOS)
5 Ruter.no (web)

6 NSB (iOS)
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For & systematisere innsikt fra brukerstudier
og reisedagboken fant jeg det
hensikimessig @ oppsummere uttalelsene
fra brukerne i en enkel analyse. | dette
delkapittelet blir uttalelsene presentert i
kontekst av skjermbilder fra eksisterende
lzsninger. Mélet med & se pa eksisterende
og lignende lasninger var & bli bedre kjent
og hente inspirasjon. Det er lagt vekt pa
hva som oppleves som gode, ngytrale og
dérlige opplevelser fra brukernes stasted.

| Ruter sine tjenester kan brukerne se
sanntid, se kart, planlegge reiser og kjzpe
billetter. Brukerne har ulike parametre

de gadr etter ved bruk av de forskjellige
tienestene. De uttrykker sin motivasjon og
kommer med ansker for hvordan lasningen
burde veere.

Det ble ogs& gjennomfert en
ekspertevaluering av Trine Wandsemb-
Troye fra Bekk Consulting AS. Hun
evaluerte RuterReise og RuterBillett med
hensyn til universell utforming, med fokus
pd konsistens, konvensjoner, farger og
kontraster. Resultatet av metoden er en
liste med problemomré&der som jeg har tatt
hensyn til i utviklingen av mobilkonseptet.
Resultatet kan sees i Vedlegg pa side 222.

3 EKISTERENDE LOSNINGER



6 HVA VIL BRUKERNE HA?

122
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©

“Tungvint & bruke for meg som
er ny i byen og ikke vet hva
holdeplassene heter.”

“Favorittene har jeg ikke brukt. Sist
brukt ser jeg pa som favoritter.”

“Irriterende med de ekstraminuttene
de legger inn hvis man sgker fra
stedet man er der og da.”

n . .

Den viser kun en og en reise
omgangen. Gér ikke ann & f&
overblikk til planlegging av reisen.”

“Lite intuitivt hva som er den
raskeste ruta.”

"Det jeg er mest opptatt av er &
komme meg hjem. Kan jeg ikke
bare f& de alternativene jeg kan
ta. N& md jeg sjekke gjennom hver
enkelt som jeg vet g&r hjem.”

RUTERREISE (iOS)

eeeee One Call ¥ 20.20 9 % 48 % @ _»

Stoppesteder

Q_ Sok etter stoppesteder

| neerheten

Sist brukte

Oslo
Brugata

Oslo
Colletts gate

Drammen

J

Stoppesteder

eeeee One Call & 20.20 47 % W

« Reiseforslag

FRA TIL
Oslo Majorstuen
Sentralstasjon # (T-bane)

20:26

ons. 7. jan. ons. 7. jan.

ighet: 6min.

Jernbanetorget
(T-bane) @

Frognerseteren Q)

20:20

Majorstuen
(T-bane)

e

20:26

»”

o
Reiseplanlegger




RUTERREISE (iOS)

eeee0 One Call ¥ 20.13 @ 7 %50%nm >

+ D

U Wraps & Coffee

&) @ Jager

- Mona Lisa ’ hand A CosRer?
land Ristorante P

w £
?J' Blaze Go-Go Bar@ @S\Q

5 "\ ,
%) S
\ZJ S <
\A -’ @
&) %
¥
sM o,
= ‘/&‘
McDonald/s o 1
Rettigheter | ki Brukskun wl']

eeeee One Call = @ % 55 % W)
€@ Brugata

Plattform 1
Tonsenhagen ekspress

19:43 19:58 20:13 20:28

Tasen
19:41 19:56 20:11 20:26 20:41

Kjelsas stasjon
8 min 19:48 19:58 20:08 20:18 20:28 2

Plattform 2

Bygdoy
NA 19:43 19:58 20:13 20:28 20:43 20:5

Fornebu
8 min 19:49 20:01 20:13 20:25 20:37 2

Stoppesteder

"Sist gang jeg brukte appen
forsekte jeg & finne naermeste
holdeplass uten hell. ”

"Prgvde & finne naermeste
holdeplass til 12 trikken ifm.
Stortorvet, men klarte det ikke.
Savner & se trasélisten. Hva ligger
naermest® Da m& man bruke kartet,
det funker ikke sa bra.”

"Visste ikke at det er mulig & bytte
mellom de forskjellige visningene av
kartet.”

"Bruker den som oftest til & se
sanntid p& holdeplassen.”

"Er det sanntid i appen? Det har jeg
ikke funnet.”

"Jeg bruker lang tid pé& &

se plattformskillene mellom
stoppestedene. Dette gjer at jeg
bruker lang tid pd finne bussen jeg
skal sjekke”

"Det er vanskelig & skille mellom
de forskellige plattformene og type
transport.”

©

®© O

3 EKISTERENDE LOSNINGER
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"Gér tom for strem og f&r angst nér
det blir kontroll.”

“Litt vanskelig & vite hvor langt
billetten strekker seg.”

"Husker at jeg lurte litt pa

nar jeg skulle legge inn
betalingsinformasjon og nér selve
kizpet ble utfart.”

"Kortinformasjon var utdatert, og
den ville ikke godkjenne det nye
enda alt var rett. Da ble det sniking
til neste automat.”

"Jeg har den samme koden pé alt.
S& da er det lett & huske den.”

RUTERBILLETT (10S)

+ 44 % @ >

# Tilleggsbillett

eeeee One Call 20.48

Enkeltbillett Periodebillett

MINE HURTIGKJQOP

Enkeltbillett (Sone 1) >
1 voksen
30-dagersbillett (Sone 1) >
1 student
24-timersbillett (Sone 1) >
1 voksen

Kiap billett

eeee0 One Call & 20.48 $ 44 % W
Profil

BETALING OG PASSORD

Mitt lagrede bankkort: VISA 6794 )

KVITTERING

linnjohansso@gmail.com >

Automatisk kvittering: 7- og 30-dager...
VARSLING
Varsel ved utlep av periodebillett

O

Varsling 24 timer for utlep av 7- og 30-
dagersbilletter

Profil




RUTERBILLETT (10S)

eeeee One Call & 20.59 k42 % WD

< 30-dagersbillett oo

Gyldig

1 student
Utleper om
01 11 04
dag timer min sek
Gyldig i sone

1

Kontrollkode Dagens bilde

30-dagersbillett

82 % m)

®eee0 One Call & @

# RuterBillett

RuterBillett 1 t siden
Periodebilletten din utleper om
24 timer

"Har studentmanedskort pa kort.
Mobilen hadde skikkelig darlig
batteri. Det er nesten bare lettere
med kort.”

"Kan ikke bruke billetten pa

to forskjellige mobiler. Liker at
reisekortet er upersonlig. Da kan
jeg og samboer bytte pd.”

"Fikk melding om at ménedskortet
var utgatt. Den ene billetten var ikke
gyldig fer den andre er brukt opp.
Det er bra.”

©

©

3 EKISTERENDE LOSNINGER
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Ruter# English [EEIPCIPUILCTICUNIN Trafikkilyt ~  Billetter ~  VerdtAvite ~ MinSide Q
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Planlegg reise  Sanntid  Sgki kart Rutetabeller i PDF

DATO o
Jernbanetorget (8.Gunne ? Bislett (Oslo) @ 11:41 ® Avgang Ankomst seK

Mine favoritter + Flerevalg ~

«Tidligere avganger Senere avganger >
Reiserute Jernbanetorget (B.Gunnerus g.) (Oslo) til Bislett (Oslo)
Dato 08.01.2015 Reisetid: Reiselid: 9 min : 5
E e Reisealternativer
11:43 @  Jernbanetorget (B.Gunnerus g.} ianatid.. [ iart v | -
E Start Ankomst Transportmidler
= Trikk 17 mot Hananimad,i |
n 11:43 11:52 )
] 1152 @ Bislett (i Thereses g) Kantv) Reisetid: 9 min E
G Returreise 11:48 11:58 - a
Neste avgang > Reisetid: 10 min { 1 |
11:53 12:02 w
Reiseid: 9 min E
11:58 12:08 - @
Reisetid: 10 min { 1 |
12:03 12:12 =

@ "Faler jeg fér bedre oversikt nar jeg
bruker ruter.no pd macen. Mobilen
bruker jeg som regel i farta. Har
iPad ogsd som jeg bruker.”

@ "Bruker Ruter p& nett dersom jeg
kanskje ikke vet hvilken holdeplass
jeg skal p&.”

@ "Bruker ruter.no for & f& bedre

oversikt.”
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GOOGLE MAPS (105S)

-"%ogne%Jall = 10.44 @ 1% 77 % WD

= 7

S5

Z
Z
B 2
o % 150
S'\"& © et

"Har et kart jeg skjgnner og

det kan guide meg dit jeg skal
vansett hvilket fransportmiddel jeg
bruker. | tillegg viser den meg alle
alternativene. Jeg md inn og ut hvis
jeg skal preve & se alternativer i
RuterReise.”

) o
Clarion Hotel
Royal Christiania @

_———————
e

Jernbanetorget@

o]

Oslo Sentralstasjon (=) @

Google °

5

eeeee One Call ¥ 10.44 @ 7 % 78 % W)

& (=] = r  fH

Bislett Stadion
t
Jernbanetorget

Avreise kl. 10.44 ALTERNATIVER

B  10.45-10.55 10 min
gt 17

"Google Maps har mulighet til &
kun velge kollektivtransport. Har
bedre kart enn RuterReise. Og
bedre sekfunksjon.”

"Feler at jeg far bedre oversikt.”

10.45 fra Bislett

Hvert 10. min

B  10.50-11.00 10 min
g 18
10.50 fra Bislett

Hvert 10. min

©

©

®©
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"Med tre trykk har jeg fétt opp
reisealternativene. Appen er rask!”

NSB (10S)

eeeee One Call ¥ 10.58 @ 3 75 % )

Togreise

"Bra for & planlegge. Skal fra/til og
kan se togtider sortert pa den neste
som kommer.”

Sist brukte

Kolbotn

Oslo S

"Bruker NSB for & kjgpe billetter for
langdistansereiser.”

=i

"Bruker NSB-appen for & sjekke nér
togene gér. Far et raskt overblikk
over togene. Flere varianter vises i
ett og samme bilde. Perrong vises. |
RuterReise mé jeg bla gjennom alle

alternativene.”

Togreise Ruter Vis billett  Favoritter Profil

eeeee One Call 10.58 @ 3 75 % W)
. Oslo S
< Tilbake sl T
Avgang Ankomst  Linje Spor
11.05 11.22 NEN ski O [0

Sanntidsinfo ikke tilgjengelig

“Bruker NSB dersom jeg kun
skal ta toget. Vet at det kun er
togalternativene jeg vil se.”

11.31 11.42 I mysen e [

“Man md veere lokalkjent for & vite
at L1 er lokalttog og de andre er
ekspresstog.”

Ikke startet

11.35 11.52 NEN ski (i M)
_ Ikke startet

12.05 12.22 NEH sk 10
Ikke startet

12.31 12.42 Mysen 10
° Ikke startet

12.35 12,52 NEH sui 9
Ikke startet

Togreise Ruter Vis billett ~ Favoritter Profil



RUTERREISE (ANDROID)

= Wi = il 13:46
= # Stoppesteder ©)
Sok etter stoppesteder, Om &pningssiden: "Er dette avreise

adresser eller omrader L "
eller destinasjon?

Sgk... ‘
Om navigasjonen: “Leter rundt og
rundt. Navigeringen i appen er
I naerheten forvirrende. M& preve meg frem.
Vippetangen o Det er ikke appen som sier noe om

ved Fiskehallen, Oslo hvordan jeg skal bruke den.”

Vippetangen

=
Oslo
Hovedgya =
Oslo ""
Kongens gate oD

i Tollbugata, Oslo

Tallhadon

©

@
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OPPSUMMERING AV FUNN

- RuterReise: Applikasjonene er noe forvirrende for brukerne. Flere lignende
funksjonaliteter gjer det vanskelig for brukerne a forstd hva de skal/burde
bruke.

- RuterReise: Brukerne synes det er vanskelig & f& oversikt over de
forskjellige reisealternativene. Generelt noe vanskelig & f& oversikt over
reiseruta. Mange sier de far bedre oversikt pa nettsiden nér de skal
planlegge en reise.

- RuterReise (iOS): Noe vanskelig @ oppfatte de forskjellige visuelle
elementene i appen p& grunn av tett plassering.

- RuterReise: Det er tungvint & navigere seg rundt manuelt i kartet.

- Brukerne mener de fér bedre oversikt over planlegging av reise pd ruter.no
og Google Maps.
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Citymapper

*  vom

You are outside of London.
Want more? -

A Lines & Status

Get Me Home

Get Me to Work

* My Places

1 Citymapper for Android.
2 Google Maps for Android.
3 RuterReise for Android.

= # Stoppesteder @

Sgk etter stoppesteder,
adresser eller omrader

Sok...

I neerheten

Vippetangen

ved Fiskehallen, Oslo L

Vippetangen

Oslo =

Hovedgya

Oslo -

Kongens gate o

i Tollbugata, Oslo

il —



4 SCENARIOANALYSE

| dette delkapittelet utforsker jeg lignende
lzsninger som har dukket opp gjennom
brukerstudier og internettsgk. De er ikke
direkte konkurrenter til Ruter sine tjenester
fordi de enten tilbyr annen spesifikk
funksjonalitet eller brukes i andre land. Jeg
utferte en enkelt analyse hvor jeg testet
lzsningene gjennom utvalgte scenarier
for primeer- og sekundaerbruker. Méalet
var & undersgke funksjonalitet og hente
inspirasjon.

De fleste personene som ble rekruttert

til reisedagboken og dybdeintervjuene
brukte RuterReise og RuterBillett for iOS.
Derfor ble det gjennomfert en enkel
analyse og sammenligning av RuterReise-
applikasjonene og lignende lasninger.

4 SCENARIOANALYSE
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1:Jeg ma komme meg et
sted s@ fort som mulig.

CITYMAPPER

Jeg kan se alle alternativene med en gang.
Offentlig transport, g&, bil/taxi og sykkel
vises ved siden av hverandre slik at jeg

pé en enkel mate kan sammenligne mine
alternativ.

GOOGLE MAPS

Jeg ma klikke meg mellom de alternative
transportmatene for & finne ut hvilken som
er det raskeste alternativet.

RUTERREISE (ANDROID)

Jeg far kun opp ett alternativ. Dersom jeg
trykker pé Tidligere/senere far jeg opp
avganger som gér tidligere eller senere.
Her kan jeg sammenligne hvor lang tid de
alternative reiserutene tar.

RUTERREISE (10S)

Jeg far forslag p& en bestemt reiserute.
Dersom jeg blar fra hgyre mot venstre ser
jeg neste mulige reiserute/avgang. Jeg mé
bla videre mellom de syv neste avgangene
for & kunne sammenligne alternativene.

132

2: Jeg vil se tiden det tar &
reise fra A til B.

CITYMAPPER

Jeg kan skrive inn bade hvor jeg reiser
fra og til i samme skjermbilde. Jeg kan
eventuelt velge til og fra direkte i kartet.
Naér jeg trykker pad finn rute blir jeg tatt
videre til en oversikt hvor reiserutene er
sortert etter appens egne forslag og type
transport.

GOOGLE MAPS

Farst md jeg skrive inn hvor jeg vil reise fra.
Deretter spesifisere hvordan jeg vil kommer
meg dit og sé skrive jeg inn hvor jeg reiser
ifra. Eventuelt vice versa. Jeg fé&r opp
reiseforslag sortert etter neste avgang.

RUTERREISE (ANDROID)

Klikker p& hamburgermenyen og velger
Finn reise. Jeg kan skrive inn bade hvor jeg
reiser fra og til i samme skjermbilde. F&r
opp neste mulige avgang.

RUTERREISE (10S)

Velger reiseplanleggeren i fanemenyen.
Ferst md jeg velge hvor jeg vil reise fra.

Jeg blir sendt til et nytt skjermbilde og kan
enten skrive inn stoppesteder eller adresser
og/eller velge fra mine sist brukte. Deretter
gier jeg det samme for destinasjon. Fér opp
neste mulige avgang.



3: Hvilken buss gar neer
meg?

Siden jeg allerede er ganske kjent i
omrddet trenger jeg ikke informasjon om
hele reiseruten. Jeg mé& bare vite hvor
neermeste holdeplass er, slik at jeg kan
finne ut hvilken avgang jeg skal ta.

CITYMAPPER

Ved & klikke pé& bussikonet fér jeg opp

en oversikt over alle bussene i naerheten,
sortert pa avstand fra min posisjon. | tillegg
kan jeg se hvor lang tid det tar & gé il
holdeplassene. Det samme gjelder for
andre typer offentlig transport.

GOOGLE MAPS

Det finnes ikke et alternativ for & se de
neermeste holdeplassene i naerheten av min
posisjon. Eneste mulighet er & lete manuelt
i kartet.

RUTERREISE (ANDROID)

Farste side viser all offentlig transport i
neerheten av meg, sortert p& avstand fra
min posisjon.

RUTERREISE (10S)

| likhet med google maps ma jeg inn i
kartet for & lete manuelt etter den nsermeste
holdeplassen. Eventuelt kan jeg trykke pé& i
naerheten og bli tatt til en side som viser de
neermeste holdeplassene i naerheten av min
posisjon.

4: Hvor lang tid bruker jeg
med bysykkel?

CITYMAPPER

Kan finne det naermeste stativet fra min
posisjon. Videre kan jeg velge mellom & ta
den raskeste eller tryggeste ruta.

GOOGLE MAPS

Har ingen integrasjon for bysykkelsystemer,
men jeg kan velge sykkel som
reisealternativ. Dersom jeg skal benytte
bysykkelsystemet md jeg épne en annen
applikasjon.

RUTERREISE

Har ingen stette for integrasjon med
bysykkelsystemet i Oslo. Jeg m& dpne en
annen applikasjon.

4 SCENARIOANALYSE

(Hamed, 2014)
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5 FRA IDE TIL KONSEPT

Underveis i masteroppgaven har jeg
skissert idéer og forslag til konsepter

og funksjonalitet. Disse ble etterhvert
systematisert fra mer overordnede
konsepter til detaljering og funksjonalitet
(Vedlegg side 130-131). P& motsatt

side vises noen av konseptene som

ble skissert. Hensikten var & utforske
overordnet navigasjon, samt gruppering og
systematisering av funksjonalitet.

Ettersom Ruter har et behov for & dekke et
samfunnsoppdrag og tilby lgsninger for
«alle», ble universell utforming et viktig
fokusomréde og en avgjerende faktor for
hvilket konsept jeg valgte & ga videre med.

RETNINGSLINJER

WCAG 2.0 er farst og fremst rettet mot
utforming av nettsider. Funka Nu har lang
erfaring med tilgjengelighetsarbeid og
tester med brukere med ulike behov og
forutsetninger. | Retningslinjer for universell
utforming av mobile grensesnitt (2014) sier
Funka Nu at WCAG 2.0 ikke er tilstrekkelig

alene. Derfor har de utarbeidet egne

testkriterier for punktene som kompletterer
det internasjonale regelverket som offentlig
sektor er palagt & felge. Utover Funka

Nu sine retningslinjer eksisterer det lite
informasjon om utforming av uu for mobile
grensesnitt. Jeg har derfor tatt utgangspunkt
i de nevnte retningslinjene sa langt de var
relevante for valg av konseptet.

VALG AV KONSEPT

Et sentralt punkt i Retningslinjer for
universell utforming av mobile grensesnitt
(Funka Nu, 2014) har péavirket valg

av konsept: dersom det konstrueres en
applikasjon for en bestemt plattform, skal
eventuelle retningslinjer for design og
universell utforming felges, med mindre det
ikke strider mot retningslinjene. Samtidig
skal applikasjonen stgtte plattformens
karakteristiske egenskaper.

Ettersom jeg personlig var mest kjent med
platformen iOS valgte jeg & designe
spesifikt for denne. Ved valgt av konsept
ble gjenkjennbarhet til grensesnitt for iOS
sentralt og resulterte i at jeg gikk videre
med konsept nummer to.
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Skisser: Tusj pd papir. Utvalgte skisser fra detaljering etter valg av konsept. Utforsker

flat og hierarkisk navigasjonsstruktur pé& en rask og effektiv méte.
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Skisser: Utvalgte skisser fra detaljering av innhold og funksjonalitet. Utforsker

plassering, starrelser, ikoner og sammensetning av innhold.
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v

Foto: Testing av konsept med papirprototype i tidlig fase. Brukerne ble gitt enkle oppgaver de

skulle fullfare.
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6 DETALJERING OG TESTING

Under konseptutviklingsfasen ble det
skissert og utviklet prototyper for &
utforske ulike mobilkonsepter, navigasjon
og detaljering av funksjonalitet. Selv
om den digitale prototypen ble stadig
mer detaljert var det effektivt & skisse
for hénd for & utforske funksjonalitet
underveis. Istedet for & sitte & synse pé
detaljering av mobilkonseptet valgte
jeg & teste funksjonalitet ved & bruke
hyppig geriljatesting. Geriljatesting er
en enkel og uformell test der jeg selv
oppsokte personer, og spurte dem om
4 teste ut og snakke om konseptet jeg
hadde med meg. Det resulterte i rask og
kontinuerlig tilbakemelding underveis i
konseptutviklingsfasen.

PAPIRPROTOTYPING
Papirprototyping ble hovedsaklig brukt for
& utvikle og teste konsepter og overordnet
flyt i navigasjon. Her hadde scenarioene
til primaer- og sekundaerbrukerne stor
pavirkningskraft. Det ble spesielt lagt

vekt p& hva brukerne skulle se nar

de &pnet applikasjonen: en forside

med favoritter som viser gyldig billett,
lagrede holdeplasser og linjer, planlagte
reiser og relevante avvik. | tillegg ble
gruppering av funksjonalitet og visning av
innhold diskutert med reelle brukere og
ekspertbrukere.

Etter tilbakemelding p& papirprototypen
fikk jeg behov for ytterligere detaljering av
mobilkonseptet.

DIGITALE SKISSER

Programmet Sketch 3 ble brukt til & skissere
trédskisser. | lapet av masteroppgaven har
jeg reflektert litt over bruk av verktayet og
har prevd & oppsummere tankene mine

pd en kortfattet méte: Sketch 3 er et enkelt
og effektivt digitalt skisseverktay, spesielt
for designere som jobber med digitale
grensesnitt. Muligheten for h&ndtering

av ‘artboards’ og sider kombinert med
opprettelse av maler og symboler gjor
verktayet effektivt for hurtig skissering.
Samtidig er det mulig & lage presise
detaljerte grafiske skisser.
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Bilder: Et utvalg av skjermbilder fra de forste digitale skissene.



Utfordringen med en detaljert prototype
var & inkludere innhold og prioritere
funksjonalitet. Selv om jeg tidligere
prioriterte funksjonalitet ut i fra primaer- og
sekundaerbrukers behov var det viktig &

se innholdet per kategori i helhet ettersom
starrelsen pd innholdet og funksjonalitet
varierte. For eksempel ble | naerheten
plassert under Sek i kart ettersom dette
elementet tok mindre plass. Dette resulterte
i at brukeren har mulighet til & se all
funksjonalitet i samme skjermbilde uten &
matte bla seg nedover.

Vekting av funksjonalitet som er gjort i
delkapittel 6.1 pé& side 118-119 tar lite
hensyn til kontekst eller hyppighet av
bruk. Derfor métte prioritering av innhold
og funksjonalitet vurderes ytterligere ut

i fra innsikt og funn fra brukerstudiene

og analysene. Dette diskuteres videre i
delkapittel 7.3, om mobilkonseptet.

KLIKKBAR PROTOTYPE

For & sette sammen enkle, trykkbare
trédskisser ble prototypeverktayet Flinto
brukt. Det er et web-basert verktgy hvor
man kan synkronisere digitale skisser fra for
eksempel Dropbox, en nettskytjeneste som
gier det mulig & lagre og dele filer.

Den klikkbare prototypen gjorde det
mulig & teste flyt i navigasjon. | tillegg ble
gruppering av funksjonalitet testet og om
de stemte overens med brukernes mentale
modeller.

Skjermbildene pd motsatt side viser de

farste digitale skissene. Jeg la vekt pa enkel
grafikk. Farger ble i stor grad utelatt. | farste

6 DETALJERING OG TESTING

iterasjon valgte jeg en font som bar preg
av hé&ndskrift for & skape et skisseaktig og
uferdig uttrykk slik at testpersoner ikke hang
seg opp i grafiske detaljer. P& dette stadiet
var det viktig at prototypen skulle illustrere
navigasjon og funksjonalitet, men pd et
overordnet nivé for & teste flyt i oppgaver.
Dette resulterte i at testdeltakerne gav
tilbakemelding pa hvordan de ensker & se
detaljer i funksjonalitet, som for eksempel

i visning av avganger og i reiseruten,

og hvordan de gnsket at konseptet

skulle fungere og respondere pa deres
handlinger.

Flinto gjorde det mulig & legge inn enkle
transisjoner mellom skjermbildene som
ligner faktiske transisjoner i iOS. Slik
kunne prototypen hjelpe & skape de riktige
forventningene til hvor brukerne befant seg
i navigasjonen. Testene av den klikkbare
prototypen antydet at hovedmenyen var
gienkjennbar og gav brukerne en riktig
mental modell av hva slags funksjonalitet
Ruter kan tilby. Hos brukerne som allerede
er kjent med Ruter sine applikasjoner tok de
menyen som en selvfalge.

Med Flinto hadde jeg mulighet til &
distribuere prototypen med andre ved &
dele en link eller sende linken direkte til
andres mobiler. Videre kunne mottakerne
laste ned prototypen og legge den il

p& hjem-skjermen p& mobilen. Dette er
ogsd nyttig funksjonalitet med tanke pa
kommunikasjon med utviklere og kunder.



/4

KONSEPTET



* INTRODUKSJON
1 OM PRESENTASJONEN

2 KONSEPTET | KONTEKST
3 OM KONSEPTET







* INTRODUKSJON

| dette kapittelet presenteres mobilkonseptet

for plattformen iOS: integrasjonen mellom
RuterReise og RuterBillett gjennom bilder og

tekst. Presentasjonen fokuserer pd overordnet

navigasjon og noe funksjonalitet, i tillegg

til hvordan mobilkonseptet imatekommer

brukernes behov og forventninger pa reise med

kollektiviransport i Oslo og Akershus.
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1 OM PRESENTASJONEN

OM PRESENTASJONEN

| kontekst av brukeren Beate vil
handlingsforlep, prioritering av innhold
og funksjonalitet bli presentert gjennom
fiktive scenarioer. Ettersom scenarioer

for sekundeerbruker ogsd er reelle for
primaerbruker vil mobilkonseptet bli
presentert gjennom én bruker i de to
forskjellige kontekstene. Scenarioene
bygger pé& innsikt og funn fra brukerstudier
og analyser, som presenteres gjennom
primaer og sekundaer kontekst: Reise fra A
til B i et omrade brukeren er godt kjent og
reise fra A til B i et omrade brukeren er lite
kjent.

Forst blir sekundaerkontekst presentert

og demonstrerer hvordan innhold er
kategorisert, planlegging av reise er last og
hvordan brukeren far bedre oversikt far og
under reisen. Primaerkontekst demonstrerer
hvordan konseptet er designet med
primaerbrukernes krav om & komme raskt til
relevant innhold, for at brukeren kan finne
sanntids- og avviksinformasjon.

Presentasjonen illustrerer utsnitt av flyt i
navigasjon. | Vedlegg pé side 258-259
illustreres et fullstendig flytdiagram for
primaer- og sekundaer kontekst.
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Sekundaer kontekst

Skal fra A til B i et omrade
vedkommende er lite kjent.

Dette er Beate. Hun har nettopp flyttet til
Oslo etter & ha fullfert studiene i Trondheim.
Forstkommende mandag begynner hun i ny
jobb og Beate er veldig spent.

Etter & ha deltatt pd flere visninger har hun
endelig funnet hun et sted & bo, i naerheten
av sentrum. Beate har gledet seg lenge til
a flytte og ser frem til & bli bedre kjent med
byen. Hun har veert i Oslo et par ganger
for, men det er flere ar siden né.

BEATE SINE KRAV

- orientere seg for og under reise
- se reisealternativer

- spesifisere billett

2 KONSEPT | KONTEKST
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APNINGSSIDE

Det er sendag. Beate er hjemme og slapper av
etter garsdagens flyttedag. Hun har planlagt & dra
innom et lagerutsalg p& Vippetangen i hép om &
finne noe fint til den nye leiligheten. | tillegg vil hun
benytte dagen og det fine vaeret til & utforske byen
og forhépentligvis bli litt bedre kjent. Hun tenker &
gé ned til sentrum slik at hun kan f& oversikt over

naeromrddet.

Senere p& dagen skal hun treffe en venninne.
Hjemme laster hun ned Ruters app for & planlegge
hvordan hun skal komme seg fra Vippetangen til
Majorstuen. Hun &pner appen og blir mett av en
hyggelig velkomstmelding (3).

%'/Dn'tre,

2 KONSEPT | KONTEKST
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OPPDAGE FUNKSJONALITET

Beate har god tid og utforsker innholdet i appen. Hun
blar mellom kategoriene og ser at hun kan planlegge
reise og kjepe billett (2). Hun trykker pé& profil og far
gye p& betalingsinnstillingene. Hun velger & legge
inn kortinformasjon med en gang slik at hun slipper &
gigre det pd reisen (3).

2 KONSEPT | KONTEKST
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Beate har avtalt @ mgte en gammel venninne hun
ikke har sett pé& flere ar. De har avtalt @ mates p& en
kafé i naerheten av Majorstuen T-banestasjon. Hun
planlegger reisen fra Vippetangen til Majorstuen og
velger det raskeste reisealternativet (3).

2 KONSEPT | KONTEKST



7 KONSEPTET

156




UTFORSKE REISERUTE

Beate far opp reisealternativet i en stegvis rute (1). Dersom

2 KONSEPT | KONTEKST

hun blar mot hayre vises neste avgang. Beate utforsker valg
(2) og f&r opp ekstra funksjonalitet relatert til reiseruta. Hun
far sye p& se kart og trykker p& den. Kartet gir en geografisk
oversikt over reiseruta. | tillegg er holdeplassene til de
forskjellige transportmidlene markert med tydelige symboler.

Siden Beate er lite kjent i byen faler hun at planlegging av
reisen gir henne bedre kontroll og oversikt.
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LEGGE TIL FAVORITT

Beate lagrer reiseruta ved & trykke pé
stiernesymbolet gverst i skjermbildet. Hun fér
bekreftelse p& at reisen til Majorstuen er lagt i
favoritter (1). Hun trykker pa favoritter og ser at
reisen er lagret (3).

Det feles bra & ha lagret den planlagte reisen. N&
kan hun lett finne tilbake fil reiseruta pé et senere
tidspunkt.

2 KONSEPT | KONTEKST
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ORIENTERING | KART

Beate reiser hjemmefra. Hun spaserer ned mot Nationaltheateret og
Aker Brygge. Deretter fglger hun skurene ut mot Vippetangen. Hun
ser p& klokka (2) og oppdager at hun snart mé& reise oppover mot
Majorstuen. Farst gér hun innom lagerutsalget i naerheten. Beate
finner noen gamle plakater hun kan pynte med i leiligheten.

Beate studerer kartet for & finne ut hvor den narmeste
bussholdeplassen befinner seg (3). Heldigvis er ikke holdeplassen
langt unna.
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KJQGPE BILLETT VIA PLANLAGT REISE

Etter et par minutter ankommer Beate
bussholdeplassen. Hun kommer p& at hun ma kjgpe
billett. Hun apner appen og finner tilbake til den
planlagte reiseruta i favoritter. Hun velger kjep
billett via valg (1, 2). Videre velger Beate a kigpe
en enkeltbillett (4). Appen tar henne videre til kjizp
billett hvor ankomst og destinasjon taes med videre i
spesifikasjonene for billettkjgpet (3).

2 KONSEPT | KONTEKST
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HVOR MA JEG GA FOR A BYTTE

TRANSPORT?

Beate star pa Jernbanetorget etter & ha tatt buss fra
Vippetangen. Hun har nettopp gatt av bussen og
tar frem appen for & sjekke reiseruta. Beate er litt
usikker p& hvilken retning hun skal gé& for & komme
til T-banen. | den stegvise reiseruten kan Beate se at
hun befinner seg pé Jernbanetorget. Hun trykker pé
posisjonen (2) og far opp kartet som viser hvor hun
befinner seg i forhold til T-banen (3). Hun begynner
& gd i retning T-banestasjonen.

2 KONSEPT | KONTEKST
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DERSOM JEG OPPLEVER ET UVENTET AVVIK

UNDERVEIS, HVORDAN KAN JEG FA ET NYTT
REISEFORSLAG?

Beate ser pd sanntiden at T-banen gé&r om 1 min. Hun har dérlig

tid, men orker ikke lzpe. Det gér sikkert en annen T-bane om ikke

s& lenge, tenker Beate. For & fa et nytt reiseforslag drar hun siden
neddover og slipper. Et fremdriftsindikator vises gverst pa siden (2).
Siden oppdateres og hun far et nytt forslag fra sin posisjon til samme
destinasjon, Majorstuen (3).
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HVOR BEFINNER JEG MEG PA

REISESTREKNINGEN?

P& T-banestasjonen sender Beate en melding til
venninnen sin om at hun blir noen minutter forsinket
(1). P& T-banen sjekker hun reiseruten for & finne

ut hvor mange holdeplasser det er til Majorstuen.
Dersom hun trykker pa 4 Ringen kan Beate se hvor
pd reisen hun befinner seg (3). - Heldigvis er det ikke
mange stopp igjen, tenker Beate.

2 KONSEPT | KONTEKST
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Primaerkontekst

Etter et par uker har Beate funnet seg til
rette p& den nye arbeidsplassen. Hun har
fatt spennede arbeidsoppgaver og blitt
kjent med nye kollegaer. Hun har funnet ut
at trikk nummer 17 er den raskeste veien til
og fra jobb og tar den stort sett hver dag.
Om det er fint veer hender det seg at hun
tar beina fatt.

BRUKERENS KRAV

- komme raskt til innhold

- se sanntid

- informasjon om relevante avvik

2 KONSEPT | KONTEKST
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JEG VIL SE RELEVANT INNHOLD RASKT OG ENKELT

Beate sitter hjemme (1) og dpner appen. Hun far gye pd periodebilletten og
ser at den er gyldig i ti dager til.

Siden hun tar trikk til jobb nesten hver dag vil hun ha mulighet til & se
sanntid pé& trikk nummer 17 raskt. Hun trykker seg inn pé finn reise og kan
se holdeplassene i naerheten nederst p& siden (4). Hun trykker pé feltet
med Adamstuen og blir tatt til alle avgangene fra denne holdeplassen (5).
Deretter trykker hun pé stiernesymbolet ved siden av trikkelinjen hun tar til

jobb. Det dukker opp en bekreftelsesmelding om at trikken er lagt i favoritter
(6).
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SE SANNTID

Det er morning og Beate stdr og pusser tenner. Det
er mye & gjgre p& jobb og hun har et viktig mete hun
ikke vil komme for sent til. Mens hun gjer seg klar for
& dra sjekker Beate ndr trikk nummer 17 ankommer
Adamstuen (2). Hun vet at trikken gér hvert tiende
minutt, men synes det er irriterende & akkurat komme
for sent il trikken. Derfor sjekker hun sanntiden alltid
rett for hun skal dra.
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VARSEL OM PLANLAGT AVVIK

Etter jobb gér Beate innom neerbutikken. Hun far
snart besgk av venninner og pizza star pd menyen.
Mens hun plukker ut varer fra hyllen far hun et varsel
p& mobilen. Hun ser at trikk nummer 17 som hun

tar til jobb ikke stopper p& en av holdeplassene

pé strekningen i perioden 31.01-07.02. - Fint & bli
opplyst om avvik pa strekningen jeg pleier & reise
pd, tenker Beate.
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Everything is best for something
and worst for something else. The

trick is knowing what, when, for

whom, and why.
- Everett McKay
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Brukerstudier, analyser og retningslinjer
for universell utforming har veert fgrende
for hvordan konseptet har blitt utviklet,
og funksjonalitet har blitt prioritert ut i fra
primaer og sekundaeer kontekst. | forrige
delkapittel, presentasjon av konseptet,
ble det lagt vekt p& viktig funksjonalitet
giennom tenkte scenarioer. | dette
delkapittelet vil navigasjon, funksjonalitet
og resultater fra tester naermere beskrives
og diskuteres, for & utdype prosessen bak
resultatet.

Konseptet er ikke fullstendig detaljert,
og kan betraktes som et utgangspunkt
for hvordan integrasjonen kan lgses.
Hensikten er & skape forstaelse for
hvordan konseptet er bygget opp med
stette fra brukeranalyser og faglitteratur.
Mobilkonseptet vil presenteres med tekst
og eksempler fra skjermbilder. | Vedlegg
pé side 258-261 presenteres flytdiagram
av overordnet navigasjon for primeer og
sekundeer kontekst.

PERSONVERN

| likhet med eksisterende tjenester benytter
mobilkonseptet opplysninger om brukerne
for & gjere planlegging av reiser og kjep
av billetter enklere. Dette innebaerer at
applikasjonen kan bruke brukernes posisjon
med deres samtykke. Posisjonen brukes for
eksempel som alternativ ved planlegging
av reise, for & finne naermeste holdeplass
og billettsonen brukerne befinner seg

i. Posisjonen sendes anonymt til Ruters
baksystemer og kan ikke knyttes til brukerne
eller benyttes av en tredjepart.

Behandling av personopplysninger er
underlagt Personopplysningsloven. Alle
personlige opplysninger som brukerne
oppgir til Ruter, blir forsvarlig lagret og
fortrolig behandlet. Opplysningene blir
kun lagret sa lenge det er ngdvendig for &
kunne behandle vedkommendes sak eller
utfgre den aktuelle tienesten (Personvern i
Ruters tienester, 2014).
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Utsnitt 1: Innholdet i applikasjonen er gruppert i fire

primaerkategorier.



NAVIGASJON

| delkapittel 6.5 beskrives hvordan
universell utforming har vaert utgangspunkt
for valg av konsept. For & skape
gienkjennelighet til plattformen iOS

er Apple sine retningslinjer for mobile
grensesnitt blitt fulgt.

For & imgtekomme brukernes mentale
modeller er det viktig at de til enhver tid

vet hvor de befinner seg i applikasjonen

og hvordan de kan navigere seg frem og
tilbake. Mobilkonseptet bruker en hierarkisk
navigasjonsmodell i tr&d med Apple (2015)
sine retningslinjer for utvikling av mobile
grensesnitt. Skjermbilde 1 viser atien

slik type navigasjon gjer brukerne et valg
per skjermbilde til de nér sin destinasjon.
Dersom de vil navigere til en annen
destinasjon, viser skjermbilde 2 at brukerne
md navigere seg tilbake ved & bruke
tilbakeknappen averst til venstre. Denne
navigasjonsmodellen er kombinert med en
hovedmeny som skaper en flat struktur pé
tvers av innhold.

HOVEDMENY

Fast navigasjon omfatter enkle
menystrukturer som for eksempel en
tab-meny (Neil, 2014). Apple (2015)
anbefaler & bruke en tab-meny for & skape
en flat informasjonsstruktur. Utsnitt 1 viser
tab-menyen. Brukerne kan navigere fra
en hovedkategori til en annen fordi alle
de primaere kategoriene er tilgjengelige
fra hovedskjermen. Samtidig er menyen
festet til hovedskjermen uavhengig av
hvor brukerne befinner seg. Dette statter

3 OM KONSEPTET

primaerbrukers behov om & komme raskt
til innhold. | tillegg vil fast navigasjon
gigre det gyeblikkelig klart hva de
primaere menyalternativene er og orientere
sekundeerbruker om innholdet som er
tilgjengelig. Kortsorteringsavelsen gav

et godt utgangspunkt for & restrukturere
innhold og funksjonalitet. Grupperingene
fra avelsen ble utgangspunkt for de fire
kategoriene: Favoritter, finn reise, kjop
billett og profil.

Menyen er plassert i bunnen av skjermen
og har samme hayde uavhengig av hvor
man befinner seg i navigasjonen. Hensikten
er & skape en konsistent opplevelse ved at
brukerne alltid kan forvente & finne menyen
pd samme sted. Samtidig legger menyen

til rette for at brukerne enkelt kan treffe
knappene ved bruk av en hand, som er
spesielt viktig i farta og/eller pa reise.

IKONER

Difi, Direktoratet for forvaltning av IKT
(2014) anbefaler & gjenbruke eksisterende
konsepter og ikoner som har klar
betydning. Derfor valgte jeg & bruke ikoner
fra eksisterende lasninger for & skape
gjenkjennelighet til innholdet.

Kommandoer er objekter som representerer
en handling (McKay, 2013). Kommandoer
er verb og verb kan vaere vanskelig & vise
med symboler som ofte er substantiver.
Ettersom tab-menyen representerer fire
kategorier med ulikt innhold var det
hensiktsmessig & bruke ikoner og tekst for &
skape forstéelse for innholdet bak.
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Skjermbilde 3 og 4: Visning av avganger fra holdeplassen Adamstuen. Ved &

trykke pé& stierne lagrer brukerne ruten/linjen i Favoitter.
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Skjermbilde 5 og 6: Viser umiddelbar tilbakemelding til brukerne om at trikken

er lagt i Favoritter. Bekreftelsesmeldingen forsvinner automatisk.
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| en liste med informasjon er det viktig &
skape en tydelig justert oppstilling for enkel
skanning (Neil, 2014). Det har vaert en
utfordring & komponere alle elementene i
listevisninger i for eksempel oversikten over
avgangstider p& en holdeplass (skjermbilde
3 og 4). Her illustreres hvordan elementer
som hgrer sammen grupperes.

| likhet med RuterReise for Android kan
brukerne skanne tekst justert mot venstre
og stette seg til symbolene pé hayre side
for mer informasjon. Dette statter tester som
viser at mange blinde brukere pé mobil
starter oppe til venstre og beveger seg
primaert nedover langs venstre kant (Difi,
2014). Mange blinde bruker Voiceover i
iOS, en skjermleser for blinde som leser
opp det brukeren peker p&. Brukeren
holder da fingeren pé& skjermen, og gjer
dobbel bergring for & aktivere et objekt.

FAVORITTER

Brukere har gjerne bestemte forventninger
til vanlige eller standardiserte ikoner: en
stierne assosieres med lagring eller for

& utpeke favoritter (Neil, 2014). A bruke
kjente ikoner for noe annet enn sitt velkjente
formal kan fere til forvirring. | appen kan
brukerne trykke pé stierne for & lagre
holdeplasser eller ruter/linjer til favoritter.
Stierneikonet blir fylt for & indikere en

endring (skjermbilde 4).

Skijermbilde 5 viser at nér brukerne trykker
pé stiernen far de en bekreftelsesmelding
fra systemet om at ruta/linjen er lagret

til Favoritter. Det kreves kun bekreftelse

fra brukerne nér en uvopprettelig

handling forsvinner (Neil, 2014).
Bekreftelsesmeldingen hjelper brukerne
med & forst& hva som skjer uten at de

md bekrefte meldingen som kan forstyrre
arbeidsflyten. Meldingen vises derfor

3 OM KONSEPTET

midlertidig og forsvinner automatisk.

En lang tittel og mye forklarende

tekst er vanskelig for brukerne & lese
raskt (Apple, 2015). Derfor er teksten

vist p& en enkelt linje, og spréket er
kortfattet. Testing avdekket at brukerne
synes bekreftelsesmeldingen tok mye
oppmerksomhet og at dette var noe
ungdvendig. Derfor burde man teste om
kun fylt stierne er nok bekreftelse hos
brukerne, eventuelt om beskjeden kan for
eksempel vises innebygd i skjermbildet og
samtidig oppfattes av brukerne.

P& samme mate som brukerne lagrer
favoritter kan de fierne favoritten ved &
trykke pé& fylt stierne. Derfor har ikonet blitt
med inn i Favoritter. Dette er gjort for at
brukerne skal slippe arbeidet med & finne
tilbake til holdeplassen eller ruten/linjen for
sa & fjerne favoritten.

En av hovedutfordringene ved & sl&
sammen applikasjonene har veert &
spesifisere hvilken informasjon brukerne
skal se nar applikasjonen &pnes. Under
kortsorteringen grupperte deltakerne
avganger, linjer/ruter, planlagte reiser og
steder som favoritter. Fra brukeranalysene
s& jeg behovet for at favoritter ble en

type &pningsside for relevant informasjon
(skjermbilde 6).

Primaerbruker har behov for & komme raskt
til relevant innhold, for eksempel for & ha
mulighet til & sjekke sanntid ved & legge til
sine avganger og ruter/linjer de ofte reiser
med. | tillegg ble favoritter en mulighet til
& samle relevant informasjon spesifikk for
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Skjermbilde 7 og 8: Apningsside for nye brukere og brukere som ikke har

lagret favoritter eller kjgpt billetter.
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Skjermbilde 9 og 10: Finn reise inneholder funksjonalitet for & planlegge

reise, finne holdeplasser, avganger og se sanntid.
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Finn reise Valg

Utsnitt 2: Ulike brukere planlegger en reise ut i
fra ulike parametre. For eksempel brukere med
spesielle behov har preferanser pd type transport

og bruk av tid under bytter underveis pa reisen.

3 OM KONSEPTET

Fra Transportmidler
. Tidsinnstillinger
Til
]
Avgang N& >

hver enkelt bruker. Dette inkluderer blant
annet gyldige billetter brukerne har kjept.
Skijermbilde 6 viser at billettens gyldighet
vises med en “omvendt” fremdriftsindikator
for at brukerne lett kan oppfatte status.
Naér billetten er ny er indikatoren 100%.
Indikatoren tilsvarer lengden av tiden/
perioden billetten er gyldig for og synker
etter gjenstdende tid/dager.

APNINGSSIDE

For nye brukere vil favorittsiden vaere

tom. Né&r brukerne dpner appen for farste
gang blir de matt med en velkomstmelding
som forteller hva som kan vises i
favoritter (skjermbilde 7). Samtidig gir
favoritter mulighet til & fortelle hvordan
vedkommende skal bruke applikasjonen
(skjermbilde 8). Testing avdekket at
velkomstmeldingen var et ugnsket steg fra
brukerne. Grensesnittet for dpningssiden
ber kunne vise brukerne hva som er mulig
umiddelbart. I tillegg ville brukerne gjerne
vite hva de kan gjere i applikasjonen far
vedkommende laster den ned.

FINN REISE

Deltakerne i kortsorterings@velsen
kategoriserte funksjonalitet fra/til, sek og i
naerheten under reiseplanlegging. Dette ble
utgangspunkt for innhold i finn reise som
vises i skjermbilde 9.

Reiseplanleggeren hvor brukerne kan
skrive inn avreisested og ankomststed ble
hayt prioritert i delkapittel 6.2, vekting
av funksjonalitet. | tillegg viser statistikk
fra Ruter at dette er den mest brukte
funksjonaliteten i RuterReise i dag. Derfor
har elementet fatt en sentral plassering
gverst pd siden.

Det er viktig at brukerne kan trykke pa hele
tekstfeltet og ikke kun pd selve teksten.
Klikkeflaten ber f& minimum brgdtekstens
radheyde den ene veien og tre ganger
bradtekstens radhgyde den andre veien
(Funka Nu, 2014). Det trykkbare feltet
illustreres i skjermbilde 9.

Godt utformet mobile grensesnitt falger
grunnleggende regler for brukervennlighet
og respekterer brukernes innsats (Neil,
2014). Brukerstudier viser at pa farta eller

i stressede situasjoner er det vanskelig

og tidkrevende for brukerne & skrive

eller treffe riktig med tastaturet. Samtidig
avdekker brukerstudier at brukerne

reiser gjennomsnittlig mellom fire til

seks reisepunkter. Minimer bruken av
tekstinnmating i grensesnittet ettersom det
er vanskelig & tidkrevende i mobile enheter
(Funka Nu, 2014). Nar brukerne klikker i
feltene til eller fra far de derfor opp forslag
i en liste. De kan velge mellom sin posisjon,
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Skjermbilde 11 og 12: Nér brukerne trykker p& kommandoknappen Finn Reise

far de opp mulige reiseforslag etter raskeste rute.
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Skjermbilde 13 og 14: Nér brukeren klikker p& posisjoner i listen blir
vedkommende tatt videre til et utsnitt av reiseruten i kartet og far mulighet til &

orientere seg underveis.
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i tillegg til de sist brukte sekene. Her kan
de velge avreisested/ankomststed direkte
ved bergring, istedet for & bruke tastaturet.
Dette illustreres i skjermbilde 10.

VALG AV REISERUTE

Brukerstudier viser at b&de primaer- og
sekundaerbrukers mal er & nd destinasjon,
og gjerne pd raskest mulig mate. | tillegg
gir brukerne uttrykk for at de ansker bedre
oversikt over alternative reiseruter mellom
A og B. | skjermbilde 12 f&r brukerne

opp en oversikt over mulige reiseforslag
sortert etter raskeste rute. Samtidig kan

de se hvor lang tid det tar & g& og sykle,
ettersom dette er primaerbrukers alternative
fremkomstmidler. Det er ikke mulig for
brukeren & kunne redigere til /fra underveis
da testing viser at dette fremstar som
forvirrende for brukerne. For & redigere
reiseruta ma de ga tilbake til forste side i
finn reise. | reiseforslag (skjermbilde 12)
yiret brukerne gnske om & legge inn en
funksjon for filtrering.

Nér brukerne har valgt den foretrukne
reiseruten navigeres vedkommende videre
til en liste som viser reiseruten i detal;
(skjermbilde 13). Den gré markeringen
viser brukerens posisjon og oppdateres
kontinuerlig etter hvor vedkommende
befinner seg. | likhet med eksisterende
lzsninger vises sanntid i minutter og
rutetider som klokkeslett. Tid oppdateres
live i skjermbildet og vises spesifikt for hvert
sted i reiseruten.

3 OM KONSEPTET
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Skjermbilde 17: Brukeren kan utfare flere

handlinger ved & trykke pé valg averst

til hoyre.

Skjermbilde 18: | popup-menyen har

brukeren mulighet til & velge mellom de

forskjellige billettene.

Skjermbilde 19: Informasjon om

reiseruten blitt tatt med inn i kjep

billett slik at brukeren slipper & utfere

tekstinnmating og huske avreisested/

ankomststed.



For & gjere det enklere for brukerne &
orientere seg pd reisen kan vedkommende
trykke direkte i listen over reisen og bli

tatt til visning av ruten i kart (skjermbilde
14). Dette er spesielt nyttig nar brukeren
skal orientere seg om holdeplasser ved for
eksempel bytte av transport. Legg merke
til at rute- og linjefarger benyttes for @
differensiere transportmidlene uten at dette
er eneste meningsbaerende element.

| noen tilfeller opplever brukerne uventet
avvik underveis pa reisen. For eksempel
fordi vedkommende blir forsinket under
bytte av transport. Brukerne kan oppdatere
reiseruta pd to méter: ved ‘pull to
refresh’, som er en standard bevegelse
for iOS. Brukeren drar siden nedover

og slipper for & oppdatere siden, eller
han kan velge oppdater fra posisjon i
fra valg everst til hayre (skjermbilde 17).
Sideindikatoren animeres til en ‘spinner’
eller en fremdriftsindikator, mens det nye
reiseforlaget laster.

SIDEINDIKATOR

Sideindikatoren er markert i skjermbilde 13.
Den er plassert gverst pa siden for & vaere
godt synlig uten at den kommer i veien

for brukernes oppgaver. En sideindikator
brukes for & vise antall sider og hvilken
som er synlig akkurat n&. Den er sekvensiell
og uten etikett og krever at brukeren blar
frem og tilbake for & finne det de leter etter

3 OM KONSEPTET

(McKay, 2014). Apple (2015) kaller dette
‘page control’. Nar brukeren blar fra hayre
mot venstre far vedkommende se neste
avgang for den samme reiseruten. Dette er
nyttig dersom brukerne ikke rekker farste
avgang uten at de mé begynne pa nytti
finn reise. Dersom brukerne blar mellom
sidene blir de oppmerksom pé& hyppighet
mellom avgangene.

KJGPE BILLETT

Navigasjonen legger til rette for at
brukerne kan utfere handlinger i sin
naturlige sekvens. Med det mener jeg at
brukerne burde ha mulighet til & planlegge
en reise og deretter kjgpe billett for den
planlagte reisen.

Nar brukeren har planlagt en reise kan
vedkommende kjgpe billett ved & trykke p&
valg gverst til hayre (skjermbilde 17). Da
dukker det opp et action sheet. Action sheet
er et sett av valg knyttet til en oppgave
brukeren starter og vises som en popover
(Apple, 2015). Kontekstuelle menyer er
som oftest brukt for p& vise kommandoer
for et spesifikt objekt eller kontekst (McKay,
2013). Nér brukeren trykker pa kjop billett
far brukerne opp ytterligere valg om type
billett (skjermbilde 18). Her mé& navnet kjop
billett i popover eventuelt endres til for
eksempel velg billett ettersom testpersonene
lurte p& om de kjapte billett direkte eller
ble tatt videre til et nytt steg. Nar brukeren
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velger for eksempel enkeltbillett blir
avreisested og ankomststed tatt med inn i

kigp billett (skjermbilde 19).

Funn fra brukerstudier og analyser viser

at kjgp av billetter i RuterBillett er raskt og
enkelt for brukerne. Derfor er utforming av
funksjonalitet og prioritering tilsvarende

lik som i eksisterende lasning (skjermbilde
20). Tilleggsbillett har allikevel fatt starre
oppmerksomhet pd lik linje med enkeltbillett
og periodebillett ettersom den var
vanskelig & oppfatte i RuterBillett for bade
iOS og Android. Samtidig avdekker innsikt
at mange som bruker det fysiske reisekortet
ofte kjzper tilleggsbillett nar de reiser
utenfor gyldig sone. Annen funksjonalitet
relatert til billetter er lagt under kategorien
Profil.

| RuterBillett er det mulig & kjgpe billett med
kun to klikk etter at applikasjonen er &pnet.
| dette mobilkonseptet mé& brukerne klikke
ferst pa kategorien kjop billett dersom
favoritter alltid er apningsside. Det betyr

at det kreves mer arbeid av brukeren for &
komme i mal. Dette kan eventuelt lzses ved
at kjep billett vises farst dersom brukeren
ikke har en gyldig billett fra fer. Dette burde
utpreves og testes videre.

3 OM KONSEPTET

SOK | KART

| RuterReise ligger kart som egen kategori
i menyen. Test av eksisterende lgsning
avdekker at brukerne sjeldent bruker
kartet. Primaerbruker foretrekker & finne
holdeplasser via i naerheten (skjermbilde
21). Sekundaerbruker bruker kartet dersom
vedkommende vil finne ut hvor de befinner
seg i forhold til naermeste holdeplass,

men dette kan vaere en tungvint manuell
prosess. Dersom brukerne skal navigere seg
i kartet foretrekker de andre tienester som
hovedsaklig er ment for navigasjon i kart.

Sek i kart havnet under kategorien

finn reise ettersom brukerne sa pa

denne funksjonen som end del av
reiseplanleggingen (skjermbilde 21). Det
kan vurderes om sgkefunksjonen burde sl&s
sammen med szk i fra/til ettersom dette er
lignende funksjoner.

Skijermbilde 23 viser at brukerne kan sgke
etter holdeplasser, adresser og ruter/
linjer. For @ minimere tekstinnmating ved
sok er auto-complete nyttig. Auto-complete
foreslar ord nér brukeren starter innmating
av tekst (Funka Nu, 2014). Nar teksten
skrives inn i sgkefeltet dukker det opp et
sett med mulige resultater. Nar brukeren
fortsetter inntastingen vil resultatene snevres

tilsvarende inn.
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Skjermbilde 25: Profil samler forskjellige innstillinger.
Skjermbilde 26: Avviksvarsling til riktig tid i riktig kontekst.



PROFIL

Kortsorteringsgvelsen gav utgangspunkt
for & legge innstillinger og
betalingsinformasjon i kategorien profil
(skjermbilde 25). Profil inneholder mange
av de samme innstillingene i eksisterende
lzsninger i dag og bruker typiske
konvensjoner for iOS. For eksempel brytere
for & skru en innstilling pd eller av (McKay,
2013). | tillegg er annen funksjonalitet
knyttet til billetter lagt her. Testing viste

at innhold i profil stod til brukernes
forventninger ettersom de ikke falte det
passet inn under andre kategorier. Siden
mesteparten av funksjonaliteten er av type
innstilling eller historikk kan innstillinger
veere er et bedre navn for kategorien, men
ber testes far man med sikkerhet kan si at
det er en bedre lgsning.

AVVIKSVARSLING

| noen situasjoner er det hensiktsmessig

& kreve oppmerksomhet fra brukerne.
Brukerstudier og analyser viser at
manglende kunnskap om planlagte avvik
skaper irritasjon og mindre fillit overfor
Ruter. Né&r brukerne lagrer holdeplasser og
ruter/linjer i favoritter gir applikasjonen
varsel om avvik p& disse.

3 OM KONSEPTET

Varsler skal benyttes for & holde brukerne
informert om viktige hendelser fil riktig

tid (McKay, 2013). Nar det oppstar

avvik pé& for eksempel ruter/linjer som
ligger i favoritter fér brukeren et varsel
vavhengig om vedkommende befinner seg
i applikasjonen eller ikke (skjermbilde 26).
Varselet m& komme minst en dag i forveien
av det planlagte avviket slik at brukerne har
mulighet til & orientere seg om alternative
ruter. Varselet opplyser om avviket med et
enkelt sprak p& en kortfattet méte. Dersom
brukerne vil ha mer informasjon kan de
trykke pé les mer. Da épnes applikasjonen
og brukeren kan lese utfyllende
informasjon, i likhet med de eksisterende
lzsningene i dag.

P& en annen side kan varslene vaere
irriterende for brukerne og man skal

bruke de med forsiktighet. Derfor har
brukerne mulighet til & trykke pa ikke
forstyrr for & sla av avviksvarslingen. Under
testingen var deltakerne positive til denne
funksjonaliteten. Allikevel er det vanskelig
& si hvordan brukerne faktisk vil respondere
pé varselet i riktig kontekst. Fer man med
sikkerhet kan si om dette er en god mate

& lgse avviksvarsel pd er hensiktsmessig &
teste med en implementert prototype.
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FARGER OG KONTRASTER

Det har liten grad veert tid til @ jobbe med
den grafiske utformingen av grensesnittet
og det har heller ikke veert et mal i seg
selv. Allikevel har det vaert sentralt & jobbe
med farger og kontraster med hensyn fil
universell utforming.

Brukerne befinner seg ofte utendgars ved
bruk av applikasjonen. Tester avdekker

at det som vises pé& skjermen er vanskelig
& se ndr mobilen brukes i direkte sollys
(Funka Nu, 2014). Derfor har det vaert
viktig & ta hensyn til gode kontraster som
oppfyller kravene til WCAG 2.0. Her er
verktayet Color Contrast Checker brukt for
4 sikre gode kontraster og god lesbarhet
for brukerne (Se http://webaim.org/

resources,/contrastchecker/).

Ruters fargepalett er brukt under

utformingen av mobilkonseptets grensesnitt.

Ruter gnsker & bruke rute- og linjefargene
fra trafikkbildet i for & skape assosiasjoner.
Samtidig kan farge aldri brukes alene som
informasjonsbaerer, fordi vi har ulik evne
til & oppfatte farge (Difi, 2014). Derfor er
farger brukt i kombinasjon med tekst og
symboler.

3 OM KONSEPTET
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* INTRODUKSJON

Ambisjonene om hvor mye jeg skulle f& gjort i
lzpet av masteroppgaven ble etterhvert justert.
Desto naermere jeg kom et detaljert konsept
desto mer ser jeg kunne vaert gjort annerledes.
Derfor mener jeg dette kapittel er en viktig del Sl
av leveransen i masteroppgaven. | delkapittel
8.1 reflekterer jeg over prosessen, tilnsermingen
til oppgaven, arbeid med universell utforming

og kommunikasjon med Ruter og interessenter.
Til slutt evalueres konseptet og avslutningsvis
reflekterer jeg over studenttilvaerelsen og
masteroppgaveformatet. | delkapittel 8.2 belyser
ieg Ruter sine utfordringer og kommer med
forslag til veien videre for kontinuerlig arbeid

med Ruters tienester.

Foto: Catchlight Fotostudio AS
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Foto: Charlotte Sverdrup
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REFLEKSJON

TJENESTEDESIGNMETODIKK
Denne masteroppgaven har brukt
tienestedesignmetodikk for & bli kjent med
Ruter, kartlegge brukerne og kundereisen.
Eksisterende tjenester har blitt analysert
med fokus pé planlegging av reise og
kigp av billett. Innsikt og funn la grunnlag
for en designbrief hvor mélet var & sette
rammer for hvordan integrasjonen mellom
RuterReise og RuterBillett skulle lases.

Tienestedesignmetodikk farte til

en bedre forstaelse for brukernes

behov og motivasjon i kontekst langs
kundereisen. Med tilbakeblikk pé
designprosessen mener jeg Ruter kan
skape mer verdi for brukerne ved & benytte
tienestedesignmetodikk i utviklingen av
pdagdende og kommende prosjekter. Ved
& gjennomfere en grundig tienesteanalyse
kan bedriften f& en god evaluering og
vurdering av den eksisterende tienesten,

i tillegg til hvilke kontaktpunkt som méa
endres, forbedres og legges til.

Tienestedesignmetodikk har vaert sentralt
for & forst& nér og hvor behovene oppstar,
for & kunne imgtekomme brukernes
forventninger fer, under og etter reisen.
Samtidig har metodene vaert til hjelp for

1 REFLEKSJON

& strukturere informasjon, analysere og
sette et helhetlig bilde pé kundereisen og
handlingsforlap.

Kundereisekartene har vaert gode iterative
verktay. Etterhvert som jeg tilegnet meg ny
kunnskap ble informasjonen reflektert over
og kundereisekartene oppdatert.

UNIVERSELL UTFORMING
Masteroppgaven har bidratt til en
innfgring i universell utforming (uu) og
veert avgjerende for valg av konsept.
Ruter skal dekke et samfunnsoppdrag og
tilby lgsninger for alle. Ved & inkludere
brukere med spesielle behov tidlig i
konseptutviklingsfasen og fokusere pa uu
mener jeg Ruter har mulighet til & treffe et
starre marked, og samtidig utvikle lasninger
som fungerer bedre for alle.

A jobbe med uu i konseptutviklingsfasen
har handlet om & opparbeide et tankesett
med hensyn til vy, ikke bare g& inn med

en sjekkliste i slutten av leveransen. For
eksempel med tanke pd valg av konsept og
hvordan konseptet skal konstrueres.

Det har veert mye informasjon & sette seg
inn i og vanskelig & skaffe reell innsikt
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fra brukere med spesielle behov. Derfor
ble mesteparten av innsikt basert pa
litteraturstudier. Jeg har veert i kontakt med
flere organisasjoner (Blindeforbundet,
Funksjonshemmedes Fellesorganisasjon,
Norsk forbund for svaksynte og Funka

Nu) for & knytte kontakter, men dessverre
uten hell. Dersom jeg hadde hatt mer tid

til disposisjon skulle jeg jobbet hardere

for & skaffe reelle testpersoner. Dersom
jeg skulle gjort masteroppgaven p& nytt
hadde det vaert interessant @ jobbe med en
problemstilling mer mélrettet mot universell
utforming.

PROSESSEN

Designprosessen har definitivt ikke vaert en
linezer prosess. Derfor har dokumentasjon
av prosessen veert utfordrende i seg selv.
Under planlegging av prosjektet i august
laget jeg et diagram som gav meg oversikt
over antall uker og dager jeg hadde

til disposisjon under masteroppgaven
(Vedlegg side 225). Diagrammet ble

kun brukt som et utgangspunkt for tid il
r&dighet, og fasene har veert mer parallelle
enn diagrammet gir uttrykk for.

Designprosessen har veert iterativ og ny
innsikt har bekreftet, avkreftet, bidratt som
inspirasjon eller veert med pd & pavirke
valg underveis. Nér jeg lot designfasene
flyte mer parallelt falte jeg det var lettere
& bli inspirert og jeg fikk en bedre flyti
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arbeidet jeg gjorde, selv om dette betydde
at jeg matte héndtere flere oppgaver pé
samme tid.

| utgangspunktet ville jeg benytte

like mye tid til innsikt og analyse som
konseptutvikling og detaljering. | ettertid
ser jeg at bruker- og kundereiseanalysen
var en mer omstendelig prosess enn
forventet og jeg kom derfor senere i gang
med konseptutviklingen. | tillegg har
dokumentasjon og rapportskriving tatt mye
tid som resulterte i at jeg matte sette strek
for detaljeringen mens leken var god. Dette
resulterte i at jeg ikke har kommet like langt
med detaljeringen av konseptet som ansket.

EVALUERING AV KONSEPTET
Det har veert en utfordring & jobbe

med videreutvikling av tienester som
mange er fornayd med. Kartlegging og
analyse viste allikevel at det var rom for
forbedring. Spesielt ved planlegging av
reiser, orientering under reise og relevant
avviksinformasjon.

Det er krevende & designe for endret adferd
og det kreves stor forstaelse for brukerne
for & f& det til. Derfor har jeg lagt vekt p&

& beholde funksjonalitet som oppleves som
bra for brukerne. Mange synes det er enkelt
og raskt & kjgpe billett med RuterReise.
Derfor er funksjonalitet under kjep billett
stort sett lik som i dag. Favoritter legger til



rette for at primaerbrukerne kommer raskt fil
relevant innhold. Med bedre oversikt over
reisealternativer og orientering underveis
pé reiser far sekundaerbrukerne bedre
kontroll og skaper trygghet.

A jobbe med et mobilkonsept som skal
tilfredsstille mange har veert en stor
utfordring. Jeg mener det har vaert riktig

4 differensiere Ruters kundesegmenter

i kategorien primaere og sekundaere
brukere. Utvikling av personas var en
bevisstgjgring om at kontekst er en

viktig parameter for prioritering av
funksjonalitet: A reise fra A il B i et omréde
brukerne er kjent i eller reise i et omrade
brukerne er ukjent i. Det har veert hardt &
prioritere innhold og funksjonalitet for &
tilfredsstille begge brukergruppene, samt

& presentere innholdet i et lite mobilformat.
P& dette tidspunktet er det vanskelig &

si om mobilkonseptet tilfredsstiller alle
brukerbehov. Allikevel mener jeg konseptet
er et godt utgangspunkt for hvordan
integrasjonen kan lgses.

Et eventuelt motargument ved & sl&

sammen RuterBillett og RuterReise er at

det gker applikasjonens kompleksitet og
det blir vanskeligere & tilfredsstille alle
brukerbehovene p& samme tid. | tillegg
viser tendenser at mange applikasjoner gér
i motsatt retning og jobber mot & forenkle
og skille ut sentrale oppgaver. For eksempel

1 REFLEKSJON

har Facebook én hovedapplikasjon og

en applikasjon kun for meldinger. Ut i

fra brukerstudier og analyser mener jeg
det er flere argumenter som peker mot

en sammenslding og nd i ettertid star jeg
fortsatt fast ved at RuterBillett og RuterReise
burde samles til en applikasjon.

DETALJERING

Mobilkonseptet er ikke like detaljert

som @nsket ettersom det p& et tidspunkt
var hensiktsmessig & sette strek for

& kunne benytte resten av tiden fil
dokumentasjon og rapportskriving. Neste
steg i detaljeringsprosessen ville veert

4 teste mer og jobbe videre med tekst,
ikoner, plassering og videre utforming av
funksjonalitet og visuelle elementer.

Tekst pa knapper som farer til handlinger
er vanskelig, men er ekstremt viktig for &
kommunisere riktig. Det ble liten tid til &
iterere over tekster i sekundeere menyer
(popups og popovers). Dette burde testes
videre.

Det har veert utfordrende & prioritere
innhold og funksjonalitet og samtidig legge
til rette for god uu. Samtidig eksisterer det
f& retningslinjer for mobile grensesnitt.
Retningslinjene som finnes sier blant annet
at grafiske ikoner skal merkes, men ogsé
at man skal jobbe mot & skape et rent
design. Jeg métte prioritere hardt og tok en
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8 EVALUERING

avgjerelse pa @ kutte merkingen pé enkelte
ikoner for & gjgre det visuelle uttrykket

mer ryddig. Dette gjelder for eksempel
stierneikonet for @ lagre ruter/linjer,
holdeplasser og planlagte reiser.

Tilsynelatende finnes det ikke noe ikon
for periodebillett og derfor er det kun
brukt tekst pé knappene for kjgp av de
forskjellige billettene. Alternativt kunne
det vaert interessant & jobbe videre med
hvordan man kan differensiere tydeligere
mellom de forskjellige billettene.

NESTE STEG

Dersom masteroppgaven var et reelt
prosjekt ville et av de neste stegene vaert
& involvere utviklere for konseptet er

for detaljert. Bade for & gi de eierskap

til tienesten og for & avdekke tekniske
muligheter og begrensninger. | tillegg ville
jeg giennomfart flere tester med brukerne
ute i trafikkbildet, gjerne med en eller to
utviklere til stede, slik at de opparbeider
forst&else for hvem brukerne er og hvilke
behov de har. Samtidig far de innsikt i
hvordan konseptet fungerer og hvorfor det
er utformet akkurat slik.

KOMMUNIKASJON MED
INTERESSENTER

A kommunisere med eksterne fagfolk i
Bekk Consulting AS, Knowit, ShortCut
AS og Making Waves, i tillegg til Ruter
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gav inspirasjon og motivasjon til & levere
kontinuerlig og reflektere gjennom hele
prosessen. P& grunn av anbudet Service
og vedlikehold av mobilapplikasjoner i
hast var det i siste halvdel av semesteret
vanskelig & f& kontakt med eksterne
interessenter pd grunn av taushetsplikt.
Allikevel har anbudsperioden i liten grad
pavirket fremgangen i prosjektet, men jeg
tror at flere diskusjoner med ekspertbrukere
ville bidratt positivt i utviklingen av
konseptet.

Samarbeidet med Ruter har ikke vaert like
tett som hapet. Né&r vi knyttet kontakt i
august var Ruter tydelig pa at de kunne
bidra med relevant informasjon, men

at eventuelle meter matte avtales i god
tid. Selv om Ruter la frem hva de kunne
bidra med kunne jeg tatt mer initiativ til &
inkludere de i designprosessen, bade ved
& presentere innsikt, idéer og konsepter,

i tillegg til hvordan de mer konkret kunne

bidra.

A kommunisere med forskjellige
interessenter har definitivt vaert en nyttig
leeringsprosess og ikke minst inspirerende
og engasjerende. Alle har vaert
imgtekommende med positive holdninger
til masteroppgaven. De har delt relevant
kunnskap og gitt innspill. Samtidig kunne
jeg veert enda flinkere til & benytte meg av
ressurser, spesielt hos Bekk Consulting AS,



ved & ta mer initiativ til & avtale mater for
innspill og tilbakemelding.

| am a horse for a single
harness, no cut out of
tandem or team-work... for
well | know that in order to
attain any define goal, it is
imperative that one person
do the thinking and the
commanding.

- Albert Einstein

AVSLUTNINGSVIS

Etter flere &r pd Institutt for produktdesign
og mange gruppearbeid bak meg

har det veert litt utenom det vanlige

& gjere en masteroppgave uten flere
gruppemedlemmer & spille pa lag med.
Samtidig har det veert godt & vaere sin
egen sjef og kunne ta siste ordet i alle
avgjerelser.

Som student sitter man i seerposisjon og
er 'friere’ til & gjere feil, og leere av dem.
Det er flere ting jeg ser kunne blitt gjort
annerledes i masteroppgaven. Blant
annet kunne jeg jobbet mer med testing
av konseptet og inkludert interessenter

1 REFLEKSJON

underveis i prosessen. Analyser, formidling
av innsikt og rapportskriving har vaert en
tidkrevende prosess, i fillegg til at mye av
tiden i starten gikk med til & sette seg inn i
eksisterende innsikt.

Det vaert krevende & forholde seg il

de forskjellige interessentene, fordype
seg i prosjektet, dokumentere og skrive
rapport. Selv om jeg har blitt flinkere il

& estimere tid for forskjellige oppgaver
har det vaert vanskelig & estimere tid il
rapportskriving. Jeg kunne vaert flinkere til &
dokumentere underveis og jobbet hardere
for & konkretisere funn og designbrief

i tidligere fase slik at det ble mer tid til
konseptutvikling og detaljering.

Det har veert spesielt gay & utforske og
teste ulike metoder som jeg har laert mye
av: & fasilitere, holde intervjuer, teste og
ikke minst formidle og diskutere prosjektet
med bade designere og ikke-designere.
Jeg ser mye verdi i de erfaringene jeg har
gjort og gleder meg til & ta de med meg ut i
arbeidslivet.
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8 EVALUERING

VEIEN VIDERE

Ruter AS samordner, organiserer

og planlegger kollektivtransporten i

Oslo og Akershus. Sett sammen med
samarbeidspartnere er Ruter en viktig
ambassader for & fremme gode
opplevelser for kollektivtransporten i
regionen. For & skape konsistens md& Ruter
ha kontroll over hvordan forventninger
skapes og mater brukerne gjennom hele
kundereisen.

Jeg ser at mange er forngyde med tilbudet
som finnes i dag. Men mange md finne seg
i mye ndr kollektiviransport er deres eneste
fremkomstmiddel. Kollektivtransport har en
sentral funksjon i manges hverdag. Det er
viktig at Ruter legger til rette for og tar vare
pé alle kunder, inkludert passasjerer med
spesielle behov.

Innsikt viser at brukerne utfarer oppgaver
pé tvers av digitale flater. Samtidig ser jeg
at Ruter har utfordringer med & legge til
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rette for at tienesteleveranderene snakker
sammen og samkjerer sine lgsninger.
Fremover blir det mer og mer viktig

for Ruter & skape konsistens lang hele
kundereisen, spesielt pd tvers av digitale
flater. Jeg tror videre arbeid med Ruters
designmanual kan veere et utgangspunkt
for sikre en mer konsistent opplevelse for
brukerne langs kundereisen. Dette vil kreve
starre prosessendringer for béde Ruter og
tienesteleveranderene.

Med en designmanual tenker jeg ikke en
stor PDF, men et dynamisk dokument som
inneholder standardiserte elementer og
beskrivelser med eksempler p& hvordan
de skal brukes. Elementene kan vaere
bade digitale og fysiske. Det er viktig &
beskrive hvordan de skal brukes i digital
kontekst og i trafikkbildet. Ikke bare visuelle
elementer skal med i designmanualen. For
& jobbe med konsistens langs kundereisen
ma sekvensen av oppgavene brukerne



giennomfarer tilneermes og samkjares i alle
kanaler. Dette krever gode beskrivelser og
illustrasjoner. Videre ma det vaere mulig

for leveranderene & kunne oppdatere
designmanualen kontinuerlig nér endringer
blir gjort. Like viktig er det at dokumentet
brukes kontinuerlig i prosessen, ikke bare

i slutten av leveransen. Derfor ma det
beskrives hvordan designmanualen skal
brukes for & sikre konsistens gjennom hele
tienesteutviklingen.

| denne masteroppgaven har jeg hatt

god tid fil innsikt- og analysearbeid
sammenlignet med en reell
arbeidssituasjon. Prosjektet har vaert en
modningsprosess og det har veaert mye rom
for refleksjon. Jeg har heller ikke vaert last
av rammebetingelser underveis i prosjektet,
bortsett fra de jeg har satt selv. Derfor
héaper jeg tankene mine kan gi inspirasjon
og komme til nytte i det kontinuerlige
arbeidet med Ruters tjenester.

Foto: Iver Gjendem og Grim Evensen /Bonanza

2 VEIEN VIDERE
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AKTIVITETSLOGG

En oversikt over aktivitetene som er blitt gjennomfert i forbindelse med masteroppgaven.
Testing av konsepter og prototyper ble gjennomfert kontinuerlig under
konseptutviklingsfasen og er derfor ikke naermere spesifisert.

2014
07. april: Telefon m/ Tom Erik Jonsrud, T&I

13. august: Mgte m/ Hanne Nettum Breivik, Ruter

26. august: Magte m/ Emmy Reehorst, Making Waves

26. august: Mgte m/ Songying Lu, Know It

27. august: Mate m/ John Erik Holager, Live Work

29. august: Workshop — Hvordan finne det egentlige problemet, Bekk Consulting
AS

1. september: Mate m/ Marius Mathiesen og Cathrine Stenstadvold, ShortCut AS
5. september: Mgte m/ Christin Staubo, Bekk Consulting AS

9. september: Mgte m/ Tom Erik Julsrud, Transportekonomisk institutt

10. september: Mate m/ John Eivind Hallén, ShortCut AS

11. september: Gjennomgang av reisedagbok m/ Maria Skaaden, Making Waves
19. september: Oppfglgende intervju ifm reisedagboken

22. september: Oppfalgende intervju ifm reisedagboken

23. september: Oppfalgende intervju ifm reisedagboken

23. september: Intervju av person m/ kognitive utfordringer

24. september: Mgte m/ Trine Wandsemb-Troye, Bekk Consulting AS

25. september: Oppfalgende intervju ifm reisedagboken

26. september: Oppfelgende intervju ifm reisedagboken

27. september: Oppfalgende intervju ifm reisedagboken

27. september: Oppfalgende intervju ifm reisedagboken

27. september: Oppfalgende intervju ifm reisedagboken
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24. oktober: Midtsemesterpresentasjon m/ masterstudentene
25. oktober: Workshop - What if.. m/ potensielle brukere
31. oktober: Workshop - Psykologi for UX’ere, Bekk Consulting AS

. november: Seminar - F& grep om kundereisen, Creuna
. november: Kortsorteringsavelse m/ to brukere hver for seg

@ O~ O

. november: Kortsorteringsevelse m/ liten gruppe pd to personer

9. november: Kortsorteringsavelse m/ liten gruppe pd to personer

17. november: Kurs om universell utforming m/ Direktoratet for forvaltning og IKT, Difi
18. november: Seminar — Mobile applikasjoner underveis, Transportakonomisk institutt
18. november: Magte m/ Trine Wandsemb-Troye, Bekk Consulting AS

25. november: Kurs i Sketch m/ Meng To hos Bekk Consulting AS

15. desember: Presentasjon av konsept for Songying Lu, Knowit

2015

5. januar: Fotografering av mobilkonsept i kontekst
22. januar: Innlevering av rapport

30. januar: Sluttpresentasjon av masteroppgave
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DYBDEINTERJVU

Hensikt med denne samtalen er & f& dypere innsikt i reisedagboken din, i tillegg til &
finne inspirasjon til nye idéer. Jeg tenkte vi farst kan snakke litt om reisedagboken og
etterpd kartlegge reisen din.

Resultatene fra denne samtalen vil kun brukes konfidensielt i masteroppgaven. Jeg
vil gjerne ta noen bilder underveis for dokumentasjon til rapporten. Er det i orden
for deg? Har du noen spgrsmdl fer vi begynnere

1. REISEDAGBOKEN
Hva
Semi-strukturert intervju. 15 min.

Mal
|dentifisere behov, motivasjon og kontekst. Finnes det et manster? Hva er det
egentlige problemet?

. Kan du fortelle om hvordan det var & skrive om reisene dine i reisedagboken?
. Hva valgte du & skrive om2 Hvorfor?

. Kan du fortelle litt om hvordan det var & ta bilder underveis?

. Hva valgte du & ta bilder av2 Hvorfor?

. Kan du fortelle om hvorfor du reiser med kollektiviransport?

. Kan du fortelle om hvordan du disponerer reisetiden din2

NO O N WN =

. Kan du fortelle om sist gang du opplevde noe uventet pé& reise med
kollektivtransporte

8. Kan du fortelle om sist gang du kjgpte billett2

9. Hva fungerer bra/dérlig med Ruter sine applikasjoner?

10. Er det noe du savner?

2. KARTLEGGE KUNDEREISE

Hva

Kartlegge typisk kundereise sammen med intervjuobjekt ved @ bruke en
kundereisemal og kortstokk som visualiserer kontaktpunkt. 30 min.

Mal
Identifisere problemer underveis i eksisterende kundereise og kartlegge @nsket
kundereise. F& inspirasjon til nye idéer.



9931d3A
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ANNET INTERVIJU

Hensikt med denne samtalen er & f& en forstéelse for opplevelsen pa reise med
kollektivtransport i Oslo og Akershus med en funksjonstedsetting. Det er ogsé en
samtale for & hente inspirasjon til nye idéer. Jeg kommer farst til & stille deg noen
spersmal og etterpd gi deg noen oppgaver jeg vil at du skal gjennomfere.

Resultatene fra denne samtalen vil kun brukes konfidensielt i masteroppgaven. Jeg
vil gjerne ta noen bilder underveis for dokumentasjon til rapporten. Er det i orden
for deg? Har du noen sparsmdl far vi begynnere

1. GENERELT

Hva
Semi-strukturert intervju p& 45 min.

Mal
|dentifisere behov, motivasjon og kontekst. Hva er daglige utfordringer2 Hva
fungerer bra/darlig med RuterReise og RuterBillett?

Alder:

Yrke:

Smarttelefon:
Funksjonsnedsettelse:

. Kan du fortelle om hvordan funksjonsnedsettelsen pavirker din vanlige hverdag?
. Hvor ofte reiser du med kollektivtiransporte

. Hva er formalet ditt med & reise kollektivte

. Kan du fortelle hvordan du planlegger reisen din?

. Hvordan disponerer du reisetiden underveis2 Hvorfor?

. Kan du fortelle om sist gang du kjgpte en billett?

NO O NN =

. Kan du fortelle om sist gang du opplevde noe uventet pé& reise med
kollektivtransport?

8. Hvilke utfordringer mater du pa nar du bruker mobil, nettbrett, pc?

9. Bruker du Ruter sine applikasjoner?

10. Kan du fortelle hva som fungerer bra eventuelt darlig med applikasjonene?
11. Er det noe du savner eller skulle anske eksisterte i applikasjonene?



2. SCENARIOTESTING

Hva
Teste RuterReise og RuterBillett ved hjelp av et sett med oppgaver eller scenarier.

Mal
Identifisere problemer, feil eller mangler ved eksisterende lasninger for & gi
inspirasjon til nye idéer og konsepter.

Kan du finne naermeste trikkeholdeplass?

Kan du finne ut nér neste trikk fra ___ gér til sentrum?

Er dette den raskeste ruta?

Du skal né til en restaurant pé& Youngstorget, hvilken holdeplass burde du gé av pé&?
Du ombestemmer deg og vil hjem. Hva gjer du?

Du skal reise den samme strekningen i morgen. Hva gjer du?

VEDLEGG
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EKSPERTEVALUERING

Det ble gjennomfert en ekspertevaluering
av Trine Wandsemb-Troye fra Bekk
Consulting AS. Hun har jobbet med
universell utforming og tilgjengelighet av
nye nav.no.

Mélet med evalueringen var & & innsikt i
om de eksisterende lgsningene RuterReise
og RuterBillett fulgte kravene for uu og

identifisere potensielle forbedringsomrader.

Det ble hovedsaklig sett pa RuterReise
for Android ettersom den er kommet i ny

versjon.

RUTERREISE (ANDROID)

- Vanskelig & se den farste bokstaven jeg
taster inn i sgkefeltet. For dérlig kontrast,
bade i sterrelse og i metning av farge. Jeg
ma kunne se hva jeg begynner & taste inn.
- Visning av plattform synes ikke. Dvs. den
lys grée bakgrunnen.

- Sjekk fonten: tynn strek/font - kan bli feil.
- Oppfyller WCAG dersom fonten er starre
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enn 18 punkt, men dersom det er en dérlig
farge kan den feile allikevel.

- :( Sweip for & se senere avganger.
Forutsetning hos bruker. En som har dérlig
motorikk har vanskeligheter for & i det hele
tatt treffe og sweipe frem og tilbake.

- Touch-icon: ikke synlige, bade fordi strl og
kontrasten er darlig. | tillegg er det en del
ikoner som trenger label.

- Touchradius mellom elementer generelt

i appen er veldig liten. Elementene star
veldig tett og det blir her vanskelig for
bruker & treffe riktig element.

- lkon+navn og ikon md ha label. Det sier
lovverket!

- Vanskelig & skille mellom de forskjellige
holdeplassene og innholdet nér man
trykker pé holdeplass.

- lkonet med de tre prikkene har for dérlig
kontrast og er for lite

- Mange trykkbare elementer med for liten
beraringsflate

- P& Finn Reise burde jeg kunne trykke pa



hele feltet hvor jeg skriver inn fra og til.

- Hamburgermeny gir lett tilgang for de
som er blinde. Fordi den er plassert gverst
til venstre og i tillegg kan fale seg gjennom
alt innholdet farst. De kan lese over alt
innholdet med en gang.

- Bruk kartet der det gir ekstra verdi. Husk
at appen bruker mer tid p& & laste dersom
kartet skal med over alt. Og det er et kritisk
oyeblikk nér folk er i farta.

Apple er noksd god pé & filrettelegge for
tilgjengelighet b&de meg voiceover og
annen funksjonalitet. Android er ikke like
god og bruker mé& selv laste ned apps som
gier det mulig & f& innhold lest opp.

RUTERBILLETT

- Fargeblinde vet ikke hvor de stér i appen.
Her har man kun brukt fargekode, ingen
annen presentasjon.

- Tilleggsbillett-knappen er litt vanskelig &
forsta

- Navigasjonen er heller ikke helt
konsekvent i RuterBillett-appen pé& Android-
versjonen

- Det er ikke hay nok kontrast pé valgt fane
i menyen pd RuterBillett for iOS

OPPSUMMERING

Stort sett for déarlig kontrast mellom fargene
i lzsningen. Spesielt i RuterReise for
Android og RuterBillett for iOS.

VEDLEGG
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KORTSORTERING

Matrise for analyse av kortsortering.

VEDLEGG
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WORSKSHOP: PRESENTASJON

VELKOMMEN TIL WORKSHOP

THE WHAT IF TECHNIQVE

 KLISJE:
© TAR MYE TID




VEDLEGG

“Hvordan skape gode opplevelser pa
reise med kollektivtransport?”
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HVA HVIS KOLLEKTIVTRANSPORT
VAR AVSLAPPENDE?




VEDLEGG

HVA HVIS KOLLEKTIVTRANSPORT
VAR MORO?

HVA HVIS RUTERREISE OG
RUTERBILLETT SNAKKET SAMMEN?
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KLAR FoR A PROVE?




INFOKANALER

nettiide
applikasjon
mail

skilt
annonsering
nmnH’e
kundeservice
skjerm

sosiale medier

fm}

oBJEKTER

smarttelefon
laptop
kortleser
tablet
klokke

kart
rutebok

9ps
bagasje

TRANSPoRT

94

bil

tog
buss
ty
t-bane
sykkel
bat
taxi

fly
leiebil

VEDLEGG

STEPER

hjemme
bugsholdeplass
parkeringsplass
Hyplass
qagate
fozjﬂmjon
jabb
restaurant

mﬂ’mksjon
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NYE MULIGHETER
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MULIGHET...

VEDLEGG
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STEG 7
DEL DINE “MULIGHETER” | PLENUM, EN OG EN.
PLASSER DE VED SIDEN AV TILHGRENDE “HVA VIS.."
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10

11

12

13

14

15

16

17

RESULTATER FRA WORKSHOP

Hva vis...

hjalp meg med praktiske gjaremal
visste hvordan jeg hadde det

var lesrerrikt/lagt til rette for
leering/gir kunnskap

lukserngst

hjemmekoslig/koselig
kan se hvem som sniker

forme transporten selv
var noe & vaere stolt av

oversiktlig

ringe en venn uten a forstyrre

noen pa bussen

var en fest

var inkluderende

banebrytende

miljevennlig/miljeferberende

mykt’behagelig

trygtitrofastpalitelig

Hjelp til lekser
fra
medpassasjerer

hva om du kan
ommablere

Da kan jeg alltid
vite hvor langt
igjen av reisen
ved bruk av
GPD og
teknologi

Da ville det vart
konsert pa
bussen

Da kan man fa
varsel om at
noen er
allergiske mot
hundnen din

male innvirkning
pé miljoeat, se
penger spart

siressless seter

ta vare pa barn
S0M reiser
dlene ved a
varsle
foreldrene nar
de gar avipé
bussean

Du kan fa opp
info om en land
pa telefonen

Falg
transportenen i
appen - den
registrerar
hvilken buss du
vil ta

bedre plass pa

kollektivtranspor

t

Far beeskjed
om kule ting

bussen kjarer
forbi

Du kunne se
hvor langt det
var igjen til ditt
stopp

systemn for viser kan alltid stole

at du kommer
deg trygt hjem

pé & komme
frem i tide

appen gir med
en guide pa
reise og kan si
ifra nar jeg skal
av

bussen kommer
alitid tidsnaok



med digitalt kart p&

bz real-time kart holdeplassena

an si so0m viser bvor  som viser hvor  app som viser
1skal alitid vet nar kollektiviranspor busstrikk hvor bussene er

bussen'baten er ten befinner seg befinner seg akkurat na

Bussene har
tidsgaranti. Du
far retumert
bussen visste at billett om du
immer jeg skulle reise  ikke kommer
ok med den idag frem i tide.

VEDLEGG
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14

19

20
21
22

23

249
25

28

27

28

29

ao

3
32
33

34

spennende

enkelt

en egen opplevelse
toft

@konomisk gunstig

noe du ville fortelle andre om/! noe
man kan vaere stolt av

grensesprengende
ehksotisk

gledesspredendahyggelig
kult

sosialt'mingleplass!
jobbarenanettverksknyttende/ at
sted & treffe nye mennesker

tilgjengelig

underholdende

all transport snakket sammen
oppladende

naturlig

sporty/sprekt

Swvar ritkig pa
quiz og slipp &
betale billetten

Kjepe billett via
et fingeravtrykk

bli mett av
positive utsagn
oq folk pa
bussen

det du
leser/harer pa
kan du dele
med andre

blir transportiert
rett fra hjemmet
til jobb

da blir

ventingen litt
MEr Morsam

tremingsapparat
er pa
holdeplass eller
pd transporten

billetten kom
med en
utfordring/oppfo
rdring/gi
kompliment
Mobilen vet
hvor du skal og
hvor du er. Gir
Iyd far stopp for
a vekke
deg/varsle deg

det ble servert
kaffe pa bussen

varsling nar
noen har
samme
jobbfinteresse
som deg

bestille
kollektiviranspor
t hjemn til deg
sely

film i vinduene

appen gir deg
bonuspoeng nar
du har reist s

0g s5a mye.
ta Disse kan
kollektiviranspor brukes pa
togveermedi  spennende
ett lotter méter
bussen gar sa
ofte at jeg ikke  automatisk
trenger & billettrekk nar
planlegge noen  du gar gjennom
ting dora
folk var hefflige
pd bussen
bussen vet at
du har vert pa
samme buss
for! at du tar Finne en
samme buss livspartner og
som en annen  kan sette deg
pErson ned

hvis du vil dra

fra jobb kommer jeg blir hentet
det en buss pa dera av
akkurat na bussen



deqg
ng nar
st 538

] manedens
passasjer billett-lotter

nar
nnom

Viste hvilken
jobb du hadde:
fa anbefaling
rog am hvem du
deg  burde sitte
sammen med  busstinder

ntet

en suffler som
utfordret deqg til

vinne i lotto ved  far premie ved & 4 snakke med

4 reise kolelktiv

samarbide meg
sidemannen om
afaen
prizedcredit

ta bussen

reise sammen
med en venn

folk

far ofisielle
karmapoeng av
4 ta bussen

bygge opp en
poengkonto
hver gang, eller
etter x ganger
buss far du
gratis buss

VEDLEGG
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a5

3G

ar
3d
39

40

41
42
43

44

45
48
47
48
49

a0

51

52
&3
54
55

5

a7

5d
55
G0

deilig/digg

luktrativt
raski
trendy
futuristisk

fett'moro/best
systematisk
hygienisk
konkurranse

nyskapende
Mmuseum

meditativi
provoserende
dramatisk
snill

sgmlpst

privatimetime
avslappenda/rolig
vakkert
stimulerende
minneverdig

matglede

nedstressendefavslappende
sexy

raskt

kulere enn kil

den klassiske
10. turen gratis

spill pa henge med bussjaferen var
stolryggen, skateboard bak en stand-up
spilleto og to bussen komiker

setet vekker
deg nar du er

fremme

wifi pd bussen
alt skjer o pa billettlast ngsa
automatisk holdeplassene  pé mohil
aviukke for

private samtaler

fikk frokost pd jeg far servering
bussen pé bussen busskaffe

jeg er alene pa
buss/bat. sitter i

min egen lille
boble.

bruke bussen
som et
spillitrening

billettfritt
sentrum

kunne handle
matvarer pa
holdeplassen
g hente dem
pa stoppestedet
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Ruter vet hvor
det er mye
pagang akkurat
na og kan sette
inn nye busse

520
9

dle

24

san
lem
stedet
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54

65

G

a7

datavisualiserin

ger av hvor mye

nytte det er & ta
se direkte nytten i forhold til bil buss kontra bil

Skjermen pa appen har

navn pa bussen kjienner  tilgang til
billetten. feks deq igjen og timeplansn din
personlig "Hei Gudmun” matcher deg og foreslar ruter

kjenner bussjafaren

rope/plystre pa bussen og den
kommer
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FUNKSJONALITET

Vekting i forhold til fokusomrader.

VEDLEGG

Konsepter & funksjonalitet Myndiggjer meg Verdsett meg Slutt & irritere

Ved & gi meg verktey og Ved & vise at du setter pris Ved & fikse alle de sma
kunnskap slik at jeg kan pa at jeg reiser kollektivt  problemene jeg meter nar
lese utfordringer p& jeg skal reise kollektivt.
egenhand

Synkroniser oppgavene jeg utferer hjemme og nar jeg
ar pa reise.

Se sanntid underveis pa reise X X
Relevant avviksinformasjon underveis X X

Dersom man blir forsinket pa reisen eller pa annen
mate forhindret fra & benytte hele den valgte X X
reiseruta: F& nytt reiseforslag

Sende billett til en annen. Motta en billett av en
venn/familie.

Se saldo pa reisekort pd mobil

Kart m/ live data

Dele reiserute med en venn/familie

Dele min posisjon

Offline trassékart

Personlig historikk: forbruk av penger pa billetter
Se ankomst i sanntid

Mar en planlagt reise har startet, angi hvor langt jeg
har kommet p& turen

Offline kart som viser ruter for alle transportmiddlene
Sonekart

Inkludere parkeringsplasser

Warsel om ankomst til holdeplass

Wis meq alle alternative transportmidler

Moo M M oM M M M M X M M M M X
»

Kalkuler hvilken billett jeg burde kjope
Billettlotteri X
MNavn pa billetten

Appen har tilgang pa kalenderen din
Se saldo og historikk av reisekort | app
Fylle opp reisekortet med app

Informasjon om venn/familie sine reiser

Hox M M
Hoox M

Se anslag mennesker pa transportmiddiens

Kart endrer seg nar nattbussene begynner 4 kjere
Gi paminnelser i rett tid

Profilbilde

Ved mottagelse av reiserute. Inkluder navn og
telefonnummer.

Warsling med tekst og bilde

SMS bekreftelse pd om brukeren har bekreftet
paminnelsen

oo M M
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Kontroll

Skap bedre oversikt ved
4 sortere den
informasjonen som er
tilgjenglig pa en
hensiktsmessig mate. Gi
meg kunnskap om
transportalternativene
mine. Vis meg hvor jeg
befinner meg underveis
pa reisen. Da feler jeg at
jeg har bedre kontroll.
Bedre kontroll vil gjere
meg mindre stresset
underveis.

Mo M MM M M M X

Mo M M

Trygghet

Kjenn meg og mine
induviduelle behov. Gi
meg relvant info til riktig
tid. Gi meg bekreftelse pa
at det jeg gjer er riktig.

Mo M M XM M X

M oox M

Selvstendighet

For at jeg skal kunne bli mer
selvstending trenger jeg struktur i
hverdagen. Ved & holde meg
organisert blir det enklere &
gjennomfere de aktivitetne jeg
ensker. Struktur i hverdagen vil
legge tilrette for at jeg kan delta
mer aktivt i hverdagen. Dersom jeg
Iykkes vil jeg fele mestring.

Woth B B A RN OB WL WN O R BREWONWON®R
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= >
i Thereses gate, Oslo
H# Ruter (sekundaer) Min posisjon ki Min posisjon
iPhone Bislett
| = 2 ¢
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*
Reise til Majorstuen &

er lagt i Favoritter
1

TTGE 2 minutt &
i
14:03 $ Jernbanetorget
5 @sterds V' QD)

14:09 Majorstuen

Avganger | sanntid vises | minutter

X

Favoritter Kjop billett  Profil

Reiserute Popup Kjep Billett
< Reisefors.. Til Majorstuen v Valg
Kjep billett
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Gyldig i sone 1

A
a Enkeltbillett [
=
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60 Tonsenhagen [==<]
14:01 Jernbanetorget

G&1 2 minutt *
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=
A
Kjep billett  Profil
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!
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Favoritter Sekundzer Billett
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Gyldig billett
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800 @Mastemppgave on Pintere

INSPIRASJON

- C [ www.pinterest.com/linnnguy/masteroppgave/

=T apper [ BEKK

‘ Linn Johansson e Invite

Thoke Design

* Uploaded by

nextr app . public transportation
guidance by Martin Oberh&user,
via Behance

Pinned from

248

Thoke Design

* Uploaded by

Ticket is a concept of an app to
speed up buying ticket for public
transportation and making
everyday life a bit more effortless.

Masteropp

Ticket is a concept of an app to
speed up buying ticket for public
transportation and making
everyday life a bit more effortless.

Ticl
spe

* Uploaded by trar
eve
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[ Andre bokmerker

roppgave
| .

01107002014 \—_/'{:\: i
Ticket

Ticket is a concept of an app to
speed up buying ticket for public
transportation and making
everyday life a bit more effortless.

* Uploaded by

@ Linn

New! Move Pins Edit Board

Segitsig

Bealitisoh

Kdépts

o Eleetés

Thoke Design

* Uploaded by

nextr app by Martin Oberh€user
(Hamburg, Germany)

Pinned from

City Routes
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SKJERMBILDER

Noen av de ferste digitale skissene.

#0000 Sketch & 9:41 AM * 42% W
Finn reise
Fra T
Til
Avgang Na >

W art >

| neerheten
Sist brukt
Mest brukt
e
=
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Favoritter Finn reise Kiop billtt Profl

#0000 Sketch & 9:41 AM t 2% W)
< xart Avganger
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#0000 Sketch & 9:41 AM * 42% W)
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