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Aldre och kortbetalningar pa Internet

Sammanfattning

Internetanvéndningen fortsitter 0ka i alla samhéllsgrupper och varje individ kommer
formodligen att behova obegrinsad tillgéng till Internet inom en snar framtid for att forbli
sjdlvstandig. D4 kortbetalningsldsningarna fran tredje part via Internet i liten utstrackning
anpassar sig for de dldre, samt att mojligheten for ndgondera part att dndra eller nischa dessa
l6sningar efter eget behov i princip ar obefintlig, riskerar de dldre att hamna utanfor inom detta
omréde.

Denna studie bedrevs som ett led i kampen mot digitalt utanforskap. Tanken var att studien
skulle resultera i riktlinjer som enkelt kunde appliceras pa kortbetalning och andra liknande
tjanster.

Studien omfattar tva delar, dels litteraturstudier och intervjuer med branschkunniga och forskare
inom omrédet, men ocksa en mer praktisk del under vilken ett antal metodiska observationer
genomfordes av dldre anvindare i sin naturliga kontext. Resultaten sammanstilldes och blev
ingangsvarden for tva prototyper av betalningslosningar, den ena en modell av en befintlig
16sning och den andra en mer nyskapade 16sning baserad pa de resultat vi samlat in.
Prototyperna bedomdes i en fokusgrupp for att verifiera resultatet.

Slutsatserna omfattar ett antal for omradet relevanta riktlinjer for framtida grénssnitts- och
transaktionsutvecklare med inriktning p4 éldre slutanvindare, och hur dessa kan appliceras i
praktiken.

Denna rapport har skrivits pa uppdrag av KTH CSC som en del i kursen DM100X.

Elderly and card payments on the Internet

Abstract

Internet usage continues to increase in all parts of society and every individual will most likely
need to be able to use the Internet unhindered within the near future, just to remain independent.
The fact that the solutions currently used for card payment on the Internet aren’t adapted for use
by the elderly, and the fact that the possibility to change them is close to non-existent, poses a
real threat to exclude the elderly from this type of services.

This study was conducted as a means of combating digital exclusion of the older users. The goal
was to write a set of guidelines that could be applied to card payment services or other similar
services.

The project consists of two parts, a literature review and interviews with industry experts and
researchers in the field, and a more practical part during which we conducted observations of
older users in a natural context. The results were compiled and used as initial values for two
different payment service prototypes, one which was a version of a current solution and one
which was a more innovative variant. The prototypes were assessed in a focus group to verify
the results.

The findings include a number of guidelines relevant to future interface and transaction
developers who specialize on the older end users, and how these can be applied in practice.

This project degree been written on behalf of KTH CSC as a part of the DM 100X course.
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Inledning

1 Inledning

1 detta inledande kapitel tas bakgrunden, syftet och problemstdllningen upp.
Mdlgruppen definieras och rekommenderade forkunskaper presenteras. Studiens
avgrdansningar definieras ocksd. Sist i kapitlet presenteras dven en begreppsforklaring
som kan vara till nytta for dig som ldser studien.

1.1 Bakgrund och problemstallning

Denna rapport har skrivits pa uppdrag av KTH CSC som en del i kursen DM100X.

Internetanvéndningen okar i alla samhéllsgrupper. (Findahl, Svenskarna och Internet, 2010)
Mycket tyder pa att du kommer behdva obehindrad tillgéng till Internet inom en snar framtid,
bara for att fortsétta vara sjdlvstiandig.

Med den 6kade Internetanvéndningen har dven handeln pa Internet dkat. Att kunna handla en
specialvara frin andra sidan vérlden eller kopa varor fran kraftigt nischade butiker 4r inte ldngre
nagot som bara importdrer klarar av.

Samtidigt blir de dldre i vastvérlden allt fler. Med ny teknik och nya kunskaper inom medicin
och sjukvérd okar dven livslangden. Den éldre dldersgruppen ar pad manga platser i virlden den
allra snabbaste vixande samhéllsgruppen. (Hawthorn, 2000)

Idag ér cirka 18 % av Sveriges befolkning Gver 65 dr. Denna éldersgrupp motsvarar cirka 1,6
miljoner svenskar. Det dr just denna grupp som anvénder Internet minst. (Findahl, Aldre
svenskar och Internet 2010, 2011)

Att anpassa tjénster for dldre har inte genomforts i den utstrackning som det behdvs och till
foljd av detta sa riskerar ett digitalt utanforskap att bildas. (Hawthorn, 2000) Aldre manniskor
drabbas ofta av nedséttningar av syn, horsel, kognition och motorik. Dessa sammantaget kan

leda till att ménga dldre ménniskor utesluts fran ménga av de digitala tjdnster som finns idag.
(Findahl, Aldre svenskar och Internet 2010, 2011)

Att designa eller anpassa en hemsida till en specifik méalgrupp ar idag fullt méjligt och séledes
ar det dven majligt att nischa sig inom vissa genrer eller intresseomraden, exempelvis dldre
ménniskor. Dock ir betalningsldsningarna manga ganger tredjepartslosningar som butikségaren
koper eller hyr in fran ett externt foretag. Dessa betalningsldsningar har ofta daliga eller inga
mojligheter till designmodifieringar, alternativa funktionsanpassningar eller dndringar i
anvindarflodet.

D4 betalningslosningarna frén en tredje part ofta saknar designmojligheter finns det alltsé
problem med att butiken inte kan anpassa dessa l0sningars designer och disponibla upplégg
utefter vilken malgrupp nétbutiken riktar sig mot.

Vért mal har varit att ta tillvara pa den vilja och kopkraft som faktiskt finns bland manga av de
dldre, och dven for de framtida dldre. Vi har saledes valt att fokusera denna studie pa att
optimera det grafiska grénssnittet for tredjepartsbetaltjdnster pa Internet.

1.2 Syfte

Vi har bedrivit denna studie som ett led i kampen mot digitalt utanforskap. Tanken var att det
hela skulle resultera i riktlinjer som i sin tur enkelt kunde appliceras pa dessa samt liknande
tjdnster. Med detta hoppades vi kunna pavisa att det finns klara och handfasta saker som kan
forbéttras i syftet att underlitta handeln online for dldre midnniskor samt vicka intresset i
branschen for att anvinda sig av dessa riktlinjer.

Aldre har annorlunda forutsittningar in yngre minniskor, de drabbas vanligtvis av olika fysiska
nedséttningar som stéller stora krav pa de granssnitt som &ldre ska kunna anvinda. Krav som
véldigt ofta ignoreras eller av ren okunskap inte uppfylls. Ett exempel pé detta ér de olika
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granssnitt som finns i dagens betaltjanster. Grénssnitten kan vara svéranvénda for vem som
helst, och for de dldre innebér detta ofta att grinssnittet dr helt oanvéndbart.

Viért syfte dr att reducera de hinder som finns for de dldre nér det géiller just betalning med
betalkort pa Internet.

1.3 Problemet

Dé kortbetalningslosningarna frén tredje part pa Internet i liten utstrickning anpassar sig for de
dldre samt att mdjligheten att andra eller nischa dessa efter eget bruk riskerar de éldre att hamna
utanfor i detta omrade.

1.4 Problemformulering

Studien syftade till att forbattra de dldres villkor vid kortbetalning pa Internet.
Problemformuleringen blev denna:

Hur kan man anpassa kortbetaltjanster fran tredje part pa Internet for dldre med viss datorvana?

1.5 Malgrupp och rekommenderade
forkunskaper

Studien riktar sig mot insatta i samma bransch eller utbildning som oss skrivande, det vill sdga
inom mediebranschrelaterade omradden. Grundlaggande forstielse for Internet,
kommunikation,och datorer krivs. Forstaelse for Internet och dess anvandning i vardagen kravs
ocksa.

Da studien avser att resultera i riktlinjer inom grafiska granssnitt krivs dven forstielse i grafiska
objekt. P4 Internet anvinds i stor utstrickning méarkspraket XML, ofta i form av HTML. Déarfor
kommer ménga av de riktlinjer studien resulterar i vara rekommendationer inom detta
marksprak.

Aven forstielse for olika grafiska filtyper, uppldsningar, teckenformat och méttenheter
rekommenderas dé dessa kommer behandlas bland riktlinjerna.

For att mojliggora forstaelsen for studien dven for personer som dr ndgot mindre insatta i &mnet
har vi i kapitel 1.7 en begreppsforklaring.

1.6 Avgransningar och definitioner

Vissa begransningar i problemformuleringen samt studien har fatt goras.

Att kunna genomfora fordndringar pé flodet i tjénsterna hade varit dnskvért, men detta har vi
fatt bortse frén pa grund av tidsbegrédnsningen. Dessutom ligger en stor del av fldet externt hos
banker. Exempel pé detta &r ”3D-Secure”, ddr integrering med bankdosor eller liknande krivs
for att verifiera samt slutfora ett kop. Resultatet fran denna studie kan dock sékerligen dven
appliceras pa dessa externa floden, dven om studiens syfte inte ar att komma fram till riklinjer
for dessa.

Att ha gett sig in i sdkerhetsaspekten av det hela hade resulterat i for mycket tidsétgang och sigs
av oss dessutom som ett sidospér. Detta behandlades darfor inte i denna studie, utan istéllet
fokuserar studien pa det visuella och de designmaéssiga aspekterna.

Design i denna studie syftar pd méarkkodsrelaterade aspekter, sasom farger, matt, layout,
fontstilar, objekttyper och sé vidare. Vi har séledes inte tagit hénsyn till eller tittat p& for och
nackdelar, skillnader eller olika inverkningar mellan olika funktionsfléden, hardvaror,
hjalpmedel (sdsom moss, skarmtyper, tangentbord, datortyper, skdrmforstorare eller dylikt) eller
mjukvaror (sdsom operativsystem, webblésare eller dylikt). Vi har inte heller tagit hénsyn till
vad som anses vara estetiskt korrekt eller ”snyggt”.
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Vi har vidare valt att begrénsa oss till dldre manniskor med viss datorvana. Detta dels for att
begrinsa vart problem och dels for att vi pa sikt kommer fa en dvervildigande majoritet av dldre
med tidigare vana.

Med viss datorvana” har vi fokuserat pd grupper med &ldre ménniskor som vid flera tillfdllen
anvint sig av datorer. | denna studie sa har fokusgruppen och de personer vi observerat bestatt
av personer som gétt i en datorkurs i SeniorNets lokaler i Danderyd, dessa personer har i studien
antagits ha en “viss datorvana”. Huruvida olika kunskapsnivaer forekommer tar vi inte hinsyn
till i denna studie.

Vi har vidare begrinsat uttrycket ”dldre manniskor” till mdnniskor som dr 65 ar gamla eller
dldre. Denna grupp ar dock kraftigt heterogen och den huvudsakliga avgransningen blev darfor
de édldre ménniskor som har méttliga nedséittningar. Merparten av de dldre ménniskorna drabbas
av synnedséttningar, svarigheter med finmotorik och svarigheter med kognitionen. Detta kan
saledes anses som normalt for dldre ménniskor och klassificeras som maéttliga nedsittningar
(Tobiasson, 2011).

Vi har séledes inte tagit hinsyn till demens eller sjukdomar med psykiska nedséttningar, da
dessa inte kan anses mattliga. Vi har heller inte tagit hdnsyn till kon, bakgrund, utbildning,
tidigare jobb eller harkomst nir vi genomfort studien.

Med “kortbetaltjanster fran tredje part” avser vi i denna studie de tredjepartlsningar for
betaltjanster som anvands nér kund betalar for vara i Internetbutiker med ett betalkort. Vi har i
studien vidare begrénsat oss till enbart en betalningslosning frén ett specifikt foretag. Foretaget
vi valt att avgrinsa oss till & DIBS. Vi kommer dock ndmna andra foretag som tillhandahaller
betalningsldsningar i syftet att ge en forstaelse for hur 16sningarna ser ut och vilka aktdrer som
finns.

Vi har i studien inte tagit hdnsyn till de dldres instillning till teknik, datorer, Internet, betalning
pa Internet eller andra vérderingar samt asikter i &mnet.

1.7 Begrepp och forklaringar

1.7.1 Grdfiska granssnitt

En metod som anvénds for att underlitta interaktion mellan méinniska och dator. Detta gors
genom bilder och grafiska element som ofta utgdr metaforer eller analogier till objekt i
verkligheten. (Wikipedia, 2011)

1.7.2 E-handel

Handel med varor och tjénster som i storre eller mindre utstrackning sker genom anvandandet
av datorkommunikation. (Wikipedia, 2011)

1.7.3 Betaltjanster

En tjdnst som star mellan kund och handlare vid kdp och som hanterar kénsliga uppgifter.
(Finansinspektionen, 2011)

1.7.4 Manniska-datorinteraktion (MDI)

Ett forskningsomrade som behandlar interaktion mellan ménniskor och datorer. (Wikipedia,
2011)

1.7.5 Mdarksprak

Ett format for dokument bestédende av textkoder som inte syns ndr dokumentet presenteras for
anvéndaren. Textkoderna kan exempelvis markera var texten ska vara fet eller hur en bild ska
infogas och se ut. (Wikipedia, 2011)
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1.7.6 XML

Extensible Markup Language 4r ett mérksprak som anvinds for att presentera dokument i en
form som &r maskinellt 14sbara. (Wikipedia, 2011)

1.7.7 HTML

HyperText Markup Language, det vanligaste mirkspréket for hemsidor. Ar en form av XML.
(Wikipedia, 2011)

1.7.8 3D-Secure

Ett XML-baserat protokoll som anvénds for att ge ytterligare sdkerhet till
betalkortstransaktioner pa Internet. (Wikipedia, 2011)

1.7.9 Betalvaxel

En betalvixel (dven kallat PSP eller Payment Service Provider) ar det system som hanterar
sjdlva tekniken kring betalningen och kommunikationen med kundens bank, oavsett betalsitt.
(Wikipedia, 2011) (Konsument Europa, 2011)

1.7.10 Betalningsformediare
Det foretag som utfor transaktionen fran kundens konto. (Konsument Europa, 2011)

1.7.11 CSS

Cascading Style Sheets, eller “’stilmall” pa svenska, ar ett sprak som beskriver attribut sdsom
typsnitt, fontstorlek, objektstorlek, positionering och farg pa elementen i ett strukturerat
dokument. (Wikipedia, 2011)

1.7.12 API

Application Programming Interface dr en uppséttning regler for hur en programvara ska
kommunicera med en annan programvara, det dr med andra ord en uppséttning anrop som ger
tillgang till olika funktioner. API kan anvéndas i syfte att begriansa den direkta tillgdngen till ett
system. (Wikipedia, 2011)

2 Teoribakgrund

1 detta avsnitt presenterar vi den bakgrundsteori som behovs for att kunna forstd och folja
studien. Inledningsvis forklarar vi begrepp sda som anvindarvdnlighet och MDI for att sedan
titta lite pd vilka studier som redan gjorts i dmnet. Vi tar dven ett titt pd vad som hinder med
mdnniskan ndr hon blir dldre och vilka nedsdttningar hon far. Sedan presenteras statistik kring
svenska folkets samt dldres internetvanor. Avslutningsvis visar vi dem befintliga betallosningar
som finns idag.

2.1 Vad ar anvandarvanlighet?

Innan vi gar vidare i uppsatsen sé kan vi kort faststilla vad begreppet anvandarvanlighet
egentligen innebér. Nér ett interaktivt objekt eller system med ett grinssnitt ska designas, till
exempel en hemsida, innebér en hdgre anvéndarvéinlighet en mer positiv upplevelse. Nér
anvindarvinligheten ska forbattras innebar det kortfattat att det gors forbattringar av interaktiva
system och dess grianssnitt. (Wikipedia, 2011)

For ett bra resultat bor frédgor som rér komplexitet och ergonomi besvaras. Detta behandlas
inom forskningsomradet ménniska-datorinteraktion, forkortat MDI, som &r en tvdrvetenskaplig
lara som egentligen omfattar flera omraden, dédribland datavetenskap, beteendevetande och
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design. MDI kan enklast sammanfattas som kommunikation mellan en eller flera méanniskor och
en dator. (Morris, 1994)

Anvéndarvénlighet kan inte kvantiseras eller métas, men den sammanlagda upplevelsen byggs
upp av flera enskilda parametrar som kan maétas individuellt. Dessa kan delas upp i tva
huvudsakliga kategorier: den subjektiva delen, dér man méter vad anvindarna foredrar. Alltsa,
méitningar dér det handlar om hur mycket anvéindarna tycker om systemet. Anvindarnas asikter
och instéllningar till olika designer bor absolut tas i beaktning. Detta géller dock enbart da de
fatt prova en fungerande version av systemet. Att bedoma utifran bilder enbart bilder duger inte
alltid, &sikter utan riktiga prov stimmer ofta inte med vad anvéndare tycker efterat.

Den andra delen bestar av objektiva prestandaorienterade mitningar, dar det mats hur effektivt
anvindarna kan anvinda systemet. Dessa tva behdver inte vara sammanflitade, det finns
exempel pa studier dir anviandarna foredrar ett [angsammare system framfor ett snabbare.
(Nielsen & Levy, 1994)

Det verkar dock finnas starka samband mellan hur vil man presterar i ett system och hur enkelt
det &r att anvédnda, och hur nojda anvéndarna &r med det. Det dr dock inte hela svaret. Att vélja
det system som “’kdnns bést” ér inte nddvindigtvis alltid optimalt. Varfor gillar man vissa saker?
Hur ser relationen ut mellan prestanda och upplevd forndjsamhet? Dessa dr nagra av
grundfrdgorna i dmnet. (Nielsen & Levy, 1994)

2.2 Tidigare studier om aldre och granssnitt

Det har genomforts omfattande forskning inom omradet ménniska-datorinteraktion under lang
tid, men inte mycket som beror de dldre. (Morris, 1994) Anledningarna till detta kan vara
manga, men forskare har tidigare fokuserat pa psykologistudier nér det géllde de dldre och flera
studier i dldres attityd till datorer har genomforts med varierande resultat. Enligt Morris pekar
mycket pa att dldre &r precis lika ména att anvidnda datorer som yngre ménniskor, medan andra
studier menar att dldre kidnner en viss motvilja mot datorer. Det hela verkar knutet till erfarenhet
och inte alder. Ett daligt forsta intryck leder ofta till motvilja. Detta har i ménga fall Gvergatt till
en mer positiv instillning efter ytterligare anviandning. (Morris, 1994)

Under senare tid har dock en fordndring skett och flera storre studier och samarbeten inom
omradet dldre och granssnitt har gjorts. Resultaten fran dessa studier har dock ofta varit
svéarhanterade for utvecklare dd sammanfattningar och riktlinjer varit f4 och kravt djupare insikt
for att kunna hanteras. (Zajicek, 2004) Detta kan till viss del ligga bakom det faktum att
branschen i manga fall inte nyttjat den kunskapsbank som vuxit fram i omradet, men enligt
Helena Tobiasson sé finns det fler anledningar till detta. Granssnittsutvecklingen idag ar
fortfarande riktad mot yngre, mer avancerade anvéndare och dessa har ofta redan den kunskap
som krévs for att hantera simre system. Faktum &r att tjinster som finns pé Internet idag ofta ar
mer komplexa att utfora dn deras nagra ar gamla motsvarigheter, men mycket tyder pa att
forséljningen av berorda produkter fortsitter pa samma nivaer. (Tobiasson, 2011)

Att andelen dldre i véstvirlden Okar sténdigt, och av dessa sé 4r det 4&ven manga som ror sig i
allt storre utstrackning pa Internet rader det inga tvivel om. Mycket tyder pé att vi inom en snar
framtid kommer att behdva kunna hantera en dator for att forbli sjalvstdndiga som
samhéllsmedborgare. Detta kombinerat med att ver 80 % de dldre ser sin sjdlvstindighet som
mycket viktig har lett till ett stort behov av omstéllning inom granssnittsutvecklingen. (Zajicek,
2004)

Ett exempel pé storre studier & UTOPIA, Usable Technology for Older People: Inclusive and
Appropriate. Hir har man kartlagt dldre anvindares anviandning av datorer, genomfort
anvéndarvéanlighetsstudier och tillsammans med den berdrda gruppen och pa sa sétt forsokt
motverka framtida isolering.

Ett annat liknande projekt & MonAMI, Mainstreaming on ambient intelligence. Detta projekt
jobbade Helena Tobiasson med och var ett EU-projekt vars syfte var att hitta och utvirdera
tjénster for dldre ur ett brett perspektiv. (Tobiasson, 2011) (Goodman, 2004) (Technology,
Swedish Institute of Assistive, 2011)
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2.3 Vad hander i kroppen nar vi blir aldre?

I detta avsnitt har vi valt att fokusera pa naturliga &ldringsnedsittningar i kropp och sinnesorgan
som kan ha betydelse for manniskans mdjlighet att anvianda en dator med Internet. Vi nimner
dven vad tidigare studier och forskningar kommit fram till.

2.3.1 Ogat

Internet bygger till storsta del pa kommunikation genom visualisering. Flerparten studier som
behandlar dldre och granssnitt fokuserar ddrmed pé den visuella framstallningen och hur den ska
anpassas for att fungera med dldre. (Kurniawan & Zaphiris, 2005)

Aldre ménniskor lider ofta av nedsatt syn. Ogat forindras med stigande alder. En 70-aring
behover tre gdnger s mycket ljus som ung person med friska 6gon. Detta beror pa att da 6gat
grumlas slipper det igenom mindre ljus. (Vard i Vistra Gétaland, 2011) Aven dgats forméga att
dndra form, for exempelvis fokusering, forsdmras med 6kad alder da ogats linser gradvis
forlorar sin elasticitet. (Wikipedia, 2011)

Med minskat ljusinslapp till 6gat forsviras ocksa uppfattningen av kontrast. Att l4sa text pa en
datorskdrm kan séledes vara en svar uppgift for dldre att klara av. Det kan bero pa att texten som
anvands pa skarmen ar for liten, men kan ocksé bero pa kontrastforhallanden och farger.
(Kurniawan & Zaphiris, 2005)

2.3.2 Orat

Med o6kad alder forsamras generellt ocksa horseln. Hoga toner och tal i bullriga samt sorlande
miljoer blir svara att uppfatta. (Kurniawan & Zaphiris, 2005)

Vid 20 érs alder borjar kdnsligheten for hoga frekvenser minska och forsémringen har generellt
varit tydligare for mén &n for kvinnor. En ménniska under 20 ar kan uppfatta ljud mellan 20-
20 000 Hz och en dldre ménniska i 60-arsaldern 20-10 000 Hz. D4 tonskalan &r logaritmisk
innebér detta att en oktav av tio forsvunnit. (Wikipedia, 2011)

For uppfattningen av tal spelar ljud under 300Hz mindre roll. For att kunna kdnna igen en
bekants rost eller kunna avgdra om det ror sig om en man eller kvinna, s krdvs en Gvre
frekvensgrins pa 3 400 Hz. 10 kHz ger en pataglig forbattring av uppfattningskvaliteten och kan
liknas vid amplitudmodulerande radio (AM) vars mellanvag ligger kring dessa
frekvensspektrum. 15 kHz kan liknas vid frekvensmodulerade (FM) radions frekvensband och
innebér bra uppfattningskvalitet. (Wikipedia, 2011)

P& ménga hemsidor finns valet att fa innehallet pd sidan uppldst med hjilp av en datorgenererad
rost, se exempelvis http://www.skatteverket.se. Kurniawan och Zaphiris menar i sin studie att
denna anvindning av ljud som utdataenhet kan 16sa problem med informationsuppfattande vad
det géller ménniskor med &ldersrelaterade synproblem. Dock sa blir &ven horseln, som tidigare
beskrivet, simre med aldern. Vidare menar Kurniawan och Zaphiris att datorer ofta anvéinds i
bullriga miljoer, vilket ytterligare forsvérar dldres forméga att ta till ljudhjalpmedlet.
(Kurniawan & Zaphiris, 2005)

2.3.3 Muskler och motorik

Minnet och motoriken har ocksé paverkan pa dldre manniskors mojligheter till att anvinda
Internet. Exempelvis krévs det i ménga fall en finmotorik att fora musen 6ver skdrmen samtidigt
som man ska minnas var menyvalet ligger. (Kurniawan & Zaphiris, 2005)

Med stigande alder minskas generellt antalet celler i muskulatur och skelett. Detta paverkar i sin
tur prestationsformégan. De minskade méngderna av dessa celler beror troligtvis pa att
tillvixthormonerna i kroppen minskar med stigande alder. Skelettet borjar redan vid 40-
arsaldern urkalkas och aldras. (Vérd i Vistra Gotaland, 2011)

I en studie gjord av Beth Meyer, Richard A. Sit, Victoria A. Spaulding, Sherry E. Mead och
Neff Walker for “Georgia Institute of Technology” sa noteras de dldres motoriska nedséttning
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nir de anvander hemsidor. Detta visade sig exempelvis genom skrollning och klickning pa
lankade bilder. (Meyer, Sit, Spaulding, Mead, & Walker, 1997)

2.3.4 Minnet

Minnet péverkas ocksa med dldern. Férmégan att minnas ny information forsdmras kraftigt med
stigande élder. Enligt Vérd i Vistra Gotalands hemsida minskar formagan att ldra nytt och
minnas ny information med hélften mellan 25 och 75 &rs alder. Bade inlérningen och
uthdmtningen av informationen till och fran langtidsminnet tar langre tid. (Vard i Véstra
Gotaland, 2011)

Rorliga och animerade objekt pa hemsidor forsvérar dven for dldre dd mycket kognitiv energi
gér at till att processa dessa. (Kurniawan & Zaphiris, 2005)

I Meyers och kollegornas studie for “Georgia Institute of Technology” sa noteras det att de dldre
i studien har haft problem att minnas vilka sidor de besokt. Det visade sig att de ofta besokte
samma sida flera ganger utan att minnas att de redan besokt sidan. (Meyer, Sit, Spaulding,
Mead, & Walker, 1997) (Kurniawan & Zaphiris, 2005)

Vidare visar Meyers studie dven att dldre har en tendens till att ha svart att forstd hur man
orienterar sig pa en hemsida. I studien papekas det att de dldre ofta &tergér till startsidan for att
paborja nista moment dérifran, istillet for att fortsétta frén den plats pa hemsidan de befann sig
pa. De unga i undersokningen tog i genomsnitt 6,4 steg pa sig att hitta mélet, medan de dldre tog
9,7. For vissa moment var skillnaden mellan antal steg for yngre och dldre betydligt storre —
exempelvis 9,5 steg for unga kontra 19,5 steg for dldre. (Meyer, Sit, Spaulding, Mead, &
Walker, 1997)

Virt att notera &r att Meyers experiment gjordes i en miljé med enbart tillgang till den lokala
hemsidan bestadendes av 19 sidor. Vidare visar studien att dldre i vissa fall besokte varje sida pa
hemsidan i s6kandet efter informationen. En informationssokningsmetod som inte fungerar eller
ar hallbar pa Internet, menar Meyer som ser just detta en av dem mest oroande iakttagelserna
och menar att det ar viktigt att dldre minniskor hela tiden meddelas var de &r och var de har
varit pa hemsidan. (Meyer, Sit, Spaulding, Mead, & Walker, 1997)

2.3.5 Kombinationer av nedsattningar

Aven om de individuella nedsittningarna var och en for sig kan ge svarigheter behover dessa
nodvéndigtvis inte yttra sig enskilt. Istillet kan en kombination av nedsittningarna bidra till en
kumulativ effekt och ge svérighet att hantera en dator eller orientera sig pa en hemsida. Det kan
saledes ibland vara svart att peka pé enbart en punkt eller nedséttning och siga att den ar
avgdrande. (Kurniawan & Zaphiris, 2005)

Vidare menar Kurniawan och Zaphiris i sin studie att det finns s kallade ’knockoff-effekter”,
som innebdr att tankekapaciteten for att djupare behandla informationen ar kraftigt begransad da
den kognitiva anstrdngningen varit hog for den sensoriska analysen. (Kurniawan & Zaphiris,
2005)

I Meyers studie s& poédngteras det att dvning av navigering pa hemsidor hjélpte och fick de dldre
att se alternativa tillvigagangssatt. (Meyer, Sit, Spaulding, Mead, & Walker, 1997)

I studien ”24-timmarsmyndighetens anvandbarhet” s& understryker studenterna vikten av att
genomfora anvindartester for att verifiera att hemsidans struktur, ldnknavigering,
informationsinnehall, konsekvent i sin utformning samt ordval stimmer bra 6verens med vad de
dldre soker. De menar vidare att det &r béttre att strukturera hemsidan efter hur besokaren
upplever verksamheten, inte utefter hur organisationen ar uppbyggd. (Ahlberg & Liedstrand,
2004)

2.4 Statistik kring Internet och aldre

Hir presenterar vi samlad data kring statistik kring Internet och dldre. Avsikten dr att ge en
insikt i nuldget.
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2.4.1 Sverige, Internettiligdng och aldre pa Internet

3,6 miljoner svenskar i dldern 16-84 hade ar 2000 tillgang till Internet i hemmet, enligt SCB
(Statistiska Centra Byrén). Undersdkningen visar ocksé att néstan lika ménga inte hade tillging
till Internet i hemmet, ndrmare bestdmt 3,2 miljoner. Av dessa 3,2 miljoner &r 1,2 miljoner
personer over 65 ar. (IT-kommissionens rapport, 2002)

Cirka 70 % av de som saknade Internet i hemmet, enligt SCB:s studie, menar att de sjdlva inte
ser nagon nytta med Internet i hemmet. I IT-kommissionens rapport 2002 ”IT och dldre” menar
de att detta kan detta bero pa att antingen egennyttan alternativt intresset saknas hos de dldre,
eller att det finns ett latent behov som inte visat sig, detta pa grund av avsaknaden av en
introduktion inom dmnet. (IT-kommissionens rapport, 2002)

Vidare beskriver IT-kommissionen i sin rapport att 8 % av de dldre uppger att ’IT verkar for
kréngligt” och foreslér enklare granssnitt, utbildning och support som mojliga 1dsningar. 8 % av
de tillfragade dldre anser ocksé att IT &r for dyrt. (IT-kommissionens rapport, 2002)

I en undersokning fran 2010, gjord av Olle Findahl {or .se (Stiftelsen for Internetinfrastruktur),
visar det sig att 85 % av svenskarna dver 16 ar har tillgang till Internet i hemmet. 97 % av
Internetanvéndarna har tillgang till bredband, vilket motsvarar 84 % av den svenska
befolkningen. Findahl papekar att en méattnad av Internets spridning dnnu inte dr uppnadd.
(Findahl, Svenskarna och Internet, 2010)
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bredband | 3% | 9% | 15% | 23% | 27% | 43% | 54% | 65% | 75% | 78% | 84%

Bild 1. Andel av befolkningen (18+) som har och haft tillgang till Internet och bredband i hemmet under dren 2000
11l 2010.

I Findahls rapport stér det att det &r 90- och 40-talisterna som dominerar bland de nytillkomna
Internetanvéndarna, men att de dldre far en undanskymd roll, detta trots att 40-talisterna star for
20 % av de nytillkomna anvéndarna. (Findahl, Svenskarna och Internet, 2010) Detta bekréftas
av studien “Research-Derived Web Design Guidelines for Older People”, dér det péstés att
manniskor dver 60 ar dr en av de snabbast vixande grupperna av Internetanvandare.
(Kurniawan & Zaphiris, 2005)
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Bild 2. Bilden visar nytillkomna internetanvindarna fordelade pa fodelsedr.

Trots att icke-anvdndarna finns representerade i alla dldersgrupper stiger antalet icke-anvindare
med aldern. I dldersgruppen 65-75 ar sa anvander 360 000 individer sig inte av Internet. I
aldersgruppen 76+ ér den siffran 570 000. For att sétta detta 1 perspektiv kan man jaémfora detta
med &ldersgruppen 12-15 &r déir 15 000 individer inte anvénder sig av Internet och
aldersgruppen 36-45 dir 45 000 individer inte anvander sig av Internet. (Findahl, Svenskarna

och Internet, 2010)
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Bild 3. Antal i olika dldrar som inte eller mycket sdllan anviinder Internet. Pd vagrdta axeln anges dldergrupperna

och pad den lodrdta axeln anges antalet individer i tusental.

Enligt Findahls rapport fran 2010 har Internetanvindningen bland &ldre 6kat sedan 2009. 43 %
av de tillfragade i &ldersgruppen 65-74 ar anvinder enligt Findahls siffror for 2010 Internet
dagligen och 16 % av de tillfradgade i dldersgruppen 75+. 60 % av &ldersgruppen 65-74 ar och
25 % av aldersgruppen 75+ har anvént Internet. 2009 var siffrorna for den dagliga
anviandningen 37 % for gruppen 65-74 ar och 12 % for gruppen 75+. Findahl menar att det &r
tydligt att allt fler blir dagliga anvéndare av Internet, oavsett kon och élder. (Findahl,
Svenskarna och Internet, 2010)
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Bild 4. Andel av olika dldersgrupper som anvinder Internet dagligen ar 2009 och 2010.

2.4.2 Handel over Internet

Handeln pa Internet har 6kat stadigt sedan ar 2000 for Sverige. Det &r forst de senaste aren som
handeln stagnerat ndgot, menar Findahl. Fran 2008 till 2010 6kade omséttningen for
Internethandeln fran 21 miljarder till 24 miljarder. 2010 &rs omséttningsresultat motsvarar cirka
4,5 % av detaljhandels totala omsittning. (Findahl, Svenskarna och Internet, 2010)

W Internet

| ovrigt

Bild 5. Visar detaljhandels fordelning. 4,5 % av detaljhandelns omsdittning kommer firdn Internet.

I aldersgruppen 16-55 ar har en klar majoritet nigon gang handlat pa Internet. Findahl péstar att
s gott som alla i den aldersgruppen nagon gang kopt ndgot 6ver Internet, men att det inte ar lika
vanligt bland de dldre. (Findahl, Svenskarna och Internet, 2010)

I aldersgruppen 65-75 ar har 36 % totalt respektive 58 % av Internetanviandarna handlat online.
I aldersgruppen 76+ ar samma statistik 12 % respektive 49 %. (Findahl, Svenskarna och
Internet, 2010)
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Bild 6. Andel av olika dldersgrupper bland internetanvindarna respektive hela befolkningen som handlar via
Internet.

32 % av Internetanvéndarna i Sverige handlar minst ndgon géng i manaden och 47 % gor det
mer sillan. Enligt Findahl sé &r siffrorna ungefér desamma mellan mén och kvinnor samt olika
inkomstgrupper. (Findahl, Svenskarna och Internet, 2010)

Ar 2000 var 72 % av den svenska befolkningen oroliga ver betalkortsbedrigerier. Findahl
beréttar i sin rapport att 2010 hade denna siffra sjunkit till 24 %. 30-40 % av de tillfrigade Gver
55 ar ar fortfarande oroliga. 35 % av de tillfragade i &ldersgruppen 66-75 ar respektive 43 % i
aldersgruppen 76+ ér fortfarande oroliga. Findahl sammanfattar statistiken dver oron med att
skillnaderna &r stora mellan generationerna, dir oron dr minst bland de unga (12-15 %) och
storst bland de éldsta (35-43 %). (Findahl, Svenskarna och Internet, 2010)
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Bild 7. Andel av olika dldersgrupper som dr mycket eller ganska mycket oroad over kredikortsbedrigerier

Findahls rapport tar &ven upp fragan hur vanligt det ar att besdka kop- och siljsajter sdsom
Tradera och Blocket. 68 % i aldersgruppen 66-75 ér respektive 62 % i aldersgruppen 76+ har
nagon ging gjort detta. (Findahl, Svenskarna och Internet, 2010)
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43 % i aldersgruppen 66-75 ér betalar sina rakningar via Internet. 14 % i &ldersgruppen 75+
betalar sina rédkningar via Internet. Med hénseende till andelen av Internetanvindare inom
gruppen, sa blir siffrorna 69 % respektive 51 %. (Findahl, Svenskarna och Internet, 2010)
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Bild 8. Andel i olika daldersgrupper bland internetanvindare respektive hela befolkningen som betalar sina rédkningar

via Internet.

I en rapport frén 2011 tittar Findahl nérmare pd de dldres Internetvanor. I rapporten tar han

bland annat upp de dldres instéllning till Internet. Pa fragan om de dldre, i detta fall ménniskor
over 65 ar, icke-Internetanvddnarna anség att det fanns fordelar eller nackdelar med Internet s
svarade deltagarna enligt grafen nedan.
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Bild 9. Andel av dldre (65+ dr) icke-anvindarna som kan ange om det medfor fordelar eller nackdelar att inte

anvdnda Internet.

7 % ansdg att det fanns vissa fordelar med att inte anvédnda Internet. 63 % ansag att det inte
spelade ndgon roll. 30 % av de tillfragade ansdg att det fanns nackdelar med att inte anvdnda
Internet. Enligt Findahl tycker de éldre som anser att det medfor nackdelar att de gar miste om
information. Vidare menar Findahl att vissa dldre dven papekar att en klar nackdel &r att de far
svérare att betala rikningar. En annan nackdel som ndmns &r att de dldre som inte anvbénder
Internet upplever det svart att halla kontakt med slikten och anhériga. (Findahl, Aldre svenskar
och Internet 2010, 2011)
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Findahl pépekar i sin rapport fran 2011 att funktionsproblem skapar hinder for anvénding av
Internet. Vidare menar Findahl att de vanligaste funktionsproblemen &r synen och motoriska
problem, som gor det svart for de édldre (65+ ar) att se vad skdrmen visar samt anvédnda en
datormus. Pa fragan om de dldre upplever funktionshinder som forsvarara Internet svarar 5 %
att de har det. 40 % av dem anger att de har synen och 30 % séger att de har motoriska problem
i hiinderna. 10 % menar att de har kognitiva problem och 18 % fysiska problem. (Findahl, Aldre
svenskar och Internet 2010, 2011)

el-allergi; 2%

kognitiva
problem; 10%

kroppsli
problem;

Bild 10. Andel dldre (65+) som ndmner olika problem av de som anger att de har funktionshinder som forsvarar
Internetanvindandet.

2.5 Befintliga betalningslosningar idag

Det finns ett par aktorer pd den svenska marknaden som erbjuder 16sningar riktade mot E-
handelshemsidor och som avser betalning med hjdlp av betalkort. I rapporten "Kommunicera

turism pa nitet” fran Tillvixtverket angavs foljande betalleverantérer som exempel pa den
svenska marknaden: Auriga, ePayment, Certitrade, DIBS, Paynova, PayEx, Payson, Samport
Payment Services, MyPay och olika banker. (Tillvaxtverket, 2009)

For att askadliggéra marknadsandelarna presenteras foretagen i bilderna nedan med sin
nettoomséttning frén bokslutet som avser inkomstér 2009.

Foéretagsnamn Fullstandigt foretagsnamn Nettoomsattning ar 2009 [kkr]

Auriga Nets Auriga AB 115 264 kkr
ePayment ePayment Service Europe AB 0 kkr
Certitrade Certitrade AB 2311 kkr
DIBS DIBS Payment Services AB 127 889 kkr
Paynova Paynova AB 31308 kkr
PayEx PayEx Solutions AB 56 273 kkr
Payson Payson AB 11 274 kkr
Samport Payment Services Samport Payment Services AB 15 399 kkr
MyPay MyPay AB 722 kkr

Summa: 360440 kkr
Figur 11. Tabellen visar de angivna foretagens nettoomsdttningar. (Allabolag.se, 2011)
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Bild 12. Diagrammet visar marknadsandelarna mellan de angivna foretagen. (Allabolag.se, 2011)

Da det inte finns ndgon sammanstélld information om marknadsfoérdelningen av de berérda
foretagen i den definierade branschen sa har information om respektive foretags
nettoomséttning hamtats fran Allabolag.se. (Allabolag.se, 2011) Notera att vissa foretag inte
enbart tillhandahaller 16sningar for kortbetalningar pa Internet, utan &ven inom andra omréden
som kan sta for en storre del av foretagets omsattning. Saledes dr ovanstdende information
enbart riktvarden.

I vér studie har vi valt att fokusera p& DIBS, da dessa star for en stor marknadsandel. Vi gér
dock igenom ett fatal olika 16sningar nedan, detta framst for att ge en forstaelse i hur
losningarna ser ut. Losningarna presenteras i bokstavsordning med bilder och lite fakta.

2.5.1 Auvuriga

Auriga grundades ar 1969 och ar en betalvixel for e-handel samt butiksbetalningar. (Auriga,
2011)

Auriga tillhandahéller generellt en tjénst. (Auriga, 2011)
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Bild 13. Bild pa Aurigas betallésning.
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2.5.2 DIBS

DIBS ir en betalvixel for e-handel samt butiksbetalningar. Foretaget grundades ar 1998 och har
idag kring 11 000 kunder i 20 ldnder. Kunderna omsatter dver 55 miljarder arligen, enligt deras
egen arsredovisning. (Wikipedia, 2010)

For Internetbetalningar tillhandahaller de generellt tre olika tjanster: FlexWin, Webblosningen
och APL.

FlexWin tillater andringar i CSS samt uppladdning av logotype, utover detta inga andra
andringar.

Webblosningen haller pa att lanseras (nu nir denna studie skrivs — varen 2011). Den avser vara
mer flexibel &n FlexWin och mdjliggoéra fler anvandarmodifieringar i baAde HTML och CSS.
API tillater full implementation pa kunds hemsida. Patrik Miiller, séljchef pa DIBS, menar dock
att detta inte riktar sig mot den typiska E-handelsbutiken dé det kréver implementering i dennes
system samt omfattande anslutningskrypteringar. Séledes &r detta inte en tredjepartslosning som
ligger hos den tredje parten. (Miiller, 2011)

[L® Firefox Arkiv Redigera Visa Historik Bokmirken Verktyg Fonster Hialp = 2%

5XSTHOMSOeWIRPGrQ**7paytype=VISA

Foretagslitteratur

1. Betalningsmetod
2. Bekrifta betalning
3. Betalning godkand

Betalning med VISA Képupplysningar

. Butikens ordernr.
Kortnonimmers Pocketogram4591
2
C——m Belopp
* Giltigt till (m8nad): 99,00 SEK
]
Byt betalningsform
* Giltigt till (8r):

! 6]
* CVC/CVV-kod:

©]

Bild 14. Bild pa lésning fran DIBS.

Vi kommer, som tidigare ndmnt, att fokusera pa DIBS i denna studie.

2.5.3 Payson

Payson lanserades ar 2004 och ér en betalvéxel och betalningsformedlare. Man har valt att
fokusera generellt pa en l6sning dir designmodifieringar inte 4r mojliga. (Gustavsson, 2011)
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Metod

3 Metod

1 detta kapitel sa borjar vi med att presentera de metoder vi valt for denna studie. Sedan
fortsdtter vi med att noga beskriva vardera metod och dess faktiska utforande.
Avslutningsvis i kapitlet diskuterar vi metodvalen, processen samt metodernas
reliabilitet och validitet.

3.1 Metodval

3.1.1 Val av metoder

I denna studie har vi valt att anvéinda oss av fem stycken metoder i arbetet att komma fram till
en slutsats som ar tdnkt att besvara fragestillningen.

Till att borja med gjordes en litteraturstudie. Litteraturstudien innebar att vi ldste in oss 1 &mnet
genom att vi tog del av befintliga bocker, rapporter, tidsskrifter, hemsidor samt Gvriga skrifter
nom amnet.

Efter litteraturstudien sa valde vi att gora intervjuer med branschkunniga och forskare inom
omradet.

Dérefter gjorde vi passiva observationer av dldre anvéndare i naturlig kontext.

Efter observationerna gjorde vi tva prototyper av betalningslosningar. Den forsta prototypen
byggde pa en befintlig 16sning, den andra var en nytéinkande 16sning som vi skapade.
Avslutningsvis genomforde vi en fokusgrupp dér vi fokuserade pa de prototyper vi gjort och
diskuterade dessa.

‘ Litteraturstudie ‘

Intervjuer med
branschkunniga och
forskare inom omradet Metodfas 1

Observationer av aldre
anvandare i naturlig

kontext

S A

Framstallning av prototyp

av betalningslosning

> Metodfas 2

‘ Fokusgrupp ‘

Bild 16. Schematisk bild pa studiens uppligg av metoder.

Studiens metoder kan delas in i tva delar, fas 1 och fas 2. Fas 1 &r en informationsinsamlande
fas och fas 2 dr en fas dér vi tillimpar den insamlade informationen.
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3.1.2 Tidsplanering

For att ge en 6vergripande inblick i hur vi fordelat tiden for studien sé har vi dven valt att hir
presentera var tidsplanering. For att den ska kunna presenteras synligt i denna rapport &r den har
uppdelad pa tva bilder.

vecka: 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
veckans startdatum: 2011-01-03 2011-01-10 2011-01-17 2011-01-24 2011-01-31 2011-02-07 2011-02-14 2011-02-21 2011-02-28 2011-03-07
veckans 2011-01-09 2011-01-16 2011-01-23 2011-01-30 2011-02-06 2011-02-13 2011-02-20 2011-02-27 2011-03-06 _2011-03-13
Brainstorming kring specifikation X X X
Forstudie av exiobb (forelasningar, seminarier 0.s.v.) X X X
Inlimning specifikation !
Genomférande av litteraturstudie X X X X X
Bokning intervjuer, Cl-plats och fokusgrupper X X X X
Genomférande av interviuer och CI X X X
Skapa prototyp
Genomférande av fokusgrupp
Sammanstalining fakta och resultat X X X
Rapportskrivning X X X

Di: av utkast till li a !

Diskussion av utkast till metod

Diskussion av utkast till resultat

Skapa powerpoint till handledarméte

Avslutad undersékning/studie (teori, metod, resultat)
@mning av betet till

Diskussion av hela uppsatsen

Slutgiltig inldmning till examinator

Presentation av studien

Deadline slutgiltig uppsats

Bild 17. Visar studiens planering fran och med vecka 1 till och med vecka 10.

vecka: 1 12 13 14 15 16 17 18 19 20
veckans startdatum: 2011-03-14 2011-03-21 2011-03-28 2011-04-04 2011-04-11 2011-04-18 2011-04-25 2011-05-02 2011-05-09 2011-05-16
veckans slutdatum: 2011-03-20 2011-03-27 2011-04-03 2011-04-10 2011-04-17 2011-04-24 2011-05-01 2011-05-08 2011-05-15 2011-05-22

Brainstorming kring specifikation
Forstudie av exiobb (forelasningar, seminarier 0.s.v.)
Inlamning specifikation
Genomférande av litteraturstudie
Bokning intervjuer, Cl-plats och fokusgrupper
Genomférande av interviuer och Cl X
Skapa prototyp X
Genomforande av fokusgrupp
Sammanstallning fakta och resultat X
Rapportskrivning X
Di av utkast till lif
Diskussion av utkast till metod !
Diskussion av utkast till resultat !
Skapa powerpoint till handledarméte X
Avslutad undersékning/studie (teori, metod, resultat) X

El av till !
Diskussion av hela uppsatsen !
Slutgiltig inldmning till examinator |
Presentation av studien !
Deadline slutgiltig uppsats

X X X X
B3

Bild 18. Visar studiens planering fran och med vecka 11 till och med vecka 20.

Tidsplaneringen gjordes for att se disponibel tid samt uppskatta hur mycket tid som ska lidggas
pa respektive metod och utforande. Virt att notera &r att dessa perioder och datum endast ar
riktvirden for att kunna gora en mer Gverskadlig planering.

3.2 Litteraturstudie

3.2.1 Val av litteratur

Vi har i denna studie valt att ta del av litteratur som vi anser ar relevant for omradet. Litteraturen
ska avspegla arbetets successiva avsmalning och inzoomning. Teoridelen i denna studie bestar
till stor del av den information vi samlat in fran litteraturen. Vi har valt att se litteraturstudien
som en metod och har dérfor presenterat resultat frin denna, som ir relevanta for slutsatsen, i
resultatdelen. Darfor var det viktigt att ta del av litteratur som dels var orienterande men ocksa
som kunde ligga till grund for resultaten.

Litteraturstudien skulle séledes infatta litteratur med resultat fran liknande studier som redan
gjorts i amnet, vidare skulle litteraturstudien innehalla litteratur som besvarar generella fragor
om vad MDI och anvédndarvianlighet &r.

Litteratur med statistik 6ver Sveriges Internetanvindning skulle ocksé finnas med. Statistiken
skulle dven beskriva fordelningen 6ver aldrar samt de olika gruppernas anvandningsfrekvens
samt kopvilja pé Internet.

Vidare skulle litteratur om befintliga betallosningar finnas med.
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Till sist skulle dven litteratur till en metodstudie finnas med.

3.2.2 Utforande

Litteraturstudien utférdes under perioden vecka 6 till och med vecka 13. Under denna period
sokte vi efter litteratur enligt vad specificerat i kravet for metoden (se kapitel 3.2.1).

Sokandet gjordes huvudsakligen i databaser, KTH:s bibliotek samt pa sokmotorer. De databaser
som anviandes var Google Scholar. De sokmotorer som anvéindes var Google och Altavista.

Den litteratur vi hittade ldstes snabbt igenom och sparades lokalt eller skrevs ut for att senare
lasas igenom mer noggrant.

For att vara sdkra pa att likadana studier inte redan gjorts s borjade vi litteraturstudien med att
soka efter vilka studier som redan gjorts.

Sedan gick vi in pd de mer generella frigorna som berér omradet, sdsom ”Vad ar
anvindarvinlighet?” samt ”Vad hinder med ménniskan nér hon &ldras?” och sokte litteratur till
detta.

Efter detta forsokte vi finna litteratur som kunde ge svar pa hur manga i Sverige som anvinder
Internet idag, hur aldersfordelningen ser ut och om mojligt ocksa hur kdpviljan ser ut.
Sedan letade vi efter litteratur och hemsidor som beskriver befintliga I6sningar idag.

Direfter valde vi dven att gora en djupdykning i de studier som redan gjorts i &mnet och vilka
slutsatser de kunnat dra genom dessa.

Efter vi gatt igenom all litteratur till litteraturstudien gick vi dven igenom litteratur som lag till
grund for en metodstudie och valet av metoder.

3.3 Intervjuer med branschkunniga och forskare
inom omradet

3.3.1 Val av deltagande

I denna metod ville vi att bransch, forskare och allméint kunniga inom omrédet skulle
representeras. Branschen skulle séledes representeras av utvalda aktorer som tillhandahéller
betalningsldsningar pa Internet.

Syftet med att fi med branschen var att finna belédgg for att studien &r av intresse.

Forskare och kunniga inom omrédet skulle bidra med kompletterande information till
litteraturen samt bidra med sina asikter, idéer och tankar.

3.3.2 Utformning av fragor

Intervjun &r en flexibel metod dar ett samspel mellan den som intervjuar och blir intervjuad
finns. For att samspelet ska bli bra s& ska méste den som intervjuar ta hénsyn till
intervjupersonens onskemal. En bra intervju fangar dven intervjupersonens uppfattning och
upplevelser pa ett bra sdtt. Darfor menar Lantz i sin bok Intervjumetodik™ att det &r viktigt att
ge intervjupersonen utrymme till att uttrycka sig fullt ut. (Lantz, 2007)

Enligt Lantz finn det fyra olika intervjuformer, dessa ar: 6ppen intervju, 6ppen riktad intervju,
halvstrukturerad intervju, helt strukturerad intervju. Vid véra intervjutillfillen valde vi att
anvinda oss av den Oppna, riktade interjutekniken, detta da metoden gav oss ett bra verktyg till
att styra frdgorna efter vart syfte och samtidigt ge intervjupersonen frihet och utrymme till att
formedla sina asikter inom véra fokusomraden. (Lantz, 2007)

Till vardera intervju skapades dérfor specifika intervjufrdgor av 6ppen, riktad typ.
Intervjufragorna och intervjusvaren finns att 1dsa i bilagorna.

Syftet med intervjuerna var dels att f& kompletterande information till studien, men ocksa fa
alternativa synvinklar till problemformuleringen. Intervjuerna skulle inte ta langre dn en timme
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att genomfGra och vara av 6ppen for att fa ut s& mycket som mgjligt av den intervjuades tankar
och idéer.

3.3.3 Ufforande

Vi kontaktade samtliga foretag listade under kapitel 2.5. De banker vi kotaktade var Nordea och
SEB. Forfargningarna skickades per mail och i vissa fall ringde vi ocksé upp. Utover dess
foretag och banker kontaktade vi &ven proffessorer pd KTH.

I de fall vi inte fick svar eller aterkoppling skickade vi paAminnelse per mail. Efter fyra
paminnelser forsokte vi inte kontakta foretaget eller banken mer.

De foretag och personer vi fick kontakt med och som stéllde upp pa intervjuer var
forsdljningschefen Patrik Miiller fran DIBS, Eddie Gustavsson med titeln ” Head of New
Business” frdn Payson och doktoranden Helena Tobiasson fran KTH.

Intervjuerna genomfordes fran och med vecka 4 till och med vecka 15, med merparten av
intervjuerna genomforda redan innan vecka 10.

Intervjutillfallenas ljud spelades in for att sedan skrivas ner och bearbetas.

Totalt intervjuades tre personer, fordelat pa fem olika tillfallen.

Datum f6r genomforda intervjuer foljer nedan:

2011-02-29 med Patrik Miiller (Forsiljningschef, DIBS) dver telefon

2011-03-03 med Helena Tobiasson (Doktorand, KTH)

2011-03-03 med Eddie Gustavsson (Head of New Business, Payson)

2011-04-13 med Patrik Miiller (Forsiljningschef, DIBS) dver telefon

2011-04-13 med Eddie Gustavsson (Head of New Business, Payson) 6ver telefon

Patrik Miiller arbetade som forséljningschef pad DIBS. Samtliga intervjuer med honom
genomfordes over telefon. Samtalen spelades in och skrevs ner.

Helena Tobiasson var doktorand pa KTH och forskade inom MDI. En intervju gjordes med
henne pa KTH.

Eddie Gustavsson arbetade som “Head of New Business” p& Payson. Hans ansvar var generellt
utveckling av foretaget och deras produkter. Totalt gjorde vi tva intervjuer med honom, den
forsta intervjun gjordes pa plats hos Payson, den andra 6ver telefon.

3.4 Observationer av daldre anvandare i naturlig
kontext

3.4.1 Val av deltagande

Deltagarna i observationsstudien skulle avspegla den grupp ménniskor fragestillningen avser
med “dldre médnniskor med viss datorvana”. I detta fall blev det den grupp ménniskor som
besokte SeniorNets moten i Danderyd. SeniorNet &r en organisation som finns pa flera platser i
landet och ér till for dldre ménniskor, frimst pensionérer, som vill ldra sig mer om datorer och
Internet.

Hos SeniorNet finns dven mojligheten for de édldre att sjélva sitta vid en dator och fa hjdlp av
kursledare.

SeniorNet blev déarfor en given méalgrupp for observationsstudien.

3.4.2 Ufforande

Vi besokte SeniorNet Danderyd for observationer vid totalt fem tillfdllen fordelade pa olika
datum. P& méandagar och onsdagar var det sé kallande “datorstugor” dd medlemmarna sjdlva
kunde sitta vid en dator och prova pé ordbehandling, bildredigering och att surfa pa Internet.

20



Metod

Torsdagar var temadagar da foreldsare pratade kring ett givet tema. De temadagar som vi
besokte berorde betalningar pa Internet och deklaration pa Internet.

Under observationerna sa var vi ndrvarande i salen och antecknade vad som sades och vilka
frigor som stdlldes. Mélet var att inte ingripa, stora eller avbryta i det som skedde. Istéllet skulle
vi passivt iakta vad som hénde. De ganger vi fick fragor stillda till oss svarade vi darfor kort
och koncist.

Vardera temadag samt datorstuga varade i tva timmar, med 20 minuter rast mitt i. Vid rasten
fick wvi tillfélle att prata lite mer fritt med deltagarna och stélla allménna frdgor om deras syn pa
datorer, Internet och betalningar pé Internet.

Datum och tider for genomforda observationer foljer nedan:

Torsdag 2011-03-03 klockan 15-17
Torsdag 2011-03-31 klockan 15-17
Onsdag 2011-04-06 klockan 15-17
Mandag 2011-04-11 klockan 15-17
Onsdag 2011-04-13 klockan 15-17

3.5 Framstallning av prototyp av
betalningslosning

3.5.1 Tillampning av resultaten

Utifran de resultat vi fatt fran fas 1 i metodgenomforandet kunde vi sammanstilla viktiga
riktlinjer till vad man ska ha i dtanke nir man utvecklar betalgranssnitt pa Internet for dldre samt
skapa en hypotes om hur en betalldsning for dldre skulle kunna se ut. Hypotesen lag sedan till
grund for prototypen. Aven en andra prototyp framstilldes utifran en befintlig 16sning.

3.5.2 Ufforande

Efter att ha sammanfattat riktlinjerna och satt upp en idé till en prototyp sé borjade vi med ett
forsta utkast. Skissarbetet gick ut pé att forsoka komma pé en idé till ny prototyp, i vilken vi
implementerade de riklinjer och hypoteser vi hade satt upp.

Efter genomfort skissande skapade vi prototypen genom att arbeta vaxelvis med HTML-
mérkspréket och bildredigering i Photoshop. Slutresultatet sparades ner for att efterlikna en
skarmdump.

Vi skapade dven en andra prototyp, denna representerade en redan befintlig 16sning pa
marknaden. Den befintliga 16sningen kom att bli den fran DIBS. Aven denna sparades ner i
skdarmdumpsformat.

Nedan visas den skiss pa prototypen som ritades upp efter informationen sammanstéllts och
behandlats.
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Bild 19. Bilden visar skissarbete fran genomforandet.

3.6 Fokusgrupp

3.6.1 Val av deltagande

Deltagarna till fokusgruppen valdes pa samma sétt som till observationsstudien (se kapitel
3.4.1). Deltagarna kom alltsa att bli de som besdkte SeniorNet da dessa passade in pa var
malgrupp.

3.6.2 Ufforande

Fokusgruppen utfordes mandag 2011-04-18 klockan 17:00 — 19:00 i SeniorNets lokaler.
Deltagarna hade bjudits in till moétet fem dagar tidigare och totalt deltog atta personer.

Fokusgruppsstudien var uppdelad i tvd moment. Det forsta momentet gick ut pa att diskutera de
tva prototyper som skapats. Detta gjordes genom att vi visade de bada prototyperna samtidigt pa
en projektor. Prototyperna var dven utskrivna pa papper sa att deltagarna kunde titta ndrmare
och gora noteringar om de sa dnskade. En och en i gruppen fick séga vad de tyckte och ténkte
om de olika prototyperna utifran sex fragor. Fragorna var:

Vad dr bra med prototyp 1 respektive prototyp 2?

Vad ar daligt med prototyp 1 respektive prototyp 2?

Vad ér det basta med prototyp 1 respektive prototyp 2?

Vad dr det saimsta med prototyp 1 respektive prototyp 2?

Hur skulle du vilja att man gjorde om med prototyp 1 respektive prototyp 2?
Vad tycker du &r viktigt vad det géller en sddan betalningslosning?

AN e

Det som sades skrevs upp i punktform fordelat pa sex stycken kolumner pé whiteboardtavlor, sa
att alla kunde se.

Efter att fraigorna besvarats av alla i gruppen genomfordes en allmén diskussion med samtliga
deltagare i gruppen samlade, och forsokte dérigenom aterkoppla till vad alla sagt som var bra
respektive daligt. Vid forde dven anteckningar sjdlva under motet.
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Efter det forsta momentet av fokusgruppstudien hade vi en paus pa 30 minuter dér vi bjod pa
fika. Det andra momentet bestod av att deltagarna sjélva fick sétta ihop en betalningslosning
efter deras egna dnskemal.

Momentet hade forberetts innan genom att vi undersokt befintliga betalningslosningar samt vara
prototyper och noterat vilka objekt dessa har. Objekten var alltifran textrutan for kortnummers
till betalknappen. For varje objekt skapade vi tre olika storlekar. Objekten skrev ut pd papper
och klipptes sedan ut. Vi skapade dven en bild pa en bakgrundsbild som forestillde webbldsare
utan innehall i helskdrmslége, sa att deltagarna skulle forsta hur stora objekten var i forhallande
till ett webbldsarfonster. De olika storlekarna fick beteckningarna storlek 1, storlek 2 och storlek
3, dar storlek 1 var minst och storlek 3 storst. Storlek 2 hade dubbel s& hog hdjd som storlek 1
och storlek 3 dubbel sa hog hdjd som storlek 2. Storlek 2 var ténkt att motsvara en ungeférlig
standardstorlek for objektet pa Internet. Fér de egna objekten sa fick storlek 2 motsvara den
storlek objektet fick utifrdn standarstorleken pa textfilten och det utrymme som krévdes i och
med dessa.

Varje deltagare fick en uppséttning av dessa objekt och webblésare. Deltagarna fick sedan
sjdlva vilja vilka olika objekt de 6nskade att ha med och placera de i hur de ville 1 webbfonstret.
Saknades tillrickligt med utrymme i webblasarfonstret kunde de bygga pé vidare under,
huvudsaken var att de disponerade de objekt med givna attribut de ville ha med.

Efter att alla gjort klart sin prototyp lét vi varje deltagare presentera sin idé och forklara hur hon
eller han hade tiankt. De andra i gruppen fick sedan fritt diskutera detta i 6ppet forum.
Anteckningar fordes om vad som sades.

Nedan ér ett exempel pé en betalningslosning framstélld av en deltagare i fokusgruppen. Alla
deltagare fick framstilla ett varsitt exempelfonster.

ats % St | Exjobibet.se - Hut kan man anpaes Betsigiester frkn tredje part fr betalkort 0 ¢ bandehhemsidor e Sidve minenkor med wos detonana?
Sart  Enpesr - ot han - .,Q

:"_.‘ B e ewonoe e . v, kg R, 7‘»“.);'
s e e { Conpe Gt QR AL Ot
rg.mmwmm-nrwum‘mr%n, opet gen ger
sdkert och krypterat
l - 288 00 O betaining sker sakert genom DIBS system Butiken kommer akdng | kontakt med dina kortuppgiier utan all information
Att beta a- ’ skickas krypterad 1 dn bank DIBS system upplylier bankernas och kortitretagens regler och certifieras drigen
DIBS anviinder SSL vilket ar f0r sakra
Om ditt kort kriver identifiering kommer du att dirigeras il din kortutgivare a

Férklaring: Kortnummer finner du pa framsidan.
Giltighetstid anges som det star pa kortet,
exempelvis 04 och 12 for april 2012.

Forklaring: CVC-/CVV-kod #r de tre sista siffrorna
av koden pa kortets baksida

——

aligise. Ao

Bild 20. Bilden visar en av de olika l6sningar som deltagarna framstdllde under fokusgruppen.
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3.7 Motivering till val av metoder

3.7.1 Diskussion om metodval och uppldagg

Syftet med metoderna var att kunna fi fram resultat som skulle kunna svara pa
problemformuleringen.

Som tidigare beskrivet s borjade vi med litteraturstudien. Litteraturstudien gav oss en inblick i
omradet och gav oss ocksé svar pa vad som redan gjorts i forskningsvig i form av andra studier.

Intervjuerna beféste studiens relevans och gav oss mer inblick i branschens samt kunnigas syn
pa omrédet. Intervjuerna gav ocksa tillfélle att komplettera litteraturen och fa svar pa fragor som
inte litteraturen kunnat svara pa. Intervjuerna gjordes tidigt i var studie, ofta parallellt med
litteraturstudien. Detta for att ytterligare hjilpa oss till djupare forstéelse och gora rétt
avgransningar.

Med observationsstudien kunde vi iaktta samt bekréfta det som vi dittills tagit del av.
Observationsstudien gav oss ocksa tillfalle att sjalva identifiera problem och tveksamheter som
de éldre hade med datorer, Internet och betalningar pé Internet och som inte fanns namnt i
litteraturen.

Med avslutad observationsstudie avslutade vi fas 1 och hade samlat pa oss information om vad
vilka svarigheter de dldre har med betalningar pa Internet. Fas 2, dir vi implementerade den
insamlade informationen pa prototyperna, kunde ddrmed pébdrjas.

Med fokusgrupperna kunde vi sedan forsdka verifiera huruvida det vi kommit fram till stimde
eller inte. Fragor sdsom vilken egentlig storlek pé objekt och vilka elements som ansags
nddvindiga kunde dven besvaras.

Vi har séledes i detta val av metoder tickt in insamling av information, komplettering av
information, framstéillning av hypoteser och provning av hypoteserna. Detta beskrivs i bilden
nedan.
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Litteratur med pastaenden.

Litteraturen lamnar oss med nagra obesvarade fragor.

?

Intervjuer med kunniga och observationerna tar bort
eventuella fragetecken.

Framstélining av var prototyp som bygger pa idéer och
hypoteser som vi vill prova.

?

Fokusgrupp ger svar pa var huruvida vara idéer och
hypoteser stamde eller inte.

Bild 21. Bilden beskriver metodflodet och visar hur vi i studien besvarar frdagor alltefter att de uppstdr.

Bilden ovan visar hur vi i studien tar del av information som ger oss svar pa fragor samt hur
denna information skapar nya fragor och hypoteser. De nya fragorna kan besvaras med mer
information fran exempelvis intervjuer eller fokusgrupper. Saledes skulle man ocksa efter sista
rutan i bilden ovan ocksa kunna fortsdtta med fler frageteckenrutor i form av fler hypoteser, som
1 sin tur skulle kunna besvaras av vidare studier.

Saledes kunde vi ha ocksé gjort en revidering av var egen prototyp och sedan en verifiering av
den for att sékerstdlla att det vi kommit fram till &r réattvisande. Dock behdvdes en avgransning
goras, da det inte fanns tid till fler moment.

Sjdlva valet av metoder och genomforandet samt uppldgget av dessa kan ocksé visualiseras med
nedanstaende bild.
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Brett, omfattande

Avsmalnat, specifikt

Bild 22. Bilden beskriver hur vi i valet av metoder valt att forst valt metoder som gett oss en bred och omfattande
insikt i omradet for att sedan gd mot metoder som dr mer specifika och mer fokuserade. Man kan likna det vid en
tratt.

Bilden ovan visar hur vi inledningsvis valde metoder som skulle ge oss breda och omfattande
kunskaper inom omrédet. Allt efter att metoderna genomfors blir metoderna mer specifika och
fokuserade pa en fraga eller hypotes. Exempelvis avslutar vi metodgenomforandet med en
fokusgrupp dér vi beprévar specifika hypoteser.

Aven teoridelen, som fatt sin information fran litteraturstudien, 4r uppbyggd pa samma sitt som
beskrivs i bild Bild 22. Bilden beskriver hur vi i valet av metoder valt att forst valt metoder som
gett oss en bred och omfattande insikt i omradet for att sedan gad mot metoder som dr mer
specifika och mer fokuserade. Man kan likna det vid en tratt. Forst fokuserar vi pa ett brett
omrade, for att senare fokusera mer mot vad som ar specifikt intressant for
problemformuleringen. P4 samma sétt ar &ven intervjuerna och fokusgrupperna genomforda. Vi
har fokuserat brett till en borjan for att senare fordjupa oss. Med andra ord blir metoderna mer
specifika mot fragestéllningen successivt och dven vardera metodens genomforande.

Genom att anvianda denna trattmodell vid upplagget samt genomférandet av metoderna anser vi
att vi har strukturerat upp arbetet vil.

Varje metod f6ljde alltsd den ovan beskrivna trattmodellen och upplidgget likasé. I och med
avslutat metodutforande gavs det, som det beskrivs i bild Bild 21, svar och komplettering pa
foregdende metod. Saledes har varje metoddel bidragit till resultatet i denna studie. Detta
beskrivs i nedanstdende schematiska bild.

branschkunniga och

forskare inom omradet

Slutsats

anvandare i naturlig

kontext

Framstallning och testning
av prototyper pa
fokusgrupp

\“l“\\\\"\\\\

\\‘\\\\\\\\\\\\\\\\\\\
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\
\
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\
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Bild 23. Bilden visar schematiskt hur varje metod bidragit till resultatdelen samt data till ndstkommande metod. Hela
metodutforandet i sig har dven bidragit till resultatdelen.
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Givetvis kunde vi ha valt ett annat tillvigagéngssitt, vi kunde exempelvis ha avstatt frén att
gdra en prototyp och ndjt oss med informationsinsamlingen och dragit vara slutsatser baserat pa
detta. Vi anser dock att med fokusgruppen ha kunnat verifiera nagra av de hypoteser vi satt upp
och det med en rimlig tidsatgang.

Studien skulle motsvara 10 veckors heltidsstudier, och att gora en korrekt avgransning har varit
av yttersta relevans. (CSN, 2010)Vi anser att vi har avgrinsat vara metoder korrekt, och en
Overgripande presentation av deras flode visas i Bild 21. Detta presenteras dven i kapitlet
”Tidsplanering” tidigare i metodkapitlet, dér vi presenterar valda metoder 6ver givet tidsspann.

Anledningen till varfor vi valde att prototyp 2 skulle vara fran DIBS beskrivs delvis i kapitel
2.5. Enligt var undersokning av de olika 16sningarnas foretag (se kapitel 2.5) sd hade DIBS den
storsta marknadsandelen. Vidare fick vi i ett tidigt skede kontakt med DIBS som visade intresse
for att delta i studien. Detta gjorde det mojligt att anvinda DIBS som exempel i véar studie.
Marknadsandelsundersdkningens resultat, som visas i Bild 12, avser endast foretagens
nettoomséttning i forhallande till varandra. Da de olika foretagen har olika ménga produkter och
tjdnster sa tar undersokningen inte hansyn till hur stor marknadsandel de olika foretagen har
med de betalningslosningar denna studie avser.

Samtliga ovan beskrivna metoder &r av kvalitativ typ. Enligt Nationalencyklopedin dr en metod
av kvalitativ typ foljande:

”Kvalitativ metod, inom samhéllsvetenskaperna ett samlingsbegrepp for olika arbetssitt som
forenas av att forskaren sjilv befinner sig i den sociala verklighet som analyseras, att
datainsamling och analys sker samtidigt och i vixelverkan samt att forskaren soker finga savél
ménniskors handlingar som dessa handlingars inneborder. Kvalitativa metoder omfattar oftast
mindre populationer dn kvantitativa undersokningar.” (Nationalencyklopedin, 2011)

Véra metoder &r sdledes av kvalitativ typ da vi intervjuat och arbetat med ett fatal personer
(’mindre population”) och anvént oss insamling av information samt analysering av detta
vixelvis.

Syftet med studien var att forsdka svara pa problemformuleringen, som handlar om att férenkla
for dldre manniskor att anvénda betaltjanster pa Internet. Genom att anvianda kvalitativa
metoder hoppades vi pé att kunna besvara denna fraga.

En metod av kvantitativ typ ar enligt Nationalencyklopedin foljande:

”Kvantitativ metod, inom samhéllsvetenskaperna ett samlingsbegrepp for de arbetssatt dar
forskaren systematiskt samlar in empiriska och kvantifierbara data, sammanfattar dessa i
statistisk form samt analyserar utfallet med utgdngspunkt i testbara hypoteser. Arbetssitten bor
vara formaliserade och vél definierade. Kvantitativa metoder dr visentliga vid studiet av stora
populationer.” (Nationalencyklopedin, 2011)

En kvantitativ metod hade saledes krévt fler deltagare. Exempelvis kunde vi ha genomfort en
enkétundersokning som vi kunde ha skickat ut till ett par hundra éldre ménniskor, déir vi bad
dem svara pa nagra fragor. Dock hade det med ett kvantitativt metodval blivit svérare att stélla
foljdfragor och dédrmed dven forsvarat fordjupningen i forstaelsen av deltagarnas ésikter.

Vidare har manga éldre svarigheter att forstd datorer, Internet och dess uppbyggnad — négot vi
berdr senare i denna studie. Séledes hade det varit svart att skapa fragor som var generella nog
sd att de dldre skulle kunna forsta dessa samt kunna ge svar pa dessa som sen i sin tur skulle
kunna ge resultat av bra grund. Vidare 4r dldre dven en relativt heterogen grupp, vilket vi ocksa
tar upp i denna studie. Det hade saledes varit svart att fi ett generellt resultat som &r réttvisande
med en kvantitativ metod.

Istdllet ansdg vi att kvalitativa metoder var bra i denna studie, sa att vi aktivt kunde fora en
diskussion med deltagarna eller pa annat vis fa en béttre inblick i deras problem. Tiden hade
formodligen inte heller rickt till fler metoder. Som vi forsokte pavisa i Bild 21 sé kréver
samtliga studier avgransning i omfattning. Givetvis hade det varit bra med en kvantitativ metod
som kompletterade de kvalitativa metoderna, men da hade vi behovt ta bort annan metod eller
gjort om i metodvalen och da gatt miste om de kvalitativa metoderna.
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Metoderna i fas 1 4r av induktiv metodtyp, da dessa bygger pa empiriska erfarenheter.
(Wikipedia, 2011) Metoderna i fas 2 &r av hypotetisk-deduktiv metodtyp, d& dessa bygger pé
hypoteser som senare bevisas eller motbevisas. (Wikipedia, 2011)

Dé studien innehaller bdde metoder av induktiv respektive deduktiv typ anvands bdde empiriska
erfarenheter samtidigt som de stélls i ett begrepp med hypoteser. Detta anser vi vara bra, da vi
far med bada metodtyperna.

3.7.2 Diskussion om teorikapitlet

I teoridelen tar vi inlendingsvis upp vad anviandarvinlighet 4r. Anvandarvanligheten for dldre ar
ett centralt begrepp i studien och dérfor dr det av hog vikt att 1dsaren for forstaelse for vad
anvandarvanlighet &r.

Efter forklaring av anvéndarvénlighet beskriver vi vilka tidigare studier som gjorts. Detta tas
upp for att ge en bakgrundsbild om vad som redan gjorts och vad som inte har gjorts i
forskningsvig. Detta &r av hog vikt for att se till sa att studien inte behandlar ett &mne som
redan har behandlats.

Att tidigare studier inom omrédet ménniska-datorinteraktion for dldre bedrivits flitigt de senaste
aren gjorde det forhdllandevis enkelt for oss att hitta relevant och delvis summerad litteratur i de
stora tekniska databaserna. Vi forsokte att vélja flera olika texter fran olika forfattare for att
kunna jadmfora och fé fram det mest relevanta innehallet.

Efter genomgangen av tidigare studier snidvade vi in oss ytterligare och tittade pa vad som
hinder nir ménniskan aldras. Hur ménniskan éldras har ett starkt samband med vilka
nedséttningar minniskan fir med 6kad &lder. For att svara pd problemformuleringen hur man
kan anpassa de definierade betaltjansterna for dldre, sé krévs en forstaelse for vilka
nedséttningar utvecklare méste ta hinsyn till.

Darefter tittade vi ndrmare pa statistiken kring Internet och dldre. Syftet med detta var att pavisa
de éldres aktivitet och nérvaro pa Internet samt att pavisa de dldres franvaro. Detta tillsammans
med detaljhandels omsittning pa Internet var ténkt att vicka intresset for problemformuleringen
och studiens syfte.

Avslutningsvis tar teorikapitlet upp befintliga 16sningar idag, avsedda for den svenska
marknaden. Detta behovs for att ge 14saren en mer faktisk forstéelse i vad studien avser och
handlar om.

Teorikapitlet dr saledes, som tidigare beskrivet, upplagt enligt den ovan beskrivna trattmodellen.
I och med detta sé anser vi ocksa att vi fatt med det som behovs i teorivag for att kunna forsta
studien och dess syfte samt problemformulering.

3.7.3 Reliabilitet och validitet
Reliabilitet och validitet dr enligt Wikipedia:

”Reliabilitet: Tillforlitlighet. Inom testning och méitningar, dir begreppet ofta anvinds, anger
reliabiliteten tillforlitligheten i métningen. Till exempel s ska resultatet vara detsamma vid
upprepade métningar ("test—retest-reliabilitet"), och oberoende av vem som utfor testet
("interbeddmarreliabilitet"). Av reliabilitet foljer inte att man har validitet, som innebér att testet
maéter det som det dr avsett att mata. Daremot kan ett test eller en métning inte ha hogre validitet
an reliabilitet.” (Wikipedia, 2011)

Reliabiliteten dr med andra ord hdg i en undersdkning dar utforandet kan genomforas upprepas
och ge samma resultat. Ar validiteten i en undersdkning hog s& méter den just det den dr avsedd
att méta.

Vid intervjuerna och fokusgrupperna gavs det stort utrymme till tolkningar. Frdgorna som
stélldes var av en Oppen riktad struktur, vilket gav oss utforliga svar som den tillfragade svarade
pa utifran sin egen tolkning av fragan. Svaren skulle sedan analyseras och kategoriseras, vilket
ocksé gav utrymme for egen tolkning. Vid intervjuer dér vi inte kunnat se personen i fraga var
det inte mojligt att uppfatta exempelvis kroppsspraket, gester, ansiktsuttryck. Detta har ocksé
resulterat i viss forsdmring i insamlandet av tillforlitlig data. Dock gav intervjuer dir vi inte
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kunnat se personen i fraga, exempelvis telefonintervjuerna, oss tillfdlle till att intervjua en
person som kanske inte annars hade haft tid. S& var fallet med Patrik Miiller hos DIBS.

En annan faktor som kan ha paverkat svaren ar deltagarnas humor vid det givna tillféllet. Vi har
under genomforandet av metoderna alltid forsokt vara tydliga med vad studien avser, vad vi vill
att deltagaren eller deltagarna ska gora och vad vi hoppas deras deltagande ska resultera i. Infor
intervjuerna har vi ocksé i forvég skickat ut ett papper med frdgorna vi kommer att utgé frén i
intervjun. Vi har dven forsokt vara lyhorda pa deltagarnas dnskemal for att sé i liten
utstrackning som mojligt dndra deras schema eller liknande. Givetvis kan denna tydlighet och
Oppenhet ha bidragit negativt, exempelvis kan deltagarna ha kint att mycket vilat pa deras axlar.
Daérfor har vi alltid ocksa patalat att de inte behdver kdnna denna tyngd, utan att lamna det at oss
som bedriver studien nér vi ska analysera och sammanstélla resultaten. Detta kan & andra sidan
ha bidragit till en avslappnad instéllning till studien hos deltagarna.

Yttre faktorer kan dven ha paverkat deltagarens humor, exempelvis vider och
familjeforhallanden. Detta dr nagot som vi inte kunnat péverka.

Vi valde att i forvag skicka ut fragorna till intervjuerna per e-post. Detta kan ha bidragit till att
deltagarna kan ha tagit stillning redan innan intervjun. A andra sidan var syftet med intervjun
tydligt och missforstand kunde motverkas.

Metodvalen, fragorna till intervjuerna och fokusgrupperna samt valet av deltagare till metoderna
har valts utifrén syftet med studien. I och med att vi haft ett mal med studien och vi ocksé styrt
studien och dess utveckling. Bara genom véar nérvaro i studien sa har vi paverkat studien och
dess utgang. Exempelvis var det vi som stéllde frdgorna vid intervjuerna. Hade vi istillet bett
den intervjuade att séga allt han eller hon kénde for &mnet och bara suttit tysta hade vi troligtvis
styrt mindre. A andra sidan vore risken stor for att den intervjuade skulle hamna i ett lige dér
hon inte visste vad hon skulle siga eller ta intervjun, och saledes dven studien i viss man, i en
rikting som inte &r intressant. Vi anser det ddrmed motiverat att viss ledning behdvts och varit
nodvandig.

Samma sak géller dven for litteraturstudien. Det var vi som valde vad som var intressant i
litteraturen. Det sker saledes ett urval av bland tillgdngligt material som kan paverka resultatet,
detta behover inte nodviandigtvis vara medvetet. Dock ar dven detta nodviandigt for att fa studien
arbetbar inom givna ramar, sdsom tid.

I observationsstudien mérkte vi flertalet ganger att manga var intresserade av vad vi gjorde dér
och gérna ville prata med oss och ta hjélp av oss. Saledes dr var blotta ndrvaro ndgot som kan ha
paverkat resultaten. Kanske var det rentav sa att vissa deltagare inte vagade stélla sina fragor vid
temadagarna da de visste att vi satt ldngst bak i salen och noterade allt som sades.

Aven prototypframstillningen har skett med material framtaget genom olika val, likt
litteraturstudien. Vissa riktlinjer eller idéer forkastades for att det inte fanns tid till att testa alla
mdjligheter.

Likt observationsstudien sa kan fokusgrupperna ha paverkats av var nédrvaro. Det var dven vi
som stéllde fradgorna och ledde moétet och sa vad som skulle goras. Styrningen kan ha himmat
deltagarna och paverkat resultaten, men a andra sidan kan det ocksa ha varit nédvéndigt for att
faktiskt komma fram till ndgot resultat.

I var undersokning valde vi att intervjua kunniga inom omradet samt inom branschen. Vilka
dessa dr bor anses vara relativt. Vilka vi ansdg vara relevanta att intervjua kan skilja sig frdn vad
andra tycker ér relevanta. Dock var intervjuerna till for den orienterande och insamlande fasen,
fas 1, i metodgenomforandet. Vidare avsdg denna grupp inte malgruppen for
problemformuleringen, som dr dldre ménniskor.

Vad det giller de dldre ménniskorna som deltog i studien sa har vi redan klargjort att denna
grupp &r heterogen. I vara avgransningar har vi nischat in oss pa en mer specifik grupp och som
avser deltagarna i SeniorNet. D4 detta stir med 1 avgridnsningarna s anser vi att studiens
validitet &r god. Dock kan man diskutera om avgrinsningen dr korrekt. En annan studie inom
samma omrade kanske hade valt att géra en annan avgrinsning.

Sammanfattningsvis anser vi att validitet och reliabilitet 4r god i denna studie. For att ka
reliabiliteten hade vi dock kunnat genomfora fler metoder och kompletterat med en kvantitativ
metod, exempelvis en enkét, med syftet att na ut till &nnu fler i var urvalsgrupp. Pa grund av
tidsbegransningen sa var vi tvungna att gora en begrénsning i valet av metoder.
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4 Resultat

1 detta kapitel presenterar vi de resultat som utférandet av metoderna gav.

4.1 Resultat fran litteraturstudie

4.1.1 Ogat
Enligt litteraturen finns det flera sitt att underlétta for dldre med nedséttningar pa synen.

Studier har visat att formagan att handskas med rorliga objekt forsdmras, sé att undvika alla
typer av snabba rorelser har visat sig positivt. Manga dldre har littare att distraheras rent visuellt
nér det handlar om rorliga bilder. Ett annat problem &r att for manga fonster eller aktiviteter kan
leda till markant férsamrade prestationer, detta kan ofta undvikas genom att ldgga till ndgon
form av grafiskt kosystem eller indikator pa var i systemet anviandaren befinner sig. (Morris,
1994) Det finns dven data som indikerar att hdgre upplosningar kan avhjélpa en del av de
problem som nedsatt syn kan orsaka. (Morris, 1994)

Formagan att bedoma djup forsdmras markant mellan 40 och 70 ar. Design som forlitar sig pa
djupsyn bor tillhandahalla extra information och ledtradar. (Hawthorn, 2000)

Runt 60-arsaldern s& forsdmras ocksé det perifera synfiltet, med andra ord sa minskar synfaltets
bredd. Perifera objekt behdver forstarkas eller flytas ndirmare mitten. Att minska bredden pa de
aktuella objekten kan ocksé ge béttre resultat. Nar det kommer till storleken pa objekt s& ger
storre yta ofta en langsammare hantering. Detta dr dock ofta nddvandigt for att forenkla for
motoriska nedséttningar. (Hawthorn, 2000)

Formagan att uppfatta konstrast avtar ju dldre du blir, vilket leder till att dldre behdver hogre
kontrast &n yngre anvindare. For att motverka detta s& kan utvecklare dka ljusstyrkan.. Aldre
blir diremot mer kénsliga for bldndning och har svarare att anpassa sig till snabba
ljusforandringar, sa for att undvika bldndning i ljusare miljoer s& bor utvecklare dven anvénda
morkare text 4n bakgrund. De bor ddremot undvika stora ljusskillnader vid sidbldddring.
(Morris, 1994) (Hawthorn, 2000)

De med nedsittningar pd synen behover ocksé ofta en storre fontstorlek. Detta kan dock leda till
samre laseffektivitet for normalseende, vilket kan leda till trotthet simre 1asprestanda dver lag.
Mojligheten att sjalv kunde dndra fontstorlek kan hjédlpa mellangruppen, de som ar drabbade av
mattliga nedséttningar. De hardast drabbade kanske inte ens klarar detta dock. (Hawthorn, 2000)

Rekommenderat dr ocksé att anvinda hogkvalitativ, jAimn text som ar lattlast. Vissa studier har
dragit slutsatsen att typsnitt av sans-serif-stil verkar vara att foredra, samt att fontstorlek 12-14
punkter verkar vara ldsbart for de flesta. Korta rader och vénsterjusterad text kan ocksa verka
underldttande. Studier visar att svart text pd vit bakgrund &r bra och ger ordentlig kontrast,
fargad text och bakgrund kan forsdmra ldsprestationen. (Hawthorn, 2000). En annan slutsats ar
att utvecklarna bor ge de dldre god tid att l1dsa och 6vervdga innan de behdver gora ett aktivt val.

Att anvinda ratt modaliteter kan ocksa ge en béttre upplevelse. Daremot maste det alltid hallas
relevant. Grafiken maste vara tydlig och sjalvforklarande Anvénd alltsd simpla, hogst relevanta
grafiska element och undvik dekorativa animationer, bilder, bakgrundsmonster och blinkande
text. (Hawthorn, 2000) Aldre verkar ha svart att bortse fran distraherande element, si undvik
sddana i storsta mojliga man. (Hawthorn, 2000) (Morris, 1994)

Att kombinera grafik med text ger ofta battre resultat dn bara text, men du som utvecklare bor
vara forsiktig och kanske rent av avst fran att kombinera med tredje modalitet, till exempel
ljud. Studier visar att enkelhet, klarhet, och att halla systemet konsekvent &r att foredra. Att
lagga till extra och tydligt markerad guidning kan ocksé ge gott resultat. Om mojligt, belys vilka
delar av bilden som ér interaktiva. (Morris, 1994) (Hawthorn, 2000)
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De éldres formaga att kénna igen figurer inuti andra figurer minskar, de far alltsa en sdmre
forméga att bedoma vad det dr de ser. De far dven en simre formaga att kéinna igen objekt som
ar uppdelade eller ofdrdiga. Detta resulterar i att simpla ikoner &r att foredra. (Hawthorn, 2000)

Studier har ocksé pévisat vikten av att anvénd rétt farger. Utvecklare bor undvika blaa, tunna
linjer och sma former. Fargsynen forsdmras, speciellt i bla-gron-spektrumet. Mycket pekar pa
att det bésta &r att helt undvika kombinationer som kriver att anvdndaren ska skilja mellan
farger i detta spektrum. (Hawthorn, 2000) (Morris, 1994)

4.1.2 Kognition/minne

Niér det kommer till kognitionen sa blir det inte ldngre lika uppenbart vad som kan goras for att
forebygga och underlétta anvéindandet.

Klart ar dock att dldre ofta har problem med organisation och strategi om de inte far tydliga
instruktioner. Att strukturera sé att uppgifter ar individuella, sekventiella och vélorganiserade &r
bra. Aldre har ofta svart att koncentrera sig lingre tid och kan snabbt bli trétta om det handlar
om snabba eller langvariga uppgifter. De har svart att hitta relevant information om det finns
storande element, storningar bor undvikas eller fordrojas sé langt det gir. (Hawthorn, 2000) Att
infOra ett trattformat system har visat sig fungera val, resultat fran studier har indikerat att dldre
ar villiga att anvinda tjénster om de &r inledningsvis dr enkla och om eventuella avancerade
funktioner presenteras stegvis. (Morris, 1994)

De idldre har ofta problem att gora flera saker samtidigt ocksd. Hall det om mojligt till en sak i
taget. Aldre behdver ofta lingre tid att fundera, de tittar ofta pa hela bilden forst innan de bérja
interagera, till skillnad frén yngre. (Morris, 1994) En studie gillande rdstsyntes som
komplement pévisar att sa korta meddelanden som mdjligt och s& fa val som mojligt har en
positiv effekt. Dessutom &r det bra att ge bekréftelse nér det 4r mgjligt. Detta verkar dven kunna
tillampas dven pa andra omraden &n just bara ljud. (Zajicek, 2004)

Att designa system med stora djup kan 6ka komplexitet och problem med beslutstagande. Néar
det kommer till att gora val sé dr inte s mycket skillnad nér det géller sjdlvklara val, men nér
det finns flera liknade val sé tar det mycket langre tid for dldre att bearbeta. (Hawthorn, 2000)
(Morris, 1994)

Att komma ihég tar langre tid dn att kdnna igen. Om mgjligt, fokusera pa igenkdnning och inte
inldrning. Visa foremal som annars maste forestéllas, detta da dldres forméga att forestdlla sig
minskar med &lder. (Morris, 1994)

Aldre anvindare har ofta en tydlig begrinsning i mingden simultan kognitiv kapacitet, ju
mindre av denna som gar till hanskandet med grénssnittet desto mer gar till anvandarens
egentliga uppgift. En mer svarnavigerad tjanst visar sig nddvandigtvis inte i just sjélva
navigeringen, utan det kan bli problem med ytterligare uppgifter som ska utforas, till exempel
informationssdkning, skrivande eller att féra musen. Medan de koncentrerar sig pa en sak,
sdsom att fora musen mot sitt mal, sa dr det ocksa vanligt att de har svart att ta in ndgon annan
information. (Hawthorn, 2000) Detta fenomen blir dock egentligen inte mérkbart forrén det blir
mer komplexa uppgifter att utféra. Enklare eller automatiska uppgifter har visat sig gd obemarkt
forbi. Sddant som ar indvat och néstintill sitter 1 ryggméargen” paverkas inte av alder. Daremot
sa blir det mycket svarare att hantera flera simultana, ovana uppgifter for éldre, rent kognitivt.
Aldre har ocksa svarare att “avldra” sig indvade moment. (Hawthorn, 2000)

4.1.3 Motorik

Nir det géller rorlighet s& har det visat sig att dldre oftast far langre reaktionstid vid mer
komplexa rorelser och att rorelserna blir ldngsammare i allménhet. Krav pa repetitiva rorelser
kan ocksa leda till svarigheter. Mycket av detta kan dock avhjilpas med 6vning. Rorelser som
kan planeras i forvig paverkas inte i samma utstrackning, som att till exempel att skriva.
(Morris, 1994)

Att skriva snabbt kan bli svért, men dldre kompenserar ofta nedsatt motorisk funktion med att
titta langre fram i det de skriver och forbereda tangenttryckningarna i forvag. Tidigare studier
har ocksa visat att manga dldre foredrar tangentbord da det inte krdver lika mycket finmotorik
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som manga andra alternativ, till exempel mus. Att enbart anvénda tangentbord kan dock vara
problematiskt, men det kan variera fran person till person. (Morris, 1994)

Nér de ska hantera eller redigera text s kan storre fontstorlek behdvas da det kan vara svart att
tréffa ritt bokstav med muspekaren och de vill d&ndra ndgot. Dagens dldre har ofta svart med
sjédlva skrivandet ocksa. Att byta mellan tangentbord och mus &r ocksa ett stormoment som
orsakar l&ngsammare tempo. Om mojligt, ldgg tangentbordet forst eller sist. Mitt 1 flodet orsakar
det mest besvéar. (Hawthorn, 2000)

Rostigenkdnning foredras av en del, men ger ofta ingen mérkvird skillnad i resultat. Vissa
foredrar helt enkelt mus, men for andra kan detta vara problematiskt. Tillrdckligt stora tréffytor
kan fOrvéantas leda till att de flesta kan anvdnda musen, vilket kanske 4r det bésta alternativet.
(Morris, 1994)

Aldre #r langsammare med musen 4n yngre ménniskor och har svarare att triiffa mindre objekt,
detta beror bland annat pé en sorts nervbrus, elektriska storningar som leder till skakningar.
(Hawthorn, 2000) Aldre 4r dérfor ofta forsiktigare och det tar lingre tid. Gor de dessutom fel
forst sé tar det d&nnu ldngre tid nista gang. Ett enkelt sitt att ga tillbaka eller att gora misstag
ogjorda kan vara vért att fundera 6ver. (Hawthorn, 2000)

Nér det géller att bestimma en optimal storlek pd objekt avsedda fér musen sa anvénds
vanligtvis Fitts lag, en modell inom ménniska-datorinteraktion for sambandet mellan avstand,
storlek och tidsatgang for att nd dessa. (Wikipedia, 2011) Denna tar dock inte med hog alder i
sin berdkning, vilket kan leda till felaktigheter. (Hawthorn, 2000) Nér det giller exempelvis
rullgardinsmenyer sé kriaver dessa flera exakta traffar med musen i f6ljd, vilket ofta &r svart att
genomfora. Det har visat sig upplevas som positivt av manga om man kan undvika dessa.
(Morris, 1994)

4.1.4 Sammantaget/ovrigt

Nér manniskor ndrmar sig hog alder sa paverkas de pa flera sitt som ar relaterade till aldrande:
sdmre syn, horsel, minne och rorlighet. Detta sammantaget leder till forsdmrat sjélvfortroende
och en nedsatt formaga att orientera sig och ta in information. Dessa nedséttningar ar vildigt
spridda och blir mer spridda ju hdgre dlder man undersoker, dessutom finns det flera kortsiktiga
nedséttningar sdsom illamaende, blodsockerniva och och vanlig trétthet. (Zajicek, 2004) I vissa
fall kan en egenskap kompensera for nedséttningar i en annan. Studier visar ocksa att tidigare
erfarenhet till stor del kan kompensera fér sdmre motorik och kognition. (Morris, 1994)
(Hawthorn, 2000)

Négot som starkt betonats i litteraturen &r fordelarna med monster i granssnittsdesignen. Att
vara konsekvent och skapa igenkdnning genom hela systemet kan hjilpa dldre med flera
nedséttningar. Ett klart och informativt monster tillsammans med information om hur detta ska
anvindas pa bésta sétt r ett stort steg mot bra granssnittsutveckling for dldre. Grunden till dessa
monster bor framstéllas ut data fran tidigare studier, och é&r alltsé inget som utvecklarna sjdlva
tar fram. (Zajicek, 2004)

Niér utvecklare ska ta fram ett grénssnitt for de dldre s& maste man ténka pé deras
forutsittningar, attityd och karaktéarsdrag. De har dock séllan sett bortom de olika enskilda
nedséttningar som dldre kan lida av. Utvecklarna bor ta hénsyn till de dldres teknologiska
utanforskap. Att kunna svara pa fragan pa vad som motiverar de dldre till att anviinda systemet
ar en stor fordel. (Morris, 1994)

Négra ovriga hjalpmedel kan enligt litteraturen vara att bygga in ett lattatkomligt och
forklarande hjdlpavsnitt. Som utvecklare rekommenderas du dven att begrinsa gérna funktioner
som inte anvéands, ett exempel kan vara att stdnga av inmatning av bokstéver eller dvriga tecken
i falt for enbart siffror. (Morris, 1994)

Négot annat intressant som studier visat &r att dldre inte vill klassificeras som en speciell grupp,
utan vill vara en vanlig del av samhillet som alla andra grupper. De vill inte kidnna sig
annorlunda och de vill klara sig sjélva. Hjélpmedel bor presenteras pa ett diskret sétt.
Utvecklare bor undvika fraser som “for dldre” eller ”for dig med nedséttningar” eller liknande.
Att hjélpa dr bittre dn att utmana. (Morris, 1994)
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4.2 Resultat fran intervju

4.2.1 Eddie Gustavsson/Payson

Eddie Gustavsson jobbade med partnerskap, affarsutveckling och produktutveckling pa Payson.
Under vér intervju med honom fick vi allméin information om dagens olika
kortbetalningslosningar och tekniken bakom dessa. Det framkom att design gétt fore funktion i
utvecklingen av Paysons egna 16sning, och Eddie var osdker om éldre méinniskor medverkat i de
fokusgrupper som lg till grund for denna.

Déremot sa pavisade en av Payson nyligen genomford kundundersokning att de flesta kunderna
var ndjda med tjénsten och att dver 67 % av de svarande inte haft ndgon anledning att kontakta
kundtjénst.

En annan detalj som istillet hade stéllt till med bekymmer var de nyinforda
sdkerhetsfunktionerna 3D-secure och VerifiedByVisa. Enligt Eddie innebar avsaknaden av en
en gemensam sékerhetsstandard bland bankerna bekymmer for branschen 6ver lag. Vissa
ganger behdver anviandarna sin bankdosa for att genomfora en kortbetalning, andra ganger inte.

Enligt Eddie sé ville Payson fortsdtta utveckla sitt gréanssnitt, men det var en omfattande process
som behdvde stillas i relation till annat i tjansten. Han tyckte ocksa att det skulle vara intressant
att kunna vilja mellan ett antal skal pa betalningstjansten, ndgot som kunde matcha olika
maélgrupper men samtidigt visade att det var Paysons tjanst som anvéndes.

Vi pratade ocksd omanvindarkonton och enkel inloggning, det verkade i branschen rdda
oenighet om vad som var mest effektivt. Om kunderna tvingades skaffa ett konto for en
betalningstjinst s kunde det vara enklare for dem att atervénda i framtiden, men det hdjde
ocksé ribban vid den forsta betalningen.

Intervjun avslutades med en diskussion om branschens framtid. Eddie trodde pad NFC, Near
Field Communication, och andra liknande tekniker. Enligt honom hade nackdelarna med
kortbetalning borjat uppenbara sig. Den enligt honom allra storsta nackdelen med betalkort var
den sdkerhetsverifiering som numera krivdes. Anvidndarna tyckte det var krangligt nog med
CVC-koden, men nir ytterligare sdkerhetssteg kravdes sa tyckte Eddie det gatt hade for langt.

4.2.2 Helena Tobiasson/KTH

Helena Tobiasson var forskare vid KTH, avdelningen for ménniska-datorinteraktion med
inriktning mot ergonomi och design.

Enligt henne handlade det mycket om erfarenhet nér det kom till hanteringen av dagens
granssnitt och enligt henne hade dagens éldre svart att hanterera mappningen mellan
verkligheten och den digitala bilden. Att presentera ndgot som egentligen var tredimensionellt,
pa en tvddimensionell yta, var det som stéllde till storst problem. Om utvecklare kunde ge
visuell feedback och underldtta i denna ldnk skulle detta formodligen ge stor effekt. Att till
exempel gé djupare ner i en hg med papper ér littbegripligt i verkligheten, men den digitala
motsvarigheten &r betydligt svarare att greppa. Detta verkar till stor del bero pé avsaknad av
erfarenhet. Helena forslog att utvecklare kunde forsoka att knyta an till sdédant som de dldre
kénde till, att ta exempel eller liknelser fran postkontor eller annat som &r mer naturligt for dem.
Helena kallar det for attt mappa utifrén de dldres erfarenhet.

Att presentera mycket data pé en liten skdrm medfor av det méste finnas ett djup, ndgot som
alltsa stiller till bekymmer.

Niér det kommer till vanliga nedséttningar sa poéngterade Helena att det blir kognitivt jobbigt
med manga siffror, koder och 16senord. Det var ocksa viktigt att fokusera pa det visuella med
ratt konstrast, firg och rena miljoer och att undvika allt som kan distrahera. Utvecklare bor ta
fram en tydlig och enkel design med guidning till relevanta delar, de bor ocksa minimera antal
knapptryckningar och antalet valmojligheter. Detta innebér att det blir enklare att hantera,
mindre belastande for kognitionen och resulterar i en tydligare guidning. Utvecklare bor
déremot vara diskreta med underlittande design for dldre, de 4r kénsliga for att fa sddant
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papekat. Det handlade egentligen om en stindig avvéigning. Nar det kom till modalitetspreferens
sd kénde inte Helena till ndgon sddan forskning utan trodde att det var subjektivt.

Vi borde om mojligt ocksé podngtera sékerheten, manga av de dldre Helena talat med var
fortfarande skeptiska mot Internetbetalningar.

Utvecklare borde ocksé striva efter att minimera antal byten mellan tangentbord och mus sa
langt det gick, och ocksé undvika att tvinga fram delad uppméarksamhet. Dessuom borde de
dldre dven ha storre traffytor for musen om de har motoriska nedséttningar och utvecklare borde
byta ut rullgardinsmenyer och andra finmotoriskt krdvande 16sningar mot enklare varianter.

Enligt Helena s borde man som utvecklare rikna med nedséttningar pa syn, horsel, finmotorik
och kognition ndr man utvecklar for dldre anvandare. Det var enligt henne svart att generalisera,
men utvecklare borde allra minst underlétta i de omradena.

Angaende fysiska nedséttningar pa morgondagens dldre sé trodde Helena att de kommer vara i
princip desamma, men att framtidens dldre kommer ha den erfarenhet som dagens dldre saknar
sd l6sningarna kommer skilja sig en del at. For att komma &t dagens dldre si borde utvecklare
fokusera pé lanken mellan 3D och 2D.

4.2.3 Patrik Muiller/DIBS

Vi gjorde tvé intervjuer med Patrik Miiller p4 DIBS, bada over telefon. Mélet med dessa var att
fa en 6kad forstaelse for dagens betaltjdnster, deras teknik och eventuella svagheter. I den forsta
intervjun sa gick pratade vi inledningsvis om DIBS E-handelsindex. Enligt denna anvénder en
tredjedel av E-handelskunderna kortbetalning. De dldre anvénde sig i storre utstrickning av
betalning via sin Internetbank. Daremot stéllde dosor, 3D-secure och andra liknande
sakerhetslager till problem. Studien visade ocksa tydligt att ménga kunder Gvergav sina
kundkorgar om deras dnskade betalningssitt saknades.

DIBS var ocksa mitt i utvecklingen av ett nytt betalfonster tillsammans med MDI-experter.
Négra av de dsikter de fatt frin sina kunder var bland annat att bli tydligare med var i betalflodet
anviandarna befann sig, vad som hiande om anviandaren avbrét processen och vad nésta steg
innehdll. De hade ocksa fatt mycket kritik for att de inte anvinde sig av det som var vedertaget
pa Internet, till exempel placering av knappar och storleken pd dessa. Négot som enligt Patrik
hade varit svart for DIBS var att hitta en 16sning som passade alla butiker, detta da betalningen
sker 1 DIBS eget betalfonster. De hade dven fatt synpunkter pa tjanstens allmédna utseende och
de forklarande texterna. Enligt Patrik s& har DIBS tydligt sett att ju fler val anvéindaren méste
gora, desto farre tar sig genom processen och att hitta en 16sning som passar alla var valdigt
svart.

Enligt Patrik hade ingen storre fokus lagts pa att anpassa tjansterna for dldre anvéndare, fragan
hade aldrig blivit tillrdckligt stor. Designen foljde enligt honom efterfragan, och i takt med att
den dldre samhallsgruppen blev storre och mer kopstark kunde detta fordandras.

I den andra intervjun gick vi igenom négra lite mer tekniska aspekter av kortbetalningar pa
Internet. Enligt Patrik behovdes egentligen bara kortuppgifterna vid ett kop, att ange
kortinnehavare hade ingen reell anvéindning dé det i dagsléget saknas API for verifiering av
detta. Daremot kunde det tyda pé att det ingav en viss séikerhet och att detta var anledningen till
att flera aktorer fortfarande kravde kortinnehavares namn. Att vélja korttyp, till exempel VISA
eller MasterCard, var redundant da denna information redan fanns lagrad i kortnumret och
kunde tolkas vid inmatning. Det kunde dock finnas en viss nytta i detta da det gav ytterligare
mojligheter att kontrollera om angivet nummer var korrekt.

4.3 Resultat fran observation

Vi har vid dessa observationer varit passiva och fokuserat pa eventuella problem som de dldre
haft vid anvdndande av datorer i en bekant milj6. Det har bade handlat om foreldsningar och
handledda lektioner.
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4.3.1 SeniorNet Danderyd

Direkt vid den forsta foreldsningen sé noterade vi bida att det omgdende dok upp fragor kring
mellanslag vid inloggning i Nordeas Internetbank. Den forsta fragan rorde mellanslag, flera
dldre var osdkra pa om man ska sla in dem sjélv eller om de kommer automatiskt. Den andra
frigan rorde punkt och komma. Flera var rddda for att gora fel, och det blir uppenbart att manga
fastnar och spenderar lang tid pd enklare problem.

Det blir ocksa tydligt att minga hade problem med hantering av musen, och vid skiftning
mellan tangentbord och mus sa blev detta som tydligast. Att trdffa mindre knappar och hélla
koll pé var muspekaren dr verkar inte alltid vara sé enkelt.

Det kommer &dven ett par fragor om de inbyggda knapparna i webbldsaren. Vissa verkade vara
osdkra pa ndr man kan anvinda dessa, och klagar 6ver att det bara blir fel hela tiden. Att
anvinda sidans egna lénkar fungerar alltid, men det goér inte knapparna. Detta ledde till
osdkerhet och skepsis.

Det uppstod dven fragor kring “’signering” vid betalning. Vad innebar detta exakt? Kan man
vilja ett tydligare ord? Det verkar inte som att utvecklare bor stressa de dldre anvandarna mer
an nodvandigt, flera ganger s uppstar fel vid inloggning och signering under rddande tidspress.

Manga av de dldre anvéndarna verkade bli fundersamma och fastnade ibland i systemstrukturen.
En tydligare presentation kan nog ibland behdvas, och utvecklarna bor vara forsiktig med sina
antaganden om dldre och deras vana. Det dr inte alltid sjélvklart var ndsta menyfonster 6ppnas,
och med flera flikar sé blir det snabbt rorigt. Reaktionerna var mer positiva nér anvéndarna fick
g igenom SEB:s hemsida, dir information var presenterad i tabellform istillet.

En annan tydlig detalj som dok upp var att ménga av de dldre efterfrdgade utskriftsbara kvitton,
detta verkade viktigt for dem.

Nér det kom till sjalva fakturabetalningen sa fick manga problem. Manga OCR-nummer
verkade vara for langa och svdra att se ordentligt, och fleravar oroliga for att sla in fel nummer.
En anvéndare beréttade att denne behdvde kryssa dver varje OCR-siffra vid inskrivning, men att
detta inte alltid réckte.

Manga verkade ocksé oroliga for sikerheten. De undrade vilka garantier som gillde och var de
kunde hitta dessa. Det hela ledde till en diskussion om kryptering, ndgot som féa verkade
tillrackligt insatta i. Det verkade rdda en allmén osékerhet. Fragor som ”Vad hénder om
strommen gar?” och ”Kan det bli pafoljder?” kom upp. Det ndmndes dven pé flera héll en
skepsis mot nya betalningssitt, de dldre verkade helst hélla sig till det de redan provat. Manga
av de éldre verkade ha en stark osdkerhet for bankafféarer 6ver Internet. De verkade tycka att
detta bara var for mer insatta manniskor och detta verkar till stor del bero pa oro for sidkerheten.

Manga verkade ocksé oroliga 6ver om vad som kunde ga fel och vad som dé skulle hinda. Detta
var nagot som oftast inte forklarades, utan nadgot som formodligen forvantades komma med
erfarenhet.

Fran den andra foreldsningen fick vi fler indikationer pa att sdkerheten var viktig for manga av
de dldre. Vi observerade aterigen att ménga hade svart att anvénda datorer pa grund av
nedséttningar p& finmotoriken.

Flera personer hade ocksa svart att orientera sig pa de exempelsidor vi fick ta del av.

Pé Skatteverkets hemsida s& hade utvecklarna belyst viktiga delar med utstickande férg, och
detta verkade hjdlpa nér vi tillsammans gick igenom sidan.

Vi fick se exempel pé forklaringar innan anvéndaren skulle verkstilla olika delar pd hemsidan,
detta verkade ocksé underlétta och minska forvirring.

Vi gick igenom deras hjdlpavsnitt och detta, likt tidigare forklarande moment, uppskattades av
ménga av de dldre.

Négra av de éldre stillde fragan om varfor det var béttre att deklarera pa Internet. En viss
skepsis verkade finnas dven har.

Manga fragor uppstod ocksa kring e-legitimation. En 6vervdgande majoritet av de dldre verkade
ha problem med att komma ihag sitt 16senord och anvénda sig av sin e-legitimation i storsta
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allménhet. Att det finns en tidsbegrénsning verkade inte ménga kénna till, och det verkade som
att manga ocksa hade problem med att komma ihdg sadant som de gatt igenom vid forsta
anvéndningen.

Nér det kom till koderna till deklarationerna sa verkade en del osékerhet finnas ocksa dér.
Négon undrade varfor det fanns tva olika koder. Det verkade som att inmatning, siffror och
losenordshantering ocksa stillde till bekymmer for flera av de narvarande.

Manga hade fragor de vill ha svar pa angdende processer, granskning och annat liknande. Néar
de éldre vél fastnade sa tog det annars lang tid innan de kunde gé vidare. Att fa en enklare
forklaring eller att fa se ndgon gé igenom processer verkar underlitta mycket.

Den tredje observationen gjordes vid en datortraff dér deltagarna jobbade individuellt med
datorer och hade ett antal handledare till sin hjélp.

Vi observerade hur flera av de dldre hade svart med att skriva och hitta rétt tangent pa
tangentbordet. En av dem tyckte att det var frustrerande med enter-knappen. Vissa ganger
verkstéllde den, andra génger bytte den stycke. Han ville ha det mer konsekvent. Samma person
hade uppenbara problem att vixla mellan tangentbord och mus, det verkadesom att han forsokte
halla sig till en av dessa sé langt som mojligt och undvika att byta.

En annan deltagare hade tidigare i livet drabbats av en stroke och kunde inte anvinda musen
med sin hogra hand, trots att han var hogerhént. Nér han skulle byta farg pa texten i Word eller
rora sig bland menyerna sd missade han ofta och fick bdrja om frn borjan. En annan anvidndare
forklarade att hon inte ens kunde anvinda en vanlig mus, hon kénde sig helt enkelt inte séker
med den. Det blev tydligt att spridningar inom gruppen fanns.

Att lata de dldre ta god tid pa sig och ge stora traffytor for musen blir aterigen tydligt.

En annan deltagare diskuterade utforskaren och hur fonster fungerade tillsammans med en
handledare. Deltagararen verkade hade svért att forsta hur sjélva systemet var uppbyggt. Denne
forsokte dven stdnga av skirmen med musen, att byta verktyg for att hantera samma system
verkade vélla problem.

Niér det kom till allmént surfande sa verkade flera av anvdndarna ha svart att sélla bland
informationen och navigera. De verkade ocksé ha svart att forsta de olika systemen som sidorna
var uppbyggda av. Dessutom hade for mycket bildinformation en tydligt avstannande effekt.

En av deltagarna forklarade hur hon tyckte att fram- och bakatpilarna i webbldsaren var bra.
Dock hade hon blivit vildigt orolig néir hon fatt meddelanden om att skicka formulérdata igen.
Det var inte sjdlvklart for henne vad ett sddant meddelande betydde, vilket ledde till osékerhet.

De éldre verkade ha dalig kunskap om hur strukturen pé Internet i allménhet sdg ut. De verkade
dessutom ha svart att relatera det de sag pa skdrmen till den fysiska véarlden.

4.4 Resultat av prototyp

Totalt skapade vi tva stycken prototyper, som tidigare beskrivet i metoddelen. Prototyp 1 var
vér idé till en ny prototyp och byggde pa den kunskap vi fatt fran studien dittills. Prototyp 2 var
en skdrmdump pa en befintlig 16sning, vi dndrade alltsé inget i denna prototyp utan ville ha med
den som exempel pd hur 16sningarna ser ut idag.

4.4.1 De rikilinjer vi tog hansyn till nar vi skapade prototyp 1

Till prototyp 1 anvénde vi oss de kunskaper vi erhéllit dittills i studien. Syftet var att prova och
undersoka om det vi kommit fram till stimde.

Till att borja med gjorde vi en mappning fran 3D-vérlden till 2D-vérlden utifran Helena
Tobiassons beskrivning. Vi kom pé idén att applicera betalkortet som det s&g ut och légga till de
hindelser vi ville att anvdandaren skulle gora pa objektet, det vill sdga mata in information om
betalkortet.

Vi undvek rorliga objekt och distraherande element d& formagan att handskas med dessa
minskar. Vi forsokte ocksa halla oss till ett fonster och en aktivitet 4t gangen, da flera simultana
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aktiviteter dramatiskt kan forsdmra en dldre méanniskas prestationsformaga. Malet var
individuella och sekventiella uppgifter dér anvindarna kunde ta god tid pa sig.

Vi anvénde oss utav hdguppldst grafik och centrerade relevanta objekt, detta for att underlétta
for de med nedséttningar pa synen. Att underlitta for dem med motoriska nedsattningar har vi
gjort genom att anvénda stora traffytor pa de interaktiva element som finns.

Vi anvénde oss av farger som ger bra kontrast, detta for att skapa béttre skérpa. Vi har ocksa
varit noggranna med att snabba skiftningar i konstrast inte ska forekomma. Detta da dessa latt
kan bldnda dldre ménniskor.

Niér vi valde font och storlek pé denna sé& gjorde vi en kompromiss, det som passar flest
manniskor dr font av typen sans-serif i storlek 12-14 pt for vanlig text s& detta var vad vi valde.
En annan viktig punkt vi vi f6ljde var att halla spréket enkelt och relevant for att skapa trygghet.
For att ytterligare hjdlpa den ovane s& markderade vi de omraden som var interaktiva.

Vi forsokte dven att undvika fiargkombinationer i figurer som kunde vara svara att skilja pa. Dar
det har varit mgjligt sa vi fokuserat pa igenkdnning istéllet for inldrning, detta ar enklare rent
kognitivt. Genom denna punkt sa uppstod idén om en bild pa ett betalkort dar man helt enkelt
kopierar uppgifterna frén sitt fysiska kort.

Enligt litteraturen sa foredrar ménga dldre ocksa inmatning via tangentbord nér detta dr mojligt,
vilket vi har forsokt ta tillvara pa. Dessutom forsokte vi samla inmatning av tangentbord
respektive mus, vilket innebdr att anvdndaren far gora all nddvéndig inmatning med
tangentbordet i en f6ljd innan denne byter till musen.

4.4.2 Slutresultat av prototyp 1

Arkiv Redigera Visa Historik Bokmarken Verktyg Hialp
- C 4 B nttp://ejobbet.se/ By -

[ http://exjobbet.se/ [ =

Kortbetalning

Att betala: 124 kronor

Fyll i dina kortuppgifter i kortet nedan och klicka sedan pa “Betala” under korten for att
genomfora kdpet. Betalningen genomfors sékert och krypterat.

Betalkort
g Forklaring: Kortnummer finner du pa framsidan.

Ange kortnummer: Giltighetstid anges som det star pa kortet,
exempelvis 04 och 12 fér april 2012.

Forklaring: CVC-/CVV-kod &r de tre sista siffrorna
av koden pa kortets baksida.

Betala Avbryt kdpet

Klar -
=

Bild 24. Bild pa hur den slutgiltiga prototypen av prototyp 1 blev. Steg I av 1.

Bilden ovan visar den prototyp som vi sjdlva framstdllt och som deltagarna i fokusgruppen
senare fick tycka till om.
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Prototypen innehdll bland annat tvé bilder som visar kortets fram och baksida. Pa dessa bilder
kunde anvindaren ange sin kortinformation i textfélt. Korta och beskrivande texter fanns brevid
textfalten.

Vidare fanns ett par stycken texter i prototypen. Texterna hade information om vad anvéndaren
ska gora och vad som kommer att héinda. En rubrik anvéndes ocksa och angav kort vad sidan
avser, det vill séga kortbetalning.

Tvéa knappar fanns, varav ena skulle genomfora och den andra avbryta betalningen.

4.4.3 Slutresultat av prototyp 2

500
[ 3] https://payment.architrade.com/paymentweb/start.action

Foretagslitteratur

1. Betalningsmetod
2. Bekréfta betalning
3. Betalning godkénd

Koépupplysningar
= Diners Club

Butikens ordernr.
-MasterCard Pocketogram4591

-VISA Belopp

99,00 SEK
- VISA Electron

= American Express

[ — Y]
Bild 25. Bild pd prototyp 2, steg 1 av 2. Prototypen avser en befintlig losning fran DIBS.

Bilden ovan visar DIBS egen 16sning, som &ven den bedomdes av fokusgruppen. Den visar det
forsta steget av tva. I detta steg viljs betalningsmetod.

I denna prototyp fanns textobjekt, bildobjekt, listobjekt, knappar och lankar. Listobjektet listade
de olika kortleverantdrerna och genom att klicka pé en ikon for en kortleverantor valdes denna.

Ett andra listobjekt visade processen och var i flodet anvéndaren befann sig. Flodet var uppdelat
i foljande tre steg:

1. Betalningsmetod
2. Bekrifta betalning
3. Betalning godkénd

Texterna angav butikens ordernummer samt beloppet att betala.
En lank anvindes och var till for att fa upplysningar m kdpet.
Ett knappobjekt anvéndes och var till for att avbryta betalningen.

Bildobjekterna som anvéndes dterfanns framst i ikonerna for kortleverantdrerna, men éven
huvudet pé sidan bestod av en bild.

Sidinnehéllet var inramat fran bakgrunden genom ha vit farg, till skillnad frén bakgrundens
ljusblaa.
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800
ﬂ https://payment.architrade.com/payr / ¥-lad d=9Ux6x5xSrTHOMS0eWIRPGrQ**?paytype=VISA

Foretagslitteratur

1. Betalningsmetod
2. Bekriifta betalning
3. Betalning godkand

Betalning med VISA Képupplysningar

. Butikens ordernr.
Kortnummer: Pocketogram4591

I— Belopp

* Giltigt till {(m&nad): 99,00 SEK

Tm
* Giltigt till (ar):
[
* CVCACVV-kod:

&)

Byt betalningsform

Bild 26. Bild pd prototyp 2, steg 2 av 2. Prototypen avser en befintlig losning fran DIBS.

Bilden ovan visar DIBS egen 16sning, som dven den bedomdes av fokusgruppen. Den visar det
andra steget av tva. Under detta steg bekriftas betalningen.

I detta steg hade det tillkommit tre textfdlt, fler lankar och ytterligare ett knappobjekt.

Textfdlten avsag inmatningen av informationen som kravdes. Till varje textfélt fanns det en kort
beskrivande text om vad som skulle matas in.

Efter varje textfdlt fanns en ldnk med ett fragetecken som lénktext. Klickade anvéndaren pa
lanken sa Oppnades det upp en forklarande text i en pop-up.

En knapp med texten “Bekrifta betalning” hade tillkommit. Klickade anvidndaren pé denna sé
genomfordes kopet.

Aven linken Byt betalningsform” hade tillkommit. Klickade anviindaren p& denna si backade
denne till foregdende steg.

4.5 Resultat fran fokusgrupp

4.5.1 Resultat fran objektinsamling

De olika objekten vi anvénde oss av i fokusgruppen togs fram genom jamforandet av ett urval
av de befintliga betalningslosningar som fanns pa marknaden. Vi kunde pa detta sétt ta fram
gemensamma ndmnare och delvis ocksé vad som var vedertaget i branschen. Nagra av de objekt
vi fann ér listade nedan:

Kortnummer

Kortinnehavare

E-post

CVC-kod

Giltighetsdatum

Avbryt

Betala

Olika forklaringar av transaktionen och dess bestdndsdelar
Textbeskrivning av CVC
Bildbeskrivning av CVC
Logotyper for inblandade foretag
Textbeskrivning av kortnummer
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Bildbeskrivning av kortnummer
Byt betalsétt

Artikel

Kostnad

Betalningsreferens

Hénglés

Séakerhetsintyg

Breadcrumbs

Butikens ordernummer

Detta kombinerat med den information vi fatt frén intervjun med Patrik och de riktlinjer vi fatt
frén litteraturstudien gjorde det mdjligt for oss att ta fram en lista pa de objekt som vi bedomde
borde vara med i en motsvarande 16sning for dldre méanniskor och som skulle anvéndas till
fokusgruppens andra moment. Négra av dem ar absolut nodvandiga for att ge tillrackligt med
information for att genomfora ett kdp, andra dr med for att ge stod pa olika satt. Vissa av
objekten finns i olika utféranden, detta da fokusgruppen skulle avgdra vilka som var bast
lampade.

De olika objekten presenteras nedan.

Att betala: 124 kronor

Bild 27. Bilden visar objekt 1 , en enklare version av textfiltet "Att betala”.

Bilden ovan visar det enklare objektet med kostnadsinformationen for kdpet som anvdndaren
avser genomfora.

Att betala: 288,00

Bild 28. Bilden visar objekt 2, en version av textfiltet "Att betala” med farglagd summa.

Bilden ovan visar det mer avancerade objektet med kostnadsinformationen, dir kostnaden &r
farglagd och kommatecken finns med.

Avbryt kopet

Bild 29. Bilden visar objekt 3, knappen for av avbryta transaktionen.

Bilden ovan visar objektet med knappen dér anvandaren kan avbryta aktuell transaktion.

Betala

Bild 30. Bilden visar objekt 4, knappen for att genomféra kopet.

Bilden ovan visar objektet med knappen dér anvéndaren kan slutfora aktuell transaktion och
betala.
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Fyll i dina kortuppgifter i kortet nedan och klicka sedan pa “Betala” under korten for att
genomfora képet. Betalningen genomftors sikert och krypterat.

Bild 31. Bilden visar objekt 5, ett textfilt med en enklare beskrivning av hur man genomfor sitt kop.

Bilden ovan visar objektet med en enklare beskrivning av hur anvindaren genomfor sitt kop.

Férklaring: CVC-/CVV-kod ar de tre sista siffrorna
av koden pa kortets baksida.

Bild 32. Bilden visar objekt 6, ett textfilt med forklaring av CVC-/CVV-koden.

Bilden ovan visar objektet med en enkel forklaring av vad CVC-/CVV-koden ér och var
anvéndaren finner denna.

Férklaring: Kortnummer finner du pa framsidan.
Giltighetstid anges som det star pa kortet,
exempelvis 04 och 12 f6ér april 2012.

Bild 33. Bilden visar objekt 7, ett textfilt med en forklaring av kortnummer och giltighetstid.

Bilden ovan visar objektet med en enkel forklaring av vad kortnummer och giltighetstid ar, och
dven var anvéindaren finner dessa.

Kortnummer

Bild 34. Bilden visar objekt 8, ett fdlt for inmatning av kortnummer.
Bilden ovan visar objektet med féltet diar anvéindaren matar in sitt kortnummer.

Giltighetsdatum | 04 ~||/| 11 ~|

Bild 35. Bilden visar objekt 9, en rullgardinsmeny for inmatning av giltighetsdatum.

Bilden ovan visar objektet dir anvéndaren véljer giltighetsdatum. Detta viljs genom en enkel
rullgardinsmeny som fills ned nér anvéndaren klickar pé respektive knapp.

Vad &r CVC?
CVCICVV-kod: vad ar CVE

Bild 36. Bilden visar objekt 10, ett filt for inmattning av CVC/CVV-kod samt en forklarande link.

41



Resultat

Bilden ovan visar objektet dir anvéndaren matar in CVC-/CVV-koden samt en lank med en
enklare forklaring av denna.

Betalkort

Ange korthnummer:

MONTH/YEAR

Ange giltighe:i:f . /-

Bild 37. Bilden visar objekt 11, en enklare bild av ett betalkort ddr det aktuella kortets uppgifter matas in.

Bilden ovan visar det objekt vi framstéllt med ett enklare betalkort. De interaktiva delarna ar
tydligt markerade.

Angelcve:/evv-kod: -

Bild 38. Bilden visar objekt 12, en enklare bild av baksidan pa ett betalkort for inmatning av CVC-CVV-kod.

Bilden ovan visar objektet med baksidan p4 det betalkort vi framstillt. Aven hir dr de

interaktiva delarna markerade.
Bild 39. Bilden visar objekt 13, en bild av ett hénglas.
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Bilden ovan visar objektet med ett ensamt hianglas.

Din betalning sker sdkert genom DIBS system. Butiken
ﬂ kormmer aldrig | kontakt med dina kortuppgifter utan all

Information skickas krypterad tll din bank. DIBS system
uppfyller bankernas och kortféretagens regler och certifieras
arligen.

Dibs anvander S5L vilket r industribankstandard for sfkra
e-handelstransaktioner.

Ormn ditt kort kréver identifiering kommer du att difigeras il din
korutgivare.

Bild 40. Bilden visar objekt 14, en omfattande sckerhetsforklaring samt en bild pa ett hinglds.

Bilden ovan visar objektet med ett hinglés samt en forhallandevis detaljerad sikerhetsintygan.

ann Star | Exiobbetse - Wt kan man anoassa betalanster fein redie oart o betalkor od e midor o dre mnaiskor med vis datorvan?

Bild 41. Bilden visar det tomma webbldsarfonster som deltagarna fick placera ut sina olika objekt pa.

Bilden ovan visar det tomma webblidsarfonster som anvindes som bakgrund under
fokusgruppen for att ge deltagarna nagot att forhélla sig mot.De olika objekten framstélldes i tre
olika storlekar. Nedanstaende bild visar férhallandet mellan dessa.

800 start | et.se - Hur kan man anpassa b e 4 or betalkort andelshen 4 - d ?

Ol! [ hrep://exiobber.se/
= = a

Storlek 1

Bild 42. Visar forhallandet mellan de olika storlekarna for objekten. Storlek 2 har dubbel sd hég hdjd som storlek 1.
Storlek 3 har dubbel sa hog hdjd som storlek 2.
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4.5.2 Resultat fran fokusgrupp

Fokusgruppen var, som ndmnt i metodkapitlet, uppdelad i tvd moment. I det forsta momentet 14t
vi deltagarna svara pa sex fragor utifrén tva prototyper, dédr den forsta prototypen var en 16sning
framtagen av oss i denna studie och den andra prototypen en befintlig 10sning. Utifran svaren pa
frigorna fordes sen en diskussion kring vad som sagts.

I moment tva 14t vi istillet deltagarna sjdlva komponera en betalningsldsning som de ansag vara
bra samt diskutera l16sningarna med gruppen.

4.5.2.1 Moment 1 — diskussion utifrin tva prototyper

Prototyp 1 var alltsé ett av oss framtaget granssnitt for en betalningstjénst, baserat pa det
underlag vi samlat in hittills. Prototyp 2 var DIBS befintliga 16sning.

Fragorna som stélldes under moment 1 for respektive prototyp var:

1. Vad ér bra med prototyp 1 respektive prototyp 2?

Vad ér daligt med prototyp 1 respektive prototyp 2?

Vad ér det basta med prototyp 1 respektive prototyp 2?

Vad ér det sémsta med prototyp 1 respektive prototyp 2?

Hur skulle du vilja att man gjorde om med prototyp 1 respektive prototyp 2?
Vad tycker du &r viktigt vad det géller en sddan betalningslosning?

AN S

Nedan ger vi resultaten for varde fraga.

4.5.2.1.1 Vad dr bra med prototyp 1 respektive prototyp 2?

Samtliga deltagare ansag att prototyp 1 generellt var bittre &n prototyp 2. Méanga tyckte att
flodet i prototyp 2 var konstigt och att det inte framgick var i processen de befann sig. Sex av
deltagarna poidngterade att det vore bittre att ha allt p4 samma sida, som i prototyp 1, sé att de
kunde fa en mer 6verblickbar bild av processen.

Vidare nimnde samtliga deltagare att storleken pa objekten var mycket battre dn i prototyp 2.
En deltagare ansag att man kunde ha &nnu storre textfélt i prototyp 1.

En deltagare tyckte att ikonerna pé de olika betalkorten i prototyp 2 var bra, men inflikade att
det vore dnnu béttre om man slapp ange betalkort. Samtliga deltagare holl med om att det vore
battre att slippa steget dir man anger betalkortstyp om det var mojligt.

Fem av deltagarna tyckte det var béttre med att ange kortnumret i en f6ljd, alltsé inte uppdelat
over flera textrutor. Tre av deltagarna anség att det var extra tydligt om inmatningen av
kortnumret var uppdelat pad samma format som det stod pa kortet. Dock ansag sju av deltagarna
efter en vidare diskussion att det underlédttar om man slipper réra musen och markera
nistkommande textruta.

Sju av deltagarna ansag att det var bra att prototyp 1 hade samlat allt pa en och samma sida.
Vidare menade dessa deltagare att det var enkelt fa en 6verskadlig blick av vad som skulle
goras.

Samtliga deltagare anség att forklaringarna i prototyp 1 var béttre 4n dem hos prototyp 2. Dock
kunde vissa termer bytas ut och forbéttras, dven for prototyp 1.

4.5.2.1.2 Vad dr ddligt med prototyp 1 respektive prototyp 2?

Sex av deltagarna ansag att vissa termer borde bytas ut. Exempelvis foreslogs det att istéllet for
”Bekrifta betalning” i prototyp 2 s& kunde utvecklare anvénda termen ”Betala”, som i prototyp
1. I bade prototyp 1 och 2 anség deltagarna att de ansvarig borde byta ut termerna for cvc- och
cvv-kod. Mottot ’enkelt dr bra” var samtliga deltagare Gverens om. Efter lite diskussion tyckte
samtliga i gruppen att vi kunde byta ut termen mot meningen “’De tre sista siffrorna av koden pa
baksidan av ditt kort.”. Termen “’cvc- /cvv-kod” behdvdes inte enligt deltagarna.

Vidare ansag deltagarna att termen “krypterat” i prototyp 1 kunde tas bort helt och att meningen
”’Din betalning kommer att genomforas sékert.” riackte.

Sex av deltagarna podngterade att de inte forstod innebérden av Byt betalningsform” i prototyp
2 och vad det objektet gjorde. En deltagare gissade pa att det var en knapp denne kunde trycka
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pa om han ville byta till annat betalningsmedel. Samtliga deltagare var Gverens om att objektet i
sddant fall lag fel och borde markeras tydligare som ett knapp-objekt.

Fem av deltagarna sa att de i prototyp 2 tyckte att informationen om vad som skulle betalas 14g
fel. Vid diskussionen sa samtliga deltagare att denna information borde ligga som i prototyp 1,
alltsa innan sjélva inmatningsdelen. Vidare ansag samtliga att informationen ”Butikens
ordernr.” 1 prototyp 2 var dverflodig. Deltagarna ifrdgasatte vad detta ordernummer skulle géra
for nytta och varfor den fanns dér. Nigon deltagare papekade att det kanske &r vettigare att ha
sddan information pé sjdlva kvittot.

En deltagare undrade vad som hidnde om denne tryckte pa ”Avbryt kdpet”-knappen i prototyp 1.
Deltagaren forstod inte vad den knappen gjorde. I den efterféljande diskussionen sé var hela
gruppen Overens om att det borde vara en forklarande text till hdger om dessa knappar, som det
varit for de andra objekten i prototyp 1. Den forklarande texten foreslogs av en deltagare skulle
vara: ”"Forklaring: Klicka pa ”Betala”-knappen om du vill géra kdpet och fa ett kvitto. Tryck pa
” Avbryt kopet”-knappen om du vill avbryta kopet och komma tillbaka till butiken.”

Tvéa deltagare tyckte att det i bada prototyperna var svért att férsta hur man hittade cvc- eller
cvv-koden. En deltagare foreslog att man kunde ha ett videoklipp till hoger om
forklaringstexten som visade detta. Gruppen tyckte att detta 14t bra. Nar vi ifrdgasatte om det
med en video blev for mycket objekt och information pa sidan blev gruppen mer tveksam.

En deltagare fragade var i prototyp 1 bilden ett hdnglas fanns, som intygar att uppkopplingen ar
sdker. Deltagaren menade att hinglaset ska synas i adressfiltet. En annan deltagare foreslog att
hinglaset kan finnas med i prototyp 1 efter den inledande texten. Sju av deltagarna tyckte detta
var viktigt och menade att de i sina kurser lart sig att hdngldset méste finnas med om man koper
nagot pa Internet.

4.5.2.1.3 Vad dr det bésta med prototyp 1 respektive prototyp 2?

Samtliga deltagare var Gverens om att det basta med prototyp 1 var bilden pé betalkortet och att
anvéndare déri kunde fylla i informationen.

Nér det kom till prototyp 2 var det f& som kunde peka pa nagot de tyckte var riktigt bra. Tva
deltagare diskuterade att det var bra att anvindaren kunde klicka pa fragetecknen efter félten om
de behovde mer hjalp.

4.5.2.1.4 Vad dr det samsta med prototyp 1 respektive prototyp 2?

Fyra deltagare ansag att de inte forstod hur man skulle vilja korttyp i prototyp 2. De ansag att
det inte framgick vél. Tva deltagare sa att de inte forstod var de skulle klicka 6ver huvud taget
for att genomfora kdpet. Samtliga klagade mer eller mindre pa flodet hos prototyp 2.

I prototyp 1 tyckte merparten av gruppen att det simsta var att det inte tydligt framgick vad som
hinde efter att man klickade pé ”Betala” eller ”Avbryt kop”.

4.5.2.1.5 Hur skulle du vilja att man gjorde om med prototyp 1 respektive prototyp 2?

Diskussionen gick som i ovan stéllda fradgor. Ménga papekade att de var fraimst prototyp 2 som
behovde bearbetas rejélt, medan prototyp 1 behévde mindre justeringar s som forklaringar till
knapparna och béttre ordval for vissa meningar. Se ovan.

4.5.2.1.6 Vad tycker du dr viktigt vad det giller en sddan betalningslosning?

Fem deltagare sa att sidkerheten ér viktig. De kénde sig skeptiska till handeln pa Internet pa
grund av risken att fa kortuppgifterna stulna.

Fyra deltagare anség att det var viktigt med kontaktinformation, helst via telefon. De menade att
utvecklarna kunde skriva ut kontaktinformationen direkt i betalningsfonstret.

En deltagare menade att det viktigaste &r att anviandaren forstar vad som hiander och kommer att
hénda. De 6vriga instdmde efter detta uttalande och menade att det 4r viktigt att forsta hur
processen ser ut.
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4.5.2.2 Moment 2 — diskussion utifrin deltagarnas egna forslag pa betallésningar

Resultaten av vilka objekt deltagarna valde och fordelningen mellan dessa samt vilka storlekar
som valdes presenteras i tabellen nedan.

Antal som valde objektet... Andel som valde objektet valde objektstorleken...
ObjektID |av storlek 1 avstorlek2 avstorlek 3 med nagon av storlekarna |av storlek 1 av storlek 2 av storlek 3
1 0 3 2" 5 0% 60% 40%
2 0 2 27 4 0% 50% 50%
3 0 7 17 8 0% 88% 13%
4 0 7 1" 8 0% 88% 13%
5 0 6 17 7 0% 86% 14%
6 0 4 37 7 0% 57% 3%
7 0 4 3" 7 0% 57% 43%
8 0 0 17 1 0% 0% 100%
9 0 0 17 1 0% 0% 100%
10 0 0 1" 1 0% 0% 100%
11] 0 6 17 7 0% 86% 14%
12) 0 6 17 7 0% 86% 14%
13| 0 5 0" 5 0% 100% 0%
14 1 7 o” 8 13% 88% 0%

Tabell 1. Tabellen visar resultatet fran fokusgruppens andra moment. I tabellen kan det utldsas vilka objekt
deltagarna valt samt fordelningen mellan de valda objekten. Det kan dven utldisas vilka storlekar deltagarna valt av
objekten. Storlek 1 dr den minsta objektstorleken, storlek 2 dr den medelstora objektstorleken och storlek 3 dr den
storsta objektstorleken. For definition av de olika objekten, se kapitel 4.5.1.

Vilka storlekar deltagarna valde presenteras i tabellen nedan.

Andel som valde denna storlek

Storlek 1 0%
Storlek 2 74%
Storlek 3 26%

Tabell 2. Tabellen visar férdelningen av objektstorlek som deltagarna valde. Ur tabellen kan det utldsas att
merparten valde storlek 2. Storlek 1 dr den minsta objektstorleken, storlek 2 dr den medelstora objektstorleken och
storlek 3 dr den storsta objektstorleken.

Samma information som ovan tabell ger visas i nedanstaende bild grafiskt framstéllt.

Fordelning av vilken storlek som valdes

m Storlek 1
M Storlek 2

Storlek 3

Bild 43. Bilden visar data fran tabell 2 grafisk framstdllt i form av ett cirkeldiagram. Storlek 1 dr den minsta
objektstorleken, storlek 2 dr den medelstora objektstorleken och storlek 3 dr den storsta objektstorleken.

Generellt pdpekade ménga i gruppen att de ville ha med s manga objekt som mgjligt, men att

de samtidigt anség att det ritt snabbt blev plottrigt. En deltagare forklarade att hon ville ha med
en bild pa hinglés, men att den knappt fick plats i hennes fonster och att hon inte hittade nadgon
bra plats for den.
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Resultat

En objekt med en forklarande video for de som behdvde extra hjilp var nagot efterfragades, da
vi saknade detta objekt.
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5 Diskussion och analys

1 detta kapitel diskuterar och analyserar vi resultaten. Vi tar dven upp trovdrdigheten i
resultaten och diskuterar detta samt kritiskt diskuterar kring valet av metoder och det
faktiska utforandet av dessa.

5.1 Diskussion kring resultat och trovardighet

5.1.1 Generellt

Malet med de olika metoder vi genomfort har varit att besvara vér ursprungliga fragestéllning.
De resultat vi fatt fran de olika metoderna har bekréftat litteraturen och hjilpt oss ndrmare svaret
pa denna, men har dven lett till nya fragor. Eftersom vi jobbat under stark tidspress sa har vi
varit tvungna av gora avgransningar och lamnat luckor dar mer finns att gora, luckor som kan
vara potentiellt intressanta for vidare forskning. Att gora ytterligare studier pa omradet med
storre resurser kan formodligen ge mer generella resultat som kan hjélpa storre delar av den
grupp som de dldre utgdr. Att gora fler studier av denna typ, med fler deltagare som
representerar hela gruppen, ar troligtvis dven ndodvéndigt infor framtiden. Manga av de
anvindare vi foljt under var tid pa SeniorNet har varit vildigt intresserade av datorer och
anvénder Internet dagligen, det finns fortfarande en stor del &ldre som saknar den kompetens
som de som deltagit i denna studie besitter.

Vi kunde ha valt att &ven fordjupa oss i den del dldre som lider av kraftigare nedsdttningar, men
eftersom vi valt att fokusera pa de dldre som drabbas av mattliga nedséttningar s& kommer inte
behova ta hdnsyn till de som behdver fysiska hjalpmedel. Detta dr annars en stor grupp, och for
vidare studier s& bor resurser dven tilldelas denna.

Vad giller de konkreta resultaten fran de olika metoderna sa kan resultaten fran litteraturstudien
troligtvis bedémas som palitliga, detta da de olika texterna bekriftar varandra samt att vara
observationer verkade stimma dverens med vad som péstods. Summeringar av den hér typen av
information verkar vara vanliga, det var déarfor som vi valde att ta informationen fréan flera olika
institut och forfattare. De resultat vi fatt frdn genomforda intervjuer har absolut hjélp oss till en
djupare forstaelse. De intervjuer vi gjort med tekniskt insatta frdn ndgra av de foretag som
tillhandahéller tjanster av denna typ har gett oss en insikt i vilka delar av tjdnsterna som ar
noddvindiga och vad man kan vélja bort for att gora det hela mer ldtthanterat. Vi har dven fatt
indikationer pé att detta var en relevant fragestdllning med verkligt virde. Genom att genomfora
flera intervjuer med representanter fran olika foretag sa hoppades vi kunna fé en verklig bild.

Genom var intervju med Helena sa har vi fatt en chans att jaimfora litteratur inom dmnet med
erfarenheter fran ndgon som varit med i projekt inom dmnet och kunde ge nyans pa det hela.
Forhoppningarna var att en forskare pd KTH bor vara trovérdig.

De resultat vi fatt har varit likartade och troligtvis ocksa giltiga och relevanta for omradet, att ta
dessa vidare till liknande tjénster inom néirliggande omréden skulle férmodligen inte innebéra
nagra storre bekymmer.

5.1.2 Resultat

Vi har bland véra resultat hittat nagra punkter som kréver vidare analys, till exempel de dldre
anvéindarnas tidigare erfarenheter. Dessa &r det enligt litteraturen 1&mpligt att anvénda sig av, for
att i storsta mojliga man forenkla for anvéindarna. Att hjdlpa dagens éldre anvidndare skulle da
till exempel kanske kunna innebéra att man himtar delar frén de processer som bank- och
postkontor anvént sig av. Vi har dven genom observationerna kunnat bekrafta detta, och ocksa
kunnat fastsla att enkla och tydliga granssnitt dr ndgonting att strdva efter. Detta innefattar savél
ett enkelt sprak som nedtonad design. Under fokusgruppen fick vi ytterligare indikationer pé att
ett valdigt enkelt och lattforstaeligt sprak &r bra for dldre anvéndare.
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Flera av de dldre vi studerat under observationerna har ocksa stillt oss fragor om varfér manga
av de tidigare tjdnsterna flyttar ut pa internet och om detta verkligen &r béttre att gora pé
Internet. Vi har ocksa sett tendenser pa att de dldre i storre utstrackning lyckas med uppgifter
som de har en starkare drivkraft i. Vi har dérigenom fétt en bekréftelse pé litteraturens
pastaende om att kunna ta vara pd de éldres motivation skulle vara nadgonting efterstravansvart.
Dock ér detta omrédet storre &n vad vi hade tid med, sa vi valde att i storsta mojliga mén bortse
fran detta. Enligt bland annat Helena Tobiasson sa kommer sikt erfarenheten av datorer vara
mer allmén, och dd kommer det formodligen handla mer om fysiska nedsattningar som ska
dvervinnas.

Nér den tidigare erfarenheten inte finns sa visade det sig ocksé att anvindandet av olika tjanster
forenklades om de éldre fick en kort forklaring eller mojligheten att se nagon gé igenom den
aktuella processen innan man sjalv fick prova. Vi fick dessutom ett forslag fran deltagarna i
fokusgruppen om att det formodligen skulle vara uppskattat av ménga dldre anvindare om vi
kunde inkludera en pedagogisk video eller en beskrivning av tjénstens processer.

En annan tydlig punkt som tagit form &r vikten av ett hjdlpavsnitt. I litteraturen har det papekats
att dldre ldtt fastnar &ven vid mindre problem om ingen forklaring finns att fa, ndgot som vi
kunde bekréfta under observationerna. Vi har dven fatt vissa beldgg for att det skulle vara
positivt med mer lattillgénglig hjélp fran svaren i fokusgruppen. I vilken form denna hjélp
skulle finnas radde det delade meningar kring, men det foreslogs som tidigare ndmnt en
forklarande video, forklarade text i samband med att aktiva val behdver goras eller genom ett
separat hjélpavsnitt.

Fréan fokusgruppen fick vi indikationer pa vilken ungefarlig storlek som de dldre féredrog, men
ocksa vilka typer av objekt de foredrar och ddregenom vilket innehéll som efterfragas i en tjanst
av den hér typen. Att tydliggora flodet genom att halla all information pa samma sida var nigot
som upplevdes som vildigt positivt, flera av deltagarna hade annars problem med orienteringen.
Deltagarna i fokusgruppen tyckte att valet 1agga alla delar av flodet pa samma sida, som i var
egen prototyp, var som starkt positivt. I annat fall borde man som utvecklade vara véldigt tydlig
med var i flodet anvdndaren befinner sig, till exempel genom vélformulerade breadcrumbs. Som
tidigare ndmnt sa handlar det till stor del om att halla design och innehall sa enkelt och avskalat
som mojligt. Manga av de anvindare som vi fatt mojlighet att observera hade problem med
orienteringen pa fler vanliga hemsidor. Att designa ett systematiskt och pedagogiskt system
skulle férmodligen gora det hela enklare, men for att gora detta s& bor utvecklare forsoka knyta
an till de éldres tidigare erfarenheter och vanor.

En sista tydlig punkt som bor ndmnas &r de dldres sikerhetstdnkade och laga fortroende for
obeprovade losningar. Alla deltagare i fokusgruppen efterfragade sékerhetsintyg av olika slag,
och dmnet diskuterades dven flera ganger under véra observationer. Detta var uppenbarligen
nagot som var viktigt for de dldre anvidndarna och utvecklare behover formodligen ldgga mer tid
pa att Gvertyga denna anvandargrupp om de olika sédkerhetsfunktioner som finns. Déremot sé&
kan denna del sl tillbaka mot anvindarvéanligheten, som vi sett exempel pa bland vissa av de
befintliga 16sningar som finns. Dagens betalningstjénster pa nétet lampar sig ofta inte for éldre,
speciellt inte med ytterligare steg sdsom 3D-secure eller krav pa bankdosa. Dessa ytterligare
sdkerhetslager har visat sig 6verméaktiga for manga av de dldre vi talat med, och de dldre
avbryter ofta nér dessa krivs. Dock sa &r lager av den hér typen inget som utvecklarna kan
paverka, utan ansvaret ligger hos bankerna. Det &r uppenbart att dessa lager ocksa finns for att
oOka sdkerheten, men detta innebar ocksa alltfor ofta att utvecklare i praktiken utesluter manga
dldre anvindare frin dessa tjinster. Aven de betalningstjénster som inte har denna typ av
sakerhet &r 1 dagens ldge daligt utvecklade for att tillgodose de dldres behov.
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6 Slutsats

1 detta kapitel aterkopplar vi till fragestdllningen i inledningen och svarar pd den. Vi
presenterar dven handfasta tips och riktlinjer till branschen.

6.1 Slutsats av resultat

6.1.1 Generellt

Viér studie visade att det finns riktlinjer som kan implementeras och hjilpa dldre ménniskor att
genomfora sina betalningar pa Internet. Riktlinjerna tar hdnsyn till de nedséttningar de dldre far
i och med sin 6kade alder. Vi har med dessa riktlinjer enbart tagit hinsyn till dldre ménniskor
som anses ha vanliga nedsittningar for sin alder, som beskrivet i rapportens avgransningar i
inledningen.

Aldre ménniskor kan grovt delas in i tre grupper. Forsta gruppen som inte far nigra mirkbara
nedséttningar, andra gruppen som far mattliga och vanliga nedsittningar i forhallande till si
alder och tredje gruppen dar de dldre far grova nedséttningar som anses vara mer dn normala.
Att kunna anpassa hemsidor och betalningsldsningar for den tredje gruppen kan vara svart rent
grafisk eller designmaissigt. Istéllet kan den tredje gruppen vara i behov av hjilp frén en annan
ménniska som anses vara frisk i férhallande till sin alder. For de 6vriga grupperna kan
anpassningar goras som kan underlitta handhavandet.

Nedséttningar som grupp 2 far och som paverkar handhavandet av en betalningslosning pa
Internet dr generellt:

e Ogat: forsimrad syn i och med forsimrad motorik och elasticitet samt grumling i
glaskroppen. Avsokningsformagan, kontrastuppfattningen, avblandningsmdjligheten,
ljuskénsligheten, figurigenkénningen och farguppfattningen férsdmras.

o Kognitivt: forsimrad kognitiv formaga. Koncentrationsformégan, uthalligheten,
filtreringen av information, simultanférmagan, formagan att minnas ldngre texter och
analysformégan forsdmras.

e Motorik: forsimrad motorik. Reaktionstiden, mdjligheten att skriva snabbt, formagan
att utfora repetitiva rorelser, finmotoriken, formagan att byta mellan olika inenheter
(exempelvis mus och tangentbord), tryckkénsligheten samt formagan att utfora flera
precisionsutforanden i strick forsdmras.

e Horsel: forsdmrad horsel. Horselspektrumet minskas och formégan att filtrera och
skydda sig mot ljud minskas.

For att forenkla handhavandet av betalningslosningar for dessa personer maste man séledes ta
hinsyn till dessa nedsittningar. Aven om riktlinjerna implementeras s bor en kvalitetssikring
av helheten goras. Exempelvis kan implementering av samtliga riktlinjer innebéra okat krav pé
det kognitiva, d& mer information eventuellt ges. Riktlinjerna &r séledes bara riktlinjer.

6.2 Rekommendationer till branschen

6.2.1 Generella riktlinjer

For att &terkoppla till frégestéillningen i inledningen i denna rapport stiller vi oss fragan:

Hur kan man anpassa kortbetaltjdnster frén tredje part p& Internet for dldre med viss datorvana?
Som svar pé fragan listar vi nedan generella och handfasta riktlinjer.

e Anvind stora och statiska bilder
o Undvik rorliga bilder och animeringar. Ogats forsémrade motorik 1
kombination med hjérnan forsdmras kognitivt forsvarar uppfattningen av dessa.
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o Undvik grafiska 16sningar som kréver god djupsyn.

o Anvind hégupplosta bilder och stora objekt. Dock inte sa stora objekt sé att
periferiseendet méste anvéndas eller sa att det motoriska blir lidande. Stora
objekt 6kar mojligheten till att tréffa ytor med musen, dock kan det ocksé
innebéra langre transportrackor for musen. Forsok samla objekten sé att
transportstrackorna minskar.

o Undvik tunna linjer och smé former.

Hall antal fonster, val och minneskrdvande uppgifter nere
o Undvik manga fonster (exempelvis popups). Att bearbeta visuella objekt samt
halla dessa i minnet &r svart for éldre.
Fokusera pa en sak i taget sa att det kognitiva hélls nere.
Hall valalternativen nere. Ju farre alternativ desto béttre.
Stressa inte handhavaren.
o Undvik uppgifter som kraver fokusering pé flera saker samtidigt.
Anvind tydliga fontstilar

o Anvénd stor fontstorlek, dock inte for stor sa att det blir kognitivt belastande.

o Anvind fontstil av sans-serif i storleken 12-14pt for brodtexter.

o Anvind generellt svart text mot vit bakgrund.

Anvind farger med bra kontrast och som inte blandar

o Anvénd generellt svarta objekt mot vit bakgrund. Detta ger ett bra
kontrastforhallanden som forbéttrar skdrpan och séledes formagan att uppfatta
objektet.

o Undvik blindande objekt. Anvénd inte objekt som skiftar kraftigt i
kontrastforhallanden.

o Undvik att anvénda blaa eller grona farger.

Markera tydligt var information ska anges av besékaren och samla ihop
inmatningstyperna till samlade omraden

o Markera interaktiva omraden med en tydlig farg, exempelvis rott.

o  Skriv ut forklarande text till de interaktiva omradena.

o Anvind tangentbord framfor mus for inmatning av information.

o Samla inmatning av tangentbord respektive mus till samlade tillféllen.
Exempelvis lat besokaren ange all information som ska anges med tangentbord
vid ett tillfdlle istdllet for att véixla inmatning via mus och tangentbord.

Ordkalibrera

o Gor ordkalibrering med éldre. Anvind inte avancerade eller obegripliga ord.

o Anvind text med hog relevans mot vad den ska sdga. Kort och koncist dr bra da
det underléttar kognitivt samt motorisk.

Fokusera pa igenkédnning istéllet for inlérning, det vill sdga mappning.

o Anvind monster och igenkdnning. Exempelvis ikoner med tillhérande text som
visar och beréttar vad knappen gor.

o Mappa mot verkligheten. Ska anvindaren fylla i sina kortuppgifter i ett
formulér, 14t da formuldret vara en bild pa ett betalkort, vari anvéndaren fyller i
informationen.

Utforma ett enkelt, tydligt och dverskadligt flode

o Strukturera sé att uppgifter dr individuella och sekventiella.

o Utforma anvédndarflddet sa att det till en borjan dr enkelt och de mer avancerade
delarna presenteras stegvis.

o Anvind rubriker som séger vari processen anvindaren befinner sig.

o Om mojligt samla alla steg pd samma sida utan att skrollning behéver goras.
Krévs flera sidor ange var i processen anvéndaren befinner sig med
breadcrumbs.

o Forklara varje delmoment i flodet med en lattldst text.

Testa 16sningen pa en fokusgrupp
o Testa alltid l6sningen pé en fokusgrupp for att verifiera resultatet

o O O
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o Kontrollera dven forstaelsen for texter, ord och ikoner
Efterfraga vad som saknas, bor komma till och ar viktigt. Lagg till det som
saknas och fortydliga det som ar viktigt.

6.2.2 Hur en mappning genomfors

En véra viktigaste slutsatser i denna studie &r just mappningen fran 3D-vérlden till en 2D-vérld.
Begreppet innebir en metod dir verkligheten, som &r en form av en 3D-vérld, ska dversattas till
datorvélden, som dr en en form av en 2D-vérld. Det som ska Gversittas kan antingen vara ett
objekt eller en aktivitet. Exempelvis kan man mappa ett betalkort i 3D-vérlden till ett betalkort i
2D-virlden for att underldtta forstaelsen for inamtningen av kortinformationen i en
betalningsldsning. Det var just denna mappning vi gjorde.

Rent praktiskt gérs mappningen genom att den som ska genomfora mappningen utgar frén en
aktivitet eller ett objekt i 3D-vérlden. Utifran objektet eller aktiviteten tas en idé fram till en
losning i 2D-vérlden. Detta gérs genom att specificera aviskten och syftet med objektet eller
aktiviteten och hitta pa en idé till en 16sning. Losningen testas sedan genom anvéndartester, vars
resultat tolkas och analyseras. Utifran tolkningen och analyseringen revideras sedan idén vid
behov till en ny idé. Den nya idén kan sedan genomga samma process igen och sa fortsitter man
till dess att man uppnétt det man onskar.

Vi visar i bilden nedan schematiskt hur vi tdnkt oss att mappningen kan ga till.
Avsikt och syfte specificeras till en idé pa
I6sning och mekanism

@ o

Boeier

Kortbetalning
Att bet: 24 kro

Klicka sedan pi “Betala™ under korten fr att
sikert och krypterat

Forkiaring: Kortnummer finner du pa framsidan.
Giltighetstid anges som det star pa kortet
exempelvis 04 och 12 for aprl 2012

=
Aktivitet/objekt i 3D-
varld oversatts till

Forkdaring: CVC-/CVV-kod &r de tre sista siffroma
av koden pa kortets baksida.

2D-varld genom

tankeprocess
Betala Avbryt kbpet

Test ger resultat som tolkas och utvarderas.

Bild 44. Bilden visar schematiskt hur det dr tink att mappning ska genomforas. Utifrdn en aktivitet eller ett objekt i
3D-virlden ska den som utfor mappningen genom en idé- och tankeprocess komma fram till en idé om hur en lésning
i 2D-viirlden skulle kunna se ut. Idén tas fram genom att specificera syften av avsikter och verifieras genom
anvdndartester pd exempelvis fokusgrupper. Anvindartestens resultat analyseras och anvdnds till revidering av
processen.

Helena Tobiasson beréttade i intervjun med oss att det historiskt sett finns exempel pa konstiga
mappningar, exempelvis pedalerna i en bil. Hon menar i intervjun att det blir konstigt nér
ménniskan har tvé fotter, men dnda ska anvénda tre pedaler. Dessutom har inte pedalerna eller
ratten nagon faktisk koppling till nagot faktiskt utférande eller objekt i verkligeheten.
(Tobiasson, 2011)

Metoden innebar nddvandigtvis inte en lika handfast riktlinje som de Gvriga riktlinjerna
presenterade i 1 kapitel 6.2.1, da det en stor del av sjélva Overséttningen fran 3D-viérlden till 2D-
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vérlden sker i form av en tolkning av den som utfor mappningen. Tanken &r att anvidndartesterna
ska verifiera mappningens validitet. Detta dr ndgot som generellt understryks i kapitel 6.

6.2.3 Sammanfattningsvis

Sammanfattningsvis var mappningen fran 3D-vérlden till 2D-vérlden viktig for forstaelsen hos
de éldre. Giller det en betallosning for betalkort, borde utvecklare utgé frén ett betalkort vari
handhavaren fyller i sin information. De borde tydligt markera de omrédden som ska fyllas i och
anvind stora objekt som inte krdver onddigt skrollande. Dessutom borde de anvéinda svart text
och vit bakgrund. Fontstorleken ska vara 12-14 pt och av fontstilen sans-seriff.

Anvind enkla ord som de dldre kénner till. Istéllet for att séga att en ’krypterad” anslutning &r
upprittad, sig att informationen kommer hanteras sikert. Istéllet for ”genomfor transaktion”,
anvind begreppet “betala”. Istillet for begreppet "CVC-/CVV-kod”, anvind meningen ”De tre
sista siffrorna i numret pa kortets baksida.” och komplettera med en beskrivande bild. Mappa
gérna detta mot verkligheten genom att faktiskt ha en bild pa baksidan pa kortet, vari
anvédndaren fyller i sjdlva informationen.

Undvik de onddiga elementen som inte behdvs for sjdlva hiandelsen. Exempelvis behdvs inte
for- och efternamn for betalningslosningarna. Undvik dven onddiga steg, som exempelvis valet
av betalkortstyp.

Markera tydligt stegen och var handhavaren befinner sig i processen. Allt kan presenteras pa
samma sida, for att visa hela flodet, s& lange det tydligt fokuseras pa en sak i taget. Anvéind
rubriker med text i stil med ’Steg 1 — Information om ditt kreditkort”, ”Steg 2 — Genomfor
kdpet” och sé vidare. Antalet steg bor héllas nere.

Ge enbart information om detta kravs. Undvik langa texter och onddiga element. Undvik ljud
eller funktionen ”’14s upp sidans innehall med en rost”, dessa behdvs inte till denna méalgrupp
utan bidrar istéllet till 6kad kognitiv anstringning. P4 samma sitt kan video vara en dverflodig
modalitet.

Avslutnings bor det utvecklade systemet alltid aterkopplas mot anvidndarna i form av
anvandartester.

53



Perspektivering och avtackning

7 Perspektivering och
avtackning

1 detta kapitel diskuterar vi lite mer fritt om vdr egna syn pa slutsatsen. Vi sdtter dven
slutsatsen i ett perspektiv och stiller oss fragan vad det kan bidra med och hur man
eventuellt kan fortsdtta underséka vidare. Avslutningsvis avtackar vi de som deltagit i
studien och hjdilpt oss pd vigen.

7.1 Var syn pa slutsatsens eventuella
anvandbarhet, betydelse och konsekvens

7.1.1 Exempel pa tdnkbar implementering

Vi har med denna studie tagit fram handfasta riktlinjer med vilka branschen kan anpassa sina
kortbetaltjanster med sa att tjdnsterna ar mer anpassade for dldre med en viss datorvana.
Forhoppningen &r att branschen tar till sig denna information och implementerar den i sina
l6sningar.

Exempelvis skulle implementeringen av riklinjerna kunna goras pa mallar eller teman som
butikségarna sedan skulle kunna vélja att anvénda till betalningslosningen. Pa s vis skulle en
webbutik kunna anpassa hela sin hemsida, fran val av produkt till betalning, for dldre
manniskor.

DIBS sa i intervjun med oss att detta absolut skulle kunna vara av intresse fér dem och att det
skulle kunna vara till stéd for dem nér de séljer in sina l6sningar till butiker. Payson visade
ocksa intresse, men menade att detta troligtvis inte ligger inom snar framtid.

Merparten av riktlinjerna kan &ven med fordel implementeras i andra 16sningar pa Internet. De
flesta riktlinjerna ar sa pass generella att de géller for hemsidor och onlinesystem over lag.

Exempelvis skulle riktlinjerna kunna implementeras i mallar eller teman till stora och populéra
cms-system. Ett cms-system, pa svenska kallat innehallshanteringssystem, forenklar
publiceringen av information pa Internet genom att lata anvéndaren redigera sidors innehall som
om det vore ett textdokument. Bdde besdkarsidorna och administrationssidorna skulle med
fordel kunna anvinda sig av dessa riktlinjer for att kunna tilltala den &ldre malgruppen mer.

Fordelen med att implementera dessa riktlinjer i form av mallar 4r att anvindaren sjilv kan vélja
vilken mall hemsidan eller 16sningen ska anvénda. En design tilltalar inte alla och fungerar inte
heller med alla. (Tobiasson, 2011) Exempelvis skulle en mall gjord for &ldre mycket vél vara
trakig och ointressant for en yngre malgrupp.

Téankvért ar ocksé det faktum att manga dldre lider av nedséttningar som dven forekommer
bland andra och yngre aldergrupper. Riktlinjerna kan saledes med fordel implementeras for
vissa av dessa grupper ocksd. Exempelvis pa tdnkbar grupp: personer med kraftigt nedsatt syn.
Att tidnka pa: vissa av riktlinjerna dr dock speciellt anpassade till den dldre malgruppen.
Exempelvis varnar vi for flera simultana modaliteter d& detta ar kognitivt anstréingande for
dldre, medan synskadade i yngre alder med fordel kan anvénda sig av ljud simultant med andra
modaliteter.

7.1.2 Betydelse och konsekvens och majliga framtid

Vi har tidigare i rapporten ndmnt att de &ldre ofta blivit forbisedda vad géller studier kring MDI.
Vi hoppas med denna studie ha bidragit med sa pass handfasta riklinjer att de dldre kan ges en
chans pa Internet.
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Vi hoppas ocksa att branschen tar till sig av riktlinjerna och dvervéger att implementera dessa i
sina produkter.

7.2 Diskussion kring huruvida resultaten ar
intressanta aven i framtiden

7.2.1 Aldras vi pa samma satt i framtiden?

Av allt att doma sa kommer vi lida av samma nedsattningar i framtiden, d&ven om &ldrandet kan
forskjutas ytterligare i takt med att medicinska och tekniska framsteg gors.

Déremot sa dr méanga sjukdomar aldersbetingade, och ju dldre vi blir desto storre &r risken att vi
drabbas. Fysiken kommer kanske att forbéttras i takt med battre kunnande, men mycket resurser
laggs idag pa att lindra men ocksa att pa sikt kunna bota flera former av demens. Det ar inte helt
orimligt att anta att dessa framsteg kan komma att ge oss langre tid utan sjukdomar och
nedséttningar. Hurusom kommer troligtvis kroppen forr eller senare fa de &ldersrelaterade
nedséttningarna.

Virt att ndmna &r ocksa att epidemier, vitt spridda sjukdomar, krig, varldsproblem, svilt,
naturkatastrofer, ekonomikriser med mera ocksa har sin inverkan pé framtiden och méanniskans
valfard. Hur ménniskan &ldras och dor i framtiden ar en omojlig fréga att ha svar pa, men mojlig
att diskutera.

7.2.2 Kommer vi tdnka pa samma sdtt i framtiden?

De vanemassiga problem som dagens &ldre star infor kommer kanske inte att existera i
framtiden. Den omvilvande revolution som digitalisering har inneburit kommer att nd ldngre ut
i leden och den erfarenhet som dagens yngre anviandare besitter kommer naturligt att 6verforas
till de &dldre anvédndarna i takt med att tiden gér.

Diremot kan tekniken mycket vél fortsétta bli mer komplex i takt med att nya landvinningar
gors, och mycket pekar pa att avancerad teknik kommer finnas ¢verallt omkring oss i framtiden.
De problem som mindre erfarna dldre har med ny teknik idag kan mycket vl motsvara de
problem som morgondagens dldre har med morgondagens nya teknik.

Manga av de dldre idag dr uppvéxta med skrivmaskiner och hemtelefoner, teknik som pa sin tid
ansags vara revolutionerande, modern och nigot som manga ganger skulle finnas kvar langt in 1
framtiden. Med facit i handen vet vi att &nnu mer avancerad teknik kom. Skrivmaskinen har
idag ersatts av datorn och hemtelefonen av smartphones — teknik som dagens &ldre har svart att
ta till sig. Vad &r det som séger att dagens ungdom kommer vara framtidssidkrade” och inte
kommer ha problem med framtidens tekniker? Vad &r det som séger att morgondagens teknik
kommer se likadant ut? Vad &r det som sdger att manniskan dven i framtiden kommer mappa
verkligheten mot teknikvérlden pa samma sétt?

DIBS understrok i sin intervju med oss att de inte fatt nagon forfragan om en 16sning for dldre
méinniskor. (Miiller, 2011) Helena Tobiasson forklarade det med att branschen inte gor nagot
om de inte maste. (Tobiasson, 2011) Faktum &r att vi som dr unga idag ockséa en dag kommer
tillhora den dldre generationen, forhoppningsvis.

80-90 % av aldersgruppen 45-64 ar har ndgon gang anvént Internet enligt siffror fran Findahls
rapport frén 2010. (Findahl, Svenskarna och Internet, 2010) Aldersgruppen motsvarar &r 2011
enligt SCB:s hemsida cirka 2,4 miljoner personer. (SCB, 2011) Om 21 ar kommer manga av
dem vara vara dldre (65+). Om vi vagar oss pa att formoda att Internet kommer vara kvar om 21
ar sa har vi kanske strax 6ver 2 miljoner dldre minniskor. SCB:s framtidsprognos pastar att det
antagandet stimmer ganska bra. (SCB, 2011) Dessa cirka 2 miljoner &ldre manniskor kommer i
stort sett ha samma nedséttningar som dagens dldre, savida inget radikalt hander, och kommer
saledes ockséd ha samma svérigheter att ta till sig Internet och dess mdjligheter. Detta trots att
80-90 % av dessa en gang i tiden varit anvindare av Internet. Kanske kan det vara av intresse
for branschen att vara redo for detta?
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7.3 Diskussion och rekommendation om fortsatt
arbete

Nér vi valde detta &mne var vi redan tidigt noggranna med att avgréinsa oss, vi valde att inte
gora nagra fordndringar pa funktionsflodet. Dar finns det formodligen mycket man kan
forbittra, 1 princip alla vi talat med i denna studie har varit negativa till 3D-secure och
ytterligare sdkerhetslager som tillkommit under senare tid. Ett annat intressant omrade ar hur
bankerna ser pa detta och vad de gor att paverka utvecklingen at rétt hall, speciellt med det
ansvar som de 4nd4 har idag.

En studie om hur dldre uppfattar sdkerhet pa Internet och hur man kan férmedla sékerhetsnivan
battre kan ocksa goras. I var studie framkom det tyligt att dldre dr intresserade av sidkerheten och
att en stor del av deras skepsis mot Internetbetalningar grundar sig just i sdkerhetsfragan.

Ett annat forslag pa fortsatt arbete &r att arbeta vidare pd det vi gjort hir. Att fortsatta med
fragestéllningen, men komplettera med fler metoder av kvantitativ typ. Vara avgransningar var
sndva och en vidgning av dessa skulle kunna bidra till en mer sékerstilld slutsats for storre delar
av aldersgruppen.

7.4 Slutord och avtackning

Vi skulle vilja tacka var handlidggare, Dr Alex Jonsson, for sitt stéd och sin kunskap. Utan dig
hade detta arbete inte blivit vad det ar idag.

Givetvis vill vi dven passa pa att tacka alla er som deltagit i vara intervjuer och alla de seniorer
som hjélp oss pa vigen mot svaret pa var problemformulering. Det har varit manga goda
fikastunder!

Vi vill dven passa pa att tacka dig som ldst och tagit del av denna studie. Hoppas att du fann
studien intressant och att du nu tar med dig kunskapen. Kanske kan du implementera kunskapen
i ndgot pa ditt jobb, i din utbildning eller i din vardag?

Avslutningsvis vill vi rikta ett stort tack till KTH som gjort var studie och utbildning mojlig.
Tack!

Med vénliga hélsningar

Johan Lagerstrom och Jens Akerblom
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1 efterfoljande sidor bifogar vi bilagor som kan vara av intresse for dig som tar del av
Studien.
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9.1 Intervju med Patrik Muller (Forsaljningschef,

DIBS) over telefon 2011-02-29

Bilagan avser intervju med Patrik Miiller (Forsiljningschef, DIBS). Intervjun genomfordes dver
telefon 2011-02-29.

Notis: ojamna nummer &r Johan eller Jens, jdmna &r Patrik.

1.

AR

10.

Hej Patrik Miiller. Johan Lagerstrém och Jens Akerblom hir.

Hej!

Vi skulle ju gora en intervju med dig.

Kor igang bara.

Vem dr du och vad dr DIBS? Vad 4r unikt med DIBS kontra era konkurrenter?

Vi dr en sammanslaggnign av ett ging betalvéxlar. Det &r Debitech, Guardia, Ideb,
Onecredit och jag har sdkert glomt nimna nagon.

Jag har jobbat i bolaget i 10-11 ar, med lite olika roller. Just nu &r jag forséljningschef.

Det unika med DIBS ér ett par saker. Dels ar vi den stdrsta betalningsvéxeln totalt pa
internet i Norden. Dels ar vér kdrnerbjudande att tillhandahélla s& minga mgjliga
betalsdtt som mojligt. Sen jobbar vi mycket med att forenkla den hér vérlden for e-
handlarna som ofta uppfattas som svér och komplicerad. Vi férsoker forenkla.

Vad dr det ni forsoker forenkla? Handhavande, dtkomst, tillgénglighet, floden?
Slutkunder?

Det kan handla om manga olika aspekter. Alltifran att forenkla forestdendet for en offert
och vad den kostar till den andra dnden dér det ska integreras och det ska vara enkelt —
och allting ddremellan.

Vi dr lite intresserade av att veta vad ni gor for att utveckla era tjénster sa att de ska vara
enkla att anvinda och handha dven for slutkunderna, d.v.s. den person som anvinder er
tjanst for att betala for en vara pa internet.

Vi dr oberoende och utvecklar inga egna betalsitt. Vi stir neutrala i vad det giller valet
av bankerna. Vi gor ddremot en undersokning, "DIBS E-handelsindex”. Det 4r nordens
storsta undersokning vad det géller e-handel, dér vi bland annat fragar konsumenterna
vilka betalsiétt de foredrar. Och det visar sig i unders6kningen att ritt s ménga dverger
varukorgen nér de inser att deras 6nskade betalningsmedel saknas. Det hér visar ju pa
en mognad inom e-handeln dér det stills lite andra krav idag &n for 5 ar sen. Sen &r ju
varan idé da att butiker inte ska ldgga s mycket jobb pa att tinka och fundera pa vilka
betalsétt de ska erbjuda, utan dverlata det till konsumenten istéllet. Butiken méste ju
nagonstans alltid vdlja hur ménga betalsatt de ska tillhandahalla p.g.a. avtal 0.s.v., men
principen 4r att en e-handlare aldrig ska behdva fundera pa “’ska jag erbjuda den hér
betalningslosningen eller inte”. Vi sédger: tillhandahéll alla de hér betalningssétten for
konsumenten sa slipper man att betalningarna gar p.g.a. uteblivet betalningssitt.

Vi bygger dock inte varat varumérke direkt pa konsumenten. Det skulle man ju kunna
fundera pa — kanske man skulle géra mer som Intel och deras reklam. Men vi har inte
valt den vigen riktigt 4n. Daremot har vi lagt ner arbete pa att sléppa ett nytt
betalfonster och anvént oss av api-experter (not: vi tror han menar mdi-experter). Och
dar sa har vi dé forsokt samla ihop lite av de synpunkter som vi tagit in frén vara
kunder, butikerna. Vi har ocksa gjort en undersdkning bland konsumenterna sé att vi vet
att vi hamnar rétt och att vi saledes kan oka sjdlva konverteringen pa sjilva
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betalsidorna. S& att man forstir var man befinner sig i transaktionsflddet, vad som
hinder om man avbryter, nédsta steg 0.s.v...

Ni tillhandahaller tvé st huvudprodukter till era kunder? Flexwin och API?

Vi har faktiskt fler produkter ocksé. Vi har en som vi kallar webbldsningen, ddr man har
mdjligheten att helt sjdlv designa utseendet fullt ut egentligen. Och det finns ytterligare
nagot till teknisk 16sning ocksa.

Hur méinga av era kunder anpassar betalningsutseendet?

Kan inte riktigt svara pa det. Mdjligen en gissning. Men det handlar ibland om att man
anvinder sig av en kombination av de olika I6sningarna. API:et stodjer ju &ven mycket
annat &n bara transaktionen. Men anvindandet generellt av API-16sningen har gétt ner
p.g.a. de kraven som stélls pa handlaren som kommer i kontakt med kortnumren. Det
innebdr att anvindandet av API for transport av kortnummer gétt ner generellt, ddremot
kan man gora véldigt mycket annat med API — exempelvis dterkommande transaktioner
motsvarande ITunes-modellen dar man inte kommer i kontakt med kortnumret. Det
oOkar rétt kraftigt. Annars har vi haft en genrell 6vergang till webbldsning och
betalfonster.

Vi dr dock en betalvéxel och tillhandahéller alla stora betalsitt. [ Sverige ar de stora
betalsétten... Kort ungefar 1/3, faktura ungefér 1/3 och bankbetalning nagot mindre &n
1/3. Och de dr de stora betalsétten.
Det vi fokuserar pa ér betalkort och dé den dldre generationens anvéndande av
betalkortet.

Daér har vi da sett en tendens att de dldre i lite storre utstrackning anvénder sig av
betalning via internetbank.

[SAMTALET BRYTS]
Hallé igen. Tillhandahaller ni d&ven fakturabetalning?
Vi tillhandahéller ingen betalningsldsning 1 egen regi. Alla de betalsétten som &r
relevanta for betalning i butiker tillhandahéller vi. Vi har PayPal och ritt ménga olika
typer av betalsétt. Varan “take” pa det hér ar att vi da vill exempelvis erbjuda dldre det
betalningssittet hon tycker &r tryggt. Som det ar idag s ér det véldigt manga butiker
erbjuder bara kort — och dé ser vi dé i vara undersdkning att det 4r manga som inte
handlar p.g.a. att de vill betala pa annat sétt. Anledningen varfor man ofta startar med
bara kort dr att man far en bra tickning och att man i princip kan ta betalt globalt. Pa sa
sitt dr det ett véldigt bra betalsétt. Men man kommer inte hela vigen. Ménga ehandlare
ar sd mogna idag, de kan jobba stenhért for att forbéttra sin forséljning nagon tiondels
procent. Och med ett ytterligare betalsitt sa kan de konvertera flera procentenheter
kanske.
Naér ni utvecklade den nya betalfonster sa du att ni gjorde det utifran kritik ni fatt. Vad
var kritiken?
Det handlade mycket om att se till att anvidnda oss av en standard. Standarden pa
internet fordndras hela tiden — var ligger knapaprna, hur stora ska de vara o.s.v.. Sé det
giller att ha nagot som fungerar for alla butiker, for man kommer faktiskt till en annan
miljo ndr man kommer till vara betalfonster. Maste ocksa ha i atanke att om vi dndrar
nagot i vara dldre grénssnitt sa paverkar det direkt forséljningen hos manga dem héar
butikerna.

Manga av de synpunkterna vi fick handlade om utseendet, forklarande texter och den

61



23.

24,

25.

26.

27.
28.

29.

30.

31.

32.

Bilagor

typen av synpunkter. Det hiar knepigt dock. Kan ge ett exempel. Vi har en kund som
sdljer linser, hon vill ju 6ka sin forsdljning. S& hon la till en kryssruta i samband med att
man skulle g till kassan som erbjod linsvétska till ett bra pris. Hur plotsligt kunde hon
se att konverteringen totalt sett minskade for att det var ytterligare ett val att ta hansyn
till. Det dr lite det hir som &r utmaningen — att hitta En 10sning som passar for véldigt
manga. Finns det for mycket knappar, texter och forklarande texter — ja d& kan det for
nagra personer hur plotsligt uppfattas som nagot negativt. Sa det &r en svar avviagning
att hitta grianssnitt som fungerar for alla.

Just det. Om vi gér tillbaka till det nya granssnittet ni nu tagit fram. Vad gjordes det for
anvéndartester dar?

Det kan jag inte riktigt svara pa. De jobbar for ett tredjepartsforetag och jag har inte
varit inblandad i det. S& kan inte svara pa hur anvéndartesterna sett ut.

Nir ni bestéillde det, satte ni krav for att det ska vara enkelt for dldre méanniskor att
anvéinda ocksa?

Min organisation har inte stillt nigra sidana krav. Det beror pa att mina kunder ar
butikerna och det &r dem som styr. Vi har férmedlat in en hel del synpunkter fran vara
kunder. Daremot kan jag pasta att jag under min tid som séljare och chef inte stott pa
detta som en fokusfrdga. Diaremot skulle vi plocka upp det ritt omgaende, om det skulle
dyka upp. Sérskilt om det vore en av vara storre kunder. Hade det varit ett problem sé
utgér jag frén att det skulle ha kommit upp.

Déremot kan 3D-secure nog framkalla en del problem. Men det r bankens flode. Och
det &r helt klart en del som komplicerar det hér pé ett sitt som dr svart att forstd for
utomstaende. Det ar svart for banker att formedla till kund att ”okej — tédnk pa att du
méste ha din internetdosa tillinglig om du ska gora ett kop”. Och ska du hjélpa en
person som inte ens har internetbank sa kan de tycka att det ar valdigt knepigt att forsta
varfor man ska sl in massa siffror och att dosan inte &r bakgrundsbelyst 0.s.v...

Det finns mycket att géra. Exempelvis kanske en knapp nagonstans som forandrar
utseendet och gor det mycket enklare. Nyckeln till det hér dr dock att butikerna ser det
kommersiella vérdet i att ha dldre ménniskor som kunder och tillhandahalla en sidan
tjénst. Och dér ser vi inte ndgon storre efterfriga faktiskt.

Kanske ar det ndgot som kommer fordndras med tiden? Nér vi blir dldre?

Det ér klart. Dels blir ju med tiden alltfler datavana ménniskor éldre. Vilket ocksé att
kraven kommer se annorlunda ut. Exempelvis mojligheten att kunna se vad som tar pa
skdrmen. Déremot att forstd flodet dr en mindre viktig del da man pratar om ménniskor
med en mer vana av detta.

Det vi kommer ta fram i var studie &r vél riktlinjer till hur man ska designa en
betallosning, ex FlexWin. I syfte att dldre ménniskor ska pa enkalste sétt kunna ta till
sig informationen den ger.

Det dr ju jattespidnnande. Det vore intressant att gora ett test pa det ocksa. Att hitta en
kund som skulle vara intresserad av fa en annorlunda design pa sin betalsida. Och det
skulle man kunna gora enkelt som en mall som man testar pa en grupp kunder. Det
skulle vi kunna gora ett test pa faktiskt. Om vi bara hittar en kund.

Var tanke &r ju att man ska anpassa css, fonstil, farger, knappar, filt o.s.v. till var
hypotes om vad som &r bra.

Det kanske &r sa att det som passar bra for den hir gruppen gér i stick i stdv med en
annan grupp. Darfor maste man &ven fundera pa vad kostanden kan bli for att man
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véljer ut. Gruppen representerar en stor potential.

Hur ténker ni flodesprocessen?

Vi tittar inte pé flodesprocessen 6ver huvud taget. Bara pé de designrelaterade
aspekterna.

Sa ni tanker mer en designmall? Med dem hér fargerna, den hir kontrasten, den hér
fonten o0.s.v.

Precis.

Atminstone skulle det hiir kunna bli ett “white paper” som vi skulle kunna erbjuda véra
kunder pé den designen dir de harmdjligheter att paverka viss design.

Ja eller som en mall for ex ert FlexWin.

Helt klart intressant.

Men da kdnner vi oss ritt nojda med intervjun. Vi tackar s& mycket for din tid.

Vi hors, hej!
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9.2 Intervju med Helena Tobiasson (Doktorand,
KTH) 2011-03-03

Bilagan avser intervju med Helena Tobiasson (Doktorand, KTH). Intervjun genomf6rdes pa
KTH i Stockholm 2011-03-03.

J=Johan och Jens
H=Helena

J: Vi har alltsa ténkt att titta pa betaltjénster fran tredje part , exempelvis DIBS, Payson eller
Paypal pé internet och se hur man kan optimera de hér betalkortslosningarna som man
anviander, for dldre méinniskor. Tittar man exempelvis pa DIBS sa &r det ju dven svért for mig
som dr uppvaxt med datorer och som borjade programmera som sjudring. Det ar ju dven for mig
svért att forstd flodet initialt.

Sahér ser det ut [visar exempel for H]. Att forstd det exakta flodet , hur man ska kunna ta sig
igenom genom att ta musen over hér t.ex. dr det inte ens en hand, bara en muspekare. Det dr inte
ett helt logiskt flode och jag kan ténka mig att det hér &r dnnu svarare for dldre ménniskor. Man
ska forstd att det ar ikoner man ska klicka pé, inte siffrorna eller ndgonting. Ger det hér
verkligen tillrickligt mycket information om vad som kommer ske etc? Det hér &r vél ganska
spartanskt.

H: Och jag skulle séiga att det dér &r ju sékert inte problem bara for dldre ménniskor, utan det
handlar om erfarenhet. Har jag inte erfarenhet av det hir och snurrar runt i de hér déliga
granssnitten sa gér jag ju bet, &ven om jag ar tjugo.

J: Precis. Jag som har gjort det hiar och anvint den hér 16sningen ett par ganger forstar ju mig pa
den, fast forsta gdngen var det ju svart. Sahdr ser det ut nar man valt ett kort hir da [visar
exempel]. Det ér ju kanske inte heller ett helt logiskt uppldgg. Hér dr Paysons exempel [visar
exempel]. Kanske lite béttre, istdllet for att vdlja mellan massa kort s& anger man sitt
kortnummer och den lista sjilv ut vilket kort du har. Kanske en bittre 16sning. Men hur som
helst, det ar alltsd det hir vi ska kolla pa: hur man kan gora det hér béttre for dldre médnniskor.

H: I mappningen mellan verkligheten och den digitala verkligheten kan det dér ju vara en
l6sning, om man inte dr riktigt hemma i strukturerna och utseendet pa nitet. Hur ser mitt kort ut
1 verkligheten?

J: Precis, det ar faktiskt vad jag tdnkte pa. Man kanske ska ha framsidan pa ett kort, och i det sa
fyller man i de hér siffrorna.

H: Nu gér du hindelserna i forvédg, for ska man nu gora det har som man ska gora sa litteraturen
och intervjuer avgora.

J: Det var roligt att du ndmnde det, det var bara en idé jag hade.

H: Nu ér jag snart gammal, for jag tdnker det var inte det hir kortet man kan ha till sin
internetbank? Det forsoker de ju styra over, enligt min personliga upplevelse, till. Bort fran kort
direkt in p& nétbanker. Sen har ju alla kort nu ofta ocksé de dér “extra secure”, t.ex. mastercard.
Det kommer ju ett steg till innan man kan fé igenom skiten.

J: Vi hade ju bara tinkt fokusera pa designen och inte funktionsflodet.
H: Precis. Ni stoppar alltsé vid designen av just de hér aktorerna.

J: Vi tycker att det &r en lagom avgrénsning. Nér vi gjorde en intervju med DIBS igér sé fragade
de varfor vi gor sa, och vi var tvungna att kort forklara varfor man gor sa. Det ar for att inte ta
sig vatten over huvudet. Man vill ju bli klar med det hér ocksé, det &r ju bara 15hp. Men det &r
iallafall vad vi ska syssla med och vi har tagit med oss ett ging fragor hir.

Om du vill sa skulle du girna fa beritta lite om dig sjdlv, vad du gor och vad du jobbat med
tidigare.

H: Ja, precis. Min erfarenhet, om jag ska rikta in mig mot dldre ar da att jag har en bakgrund
som sjukgymnast och har jobbat praktiskt med det, bade med dldre och yngre. Sen har jag
jobbat med fysiska action-spel inom dldrevarden och empirin 4r nistan over tva ar gammal. Det
var tidigt da i Sverige att anvidnda Nintendo Wii inom dldrevarden. Det var pa en avdelning dar,
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har du demens t.ex. och sjukdom har kommit ganska ldngt s& hamnar du ofta pa en last
avdelning for att de inte ska tappa bort dig eller for att du inte ska gora dig illa. Sa det var dar.
Sen var jag dven péa en dldrevardsavdelning dit kom for att fa rehabilitering , dar de ger fysisk
rehabilitering. Men det var dven en social bit, och det handlar om dldre som pa nagot vis klarar
av att bo hemma. S4 det &r erfarenheten dar, runt det dldrespéret. Sen har jag jobbat, de
projekten finanserades av ett stort EU-projekt som heter MonAMI, Mainstreaming on ambient
intelligence. De hittade och utvirderade tjdnster for dldre ur ett brett perspektiv. Men, det
handlade om att da ska man ner mot Europa och dir ér de fortfarande inte har digital TV-boxar.
Sverige ar ju ganska teknikmoget, dven nér det géller mot dldrebiten.

Min erfarenhet och min reflektion av IT for dldre inom vard, sa ar det ju sa att de som jobbar
inom varden inte har si stort eget kunnande. IT-kompetens pa golvet skulle kunna gora stor
skillnad i manga perspektiv for dem. For social kommunikation med deras anhdriga, for
aktiviteter, for att hanga kvar i det aktiva samhéllet. Det skulle vara min spontana,
ickebeforskade kommentar. Men min erfarenhet runt, jag har jobbat med en del prototyper
ocksa, s kdnns det som att man gar bet med den dldre generationen i ett brett perspektiv, nér
man ska 1 2D-miljéer ndgonting som egentligen i konceptet &r tredimensionellt. Det &r ju det
egentligen, du ska liksom djupare in i menyen, du ska lingre ner. Sjilva presentationen &r ju i
2D, men det ligger ju liksom en metaforisk konceptuell struktur som &r tredimensionell.
Svérigheten ser jag ibland i de fa exempel jag har varit med om, de gar bet eftersom man har
ingen faktiskt erfarenhet. I den fysiska vérlden sa har man ju en hog med papper och dé kan
man ju t.ex. sdga att malet finns langre ner. Annars sa ger ju ”langre ner” ingen visuell feedback
i en tvadimensionell miljo. Pa nat vis gar man bet redan om man inte har erfarenhet av de hir
tredimensionella strukturerna som presenteras pa internet. ”Ahaaa, jag kan komma djupare ner”.
Det ér liksom ett presentationsproblem om man inte har erfarenhet.

Det ér allt ifran displayer for virmepumpar till ja, allt. Man kan ju inte annars presentera data sé
stort pa en san liten yta. Det bygger ju pa den hér idéen om att jag forstér att jag kan ga djupare
in 1 en mapp eller langre ner. Sa dar har ni liksom forsta ingangsproblematiken skulle jag siga.
Oavsett alder, det var mer kopplat till erfarenhet. Sen med alder &r det ju kognitivt jobbigt att
belasta minnet med for manga siffror, koder och 16senord och andra liknande sékerhetsaspekter.
Det &r ju ocksa en visuell fraga, att liksom kontraster i farger och rena miljder och sa. Sa liksom
skala bort, det &r ju ndgonting som vem som helst vinner tid pd. Om man guidas rétt pé ett
valdigt tydligt sétt ger det ofta en enkelhet som ar bra.

J: Precis, det var en annan fundering som vi hade. Att det som éldre vinner p4, vinner ocksé
andra pa ofta.

H: Visst, nu kan ni ta dldre och sa ni att ni har bestdmt till 70 ar och 6ver det. D4 &r man ju
ganska gammal. D4 har ju bade 6gon och kognitionen, om man generaliserar, borjat avta. Och
anda, sjuttioplusare idag kan man ju ocksa generalisera har inte kanske sa stor erfarenhet. De &r
mer hemma i att gé till posten eller ga till banken och sa. En sak kan ju vara att kolla, hur gjorde
man ndr man gick till banken forr? Kan man hamta nagot diar? Vad ar de éldre idag experter pa?
Vilket sétt dr naturligt for dem?

J: En bra tanke. Jag tdnkte fraga om det, de maste ju ha ett funktionsflode som de &r vana vid.
Hur de ska beméta och ta ut informationen. Eftersom vi har vaxt upp med datorer sa borde
kanske vi vara vana vid annat?

H: Jag tror t.ex. att fran de f& exempel som jag varit med, nu &r detta inget jag kan styrka genom
forskning men, om att om jag generaliserar dagens sjuttiodringar sa dr de vana med det hiar med
betalorder. De kanske har lamnat det hér att de faktiskt fysiskt gick till banken, manga har nog
anda hingt med pé det hdr med, kommer ni ihg med séna dér block, de sag néstan ut som
checkblock, och sa skrev man i sina nummer dér och rdkningarna kom och man skickade med
slipparna pé rédkningarna och gjorde en sammanstéllning och det &r nog en betalningsform som
jag tror manga héngt med p& om man é&r sjuttio och bor i sverige. Men det ar ett spar, att mappa
utifrdn deras erfarenhet. Ett annat spar dr som sagt att mappa utifran verkligheten. Den hér
diskrepansen mellan att visualisera ett 3D-koncept pa en 2D-display. Sen ocksé i enkelheten,
hur ménga knappar ska man behova alternera emellan for att ta sig igenom tjansten? Det kan ni
kanske renodla sa att man anvénder farre knappar vilket gor det mindre kognitivt belastande.
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J: S& du menar alltsa att det skulle bli mindre belastande om man t.ex. bara anvinde musen?
H: Ja, t.ex. sa man slipper fippla runt pa flera olika stillen.

J: Precis. Jag vet ocksa att dldre har en viss begransning med hastiga rorelser och med att vixla
mellan enheter.

H: Ja, och sen har du ju ocksé att gora med att om du kan anvéinda musen, det spelar ingen roll
om du kan fora den, om du &r skakig pa hdanderna. Om du inte har det finmotoriska, for det avtar
ju ocksa och ger minskad precision, sa kan du ju inte ha en pytteliten ruta som du ska triffa
med musklicket. Ytan, Fitt’s law, hastigheten mellan att klicka och rorelsen, det dr ndgot slags
forhdllande mellan dem. Men jag menar att ofta gér vi bet, ytan vi ska tréffa ar for liten.

J: Du vet inga studier om vad dldre foredrar? Mus eller tangentbord? Jag vet att om man
exempelvis gér in p4 Agrias hemsida ...

H: Men du, ni har ju SeniorNet. Aktiva seniorer. De kanske har ldnkar till forskning inom
omrédet eller liknande?

J: Vi ska faktiskt triffa dem imorgon.
H: Vad bra! D4 kanske ni har lite nya frégor efter det hdr samtalet.

J: [Johan visar mer fran Agrias hemsida] Vad tror du om att man anger datum pa det hér séttet?
Att man slipper tabba etc.

H: Om man ska gora det jatteenkelt sa &dr det ju formodligen, och nu kanske jag gér hdandelserna
1 forvég, att de far upp en kalender dér man helt enkelt klickar pa rétt datum. For det ar
finmotoriskt om man ska hérddra det nir man ska forenkla utifrén en finmotorisk
funktionsnedsittning.

J: Men det ér ju ocksé en fraga vird att ndmna: vilka funktionsnedsittningar bor man egentligen
ta med i berdkningen?

H: Det ir ju egentligen syn, horsel, finmotorik och kognition. Men det &r ju egentligen vildigt
allmént, man kan inte riktigt generalisera men man kan underlitta i de omradena. Det finns ju
klockrena 70-aringar och det ingen homogen grupp, det finns stora individuella avvikelser. Men
ett brett perspektivoch att man generaliserar och forenklar for den uppgift ni nu har och
fokuserar pa den malgrupp ni nu har sé kan ni tdnka si. Ni kan ju leta reda pa forskning inom
omrédet, t.ex. age deficit”, vad hander niar man é&ldras? Kolla upp geriatrik. Vad hiander med
kropp och knopp med hog alder? Det kan ni ju stddja er pa. Men da &r det ju ofta det hiar med
syn, horsel, det finmotoriska och att det 4r jobbigt att halla mycket i korttidsminnet.

J: Du pratade om att man kan finna 16sningar som passar bade dldre och yngre ménniskor, jag
tankte bara pa det att design ar ndgot som &r relativt och tilltalar olika personer. Ett exempel ar
altavista japan som tvirt emot googles renhet ar full med reklam och ar valdigt plattrig.

H: Det racker med att du gér till Frankrike innan du hittar exempel pa samma plattrighet.

J: Precis. Du tror inte att det finns ndgra sddana exempel dér dldre hér i sverige vill ha det
valdigt spartanskt eller enkelt medans yngre méanniskor kanske vill ha det mera designinriktat
och ha ett annorlunda funktionsflode?

H: Det finns ju en annan san dér lag som har framkommit genom forskning sa handlar om att ju
fler valmoéjligheter du har, ju mer intryck du maste ta in desto langre tid tar det. Om eran drom
nu vore att géra en enkel och med andra ord en négorlunda snabb 16sning sé ju farre
valmgjligheter ni har, ju tydligare guidning in till det som faktiskt &r viktigt far ni. Om DIBS
t.ex. och skulle sidlja blommor sa blir det lite besvarligt att vdlja och hitta ratt. Kommer det
distraherande bilder sa tappar man létt fokus.

J: Ater till frigorna. Har du nigon erfarenhet av betalningar pa nitet?

H: Menar du mig personligen sa maste ni ju koppla det till min alder, men mer relevant i det hér
fallet vore ju mina fordldrar som ar i 70-arsaldern. Dar har vi gett upp med det hér, de vill ha sitt
block som vi talade om tidigare. Det &r ju egentligen bara ett exempel, men de dldre jag varit i
kontakt med nér vi har gjorde prototypbyggandet och testade IT-16sningar sa jag igen tillbaka
till betaltjanster och andra tjénster, att det dr svart for dem att forsta den har 3D-strukturen i en
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2D-milj6. Men betaltjénster har jag inte egentligen haft ndgon erfarenhet av tillsammans med de
dldre jag har mott. De bor pa hemmet dér vi var.

J: De skoter inte betalningar 6ver internet da?
H: Deras betalningar fir de hjilp med. De 4r nog faktiskt frantagna det.

J: Okej. Men vi har alltsa last lite studier sen tidigare som séger att dldre méanniskor har en viss
skepsis mot att betala pd internet, de tycker fortfarande att det kinns osékert.

H: Ja, det tror jag sikert.

J: Jag tinkte da, tror du att man kan omvinda dldre méinniskor idag till att anvidnda sig av
internet for betalning? Vad ér din personliga erfarenhet?

H: Jag tror inte man ska ldgga s& mycket krut pa att omvénda de som é&r éldre idag, utan
fokusera pé de som ér dldre i morgon och som har den erfarenheten. De kommer ju dnda vara
dldre s& de kommer behova stod for syn, horsel, kognition och sddana saker.

J: Ja, och det var faktiskt en av vara kommande frdgor: de implementeringar som vi eventuellt
gor, de riktlinjer vi kommer fram till, kommer de vara till nytta for oss dven i framtiden? Vi
kommer alltsd att ha ungefar samma nedsittningar som dldre har idag?

H: Ja. Daremot s kan man s& kan man kanske gora ndgon form av “’quick fix” tror jag for de
dldre idag som inte har den erfarenheten, och det &r igen den hir mappningen mellan 3D och
2D. Den forutsatts vi forstd. Har ni nagra fler fragor?

J: Har du nagot forslag pa hur grinssnittet kan anpassas for att béttre passa dldre anvéndare?
Vad ska man egentligen tdnka pa nidr man utvecklar granssnitt for dldre? Vi har ju egentligen
varit inne lite pd det innan, men finns det ndgot mer?

H: Jag tror ocksa att en guidning skulle vara bra. Demens &r en ganska generell sak som hander
for dldre, det &r en ganska stor grupp som drabbas av det och d& behdver man guidning. ”Jaha,
nu har jag gjort det hér, men vad ska jag gora nu?” Vad &r ndsta steg? Det ar inte sdkert att man
behover nadgon slags avatar som tar en i hand, men nidgon form av guidning i systemet.

J: Menar du i textform eller hur menar du?
H: Ja, i text eller i ljud. Det finns flera alternativ.

J: Det ska alltsé vara mer tydligt &n t.ex 1. Betalningsmetod, 2. Bekréfta betalning, 3. Betalning
genomford”?

H: Ja, det kan nog vara tydligare &n sa.
J: Det finns ingen risk for att man dumforklarar anvandarna?

H: Jo, det ar klart att det &r. Det &r ju en avvdgning man far géra. Om jag tittar i det faktiska som
ni ska gora sd visst finns den risken, och d& maste ni kanske testa det eller luslédsa forskning och
se vilket stod det finns dédr. Men jag menar, forskningen siger ju redan att i aldrandet s ar det
de hir sakerna som intraffar. Horsel, syn, nirminne och finmotorik. Enkla 16sningar for det dr ju
en tydlig design, tydlig vagledning sé jag kdnner att ”’ja, jag kan nog gora det har med
vansterhanden”. Systemet ger mig stod sé jag vet vad jag ska gora.

J: Vet du om det finns nagra exempel om &ldre foredrar text, ljud, bild eller video?

H: Modalitetspreferens? Det finns det ju, men kanske pa individniva. Nagon kan ju vara
halvdov och ndgon kan ha véldigt nedsatt syn. I den bésta av vérldar s& skulle man i sddana fall
ha en alternativ 16sning dér, "vill du bli guidad? Med ljud? Video?”

J: Vi har ju brént igenom de hér frdgorna, erfarenheter, funktionsnedséttningar som vi bor ta
héinsyn till. Men annars, vad gor en 1osning enkel att anvinda for en nyborjare, rent generellt?
Det kanske kan vara svart att svara pa.

H: Det ir ju samma, att inte forutsitta saker. Ar jag nybdrjare s& har jag ingen tidigare
erfarenhet, da ligger svaret i det. D4 ar ni kanske inte de bista att designa det, ni har
formodligen allt for mycket erfarenhet for att ni ska vara uppmérksamma pé er egen
expertkunskap. Det sitter ndstan i hdnderna pa er, det &r inte en kognitiv process. Nér du ar ny sa
brukar du ju mycket av hjérnkraften, det blir alltsa en kognitiv uppgift frimst, att trixa och
forsta. Sen sjunker ju kunskaper ner om det innebér ndgon form av hantering genom rorelse, da
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belastar du inte hjérnan lika mycket. Det &r likadant om du lér dig en sport en aker skidor eller
vad som helst. Du kan fa ont i huvudet och det blir klumpigt och fel. Det ar likadant har.

J: Har du gjort ndgon studie om dldre ménniskors anvdndande av olika tjanster pé internet?

H: Ja, ni skulle kunna kolla p& MonAMI och vad som gjorts dir. Det var tyvirr ett véldigt rorigt
EU-projekt och jag vet inte om det har sa mycket att komma med i det hdr sammanhanget. Ni
kan ocksa kolla pa Hjialpmedelinstitutets hemsida, de kanske har négra lankar till ndgon
forskning,.

J: Det dr sant ocksa att manga av de problem som dldre har aterfinns hos vissa sjuka ocksa.

H: Ja. Men om ni vill gora det enkelt for er sa kan ni soka pa geriatrik eller dldrandets fysiologi.
Om ni googlar pa nagot sddant s& kommer ni fa svaret: vad hinder nér jag blir gammal? Med
min fysik och metala kapacitet.

J: Ja, det later vettigt. Vi bor ju ha belagg for vira pastenden senare i arbetet.

H: Ja, jag tror att ni kan ha det ganska enkelt. Om vi nu séger att ni kollar pa sjuttioplusare, vad
hinder da i kroppen och knoppen? Hur designar jag di for att underlétta for just det? Och da,
om jag da gar hiandelserna i forvég, s tror jag att det handlar om enkla hanteringar, inte s&
manga ”jaha, nu ska jag gora det, nu ska jag géra nadgot annat, nu ska jag skriva hér.” Kan jag ta
mig igenom det hir systemet? Stora traffytor.

Sen har ni ju det hdr med att fotografera sitt OCR-nummer sa skoter resten sig sjalv. Det kanske
dr nagot intressant, att ga in pa det.

J: Har de fixat sddana nu? Det fanns ju tidigare sddana dér optiska pennor som ldste in, men av
nagon anledning s& drogs de tillbaka tror jag.

H: Jaha? Jag sag bara ndgon annons pa bussen om det, ”enkel betalning”. Fotografera sa hittar
siffrorna rétt sen.

J: Det later vettigt, jag vet att det finns pa iPhonen ocksa. Det &r ju i grunden en gammal teknik.
H: Ni gor ju en 16sning for den teknik som finns idag.

J: Vi kollar vidare pa fragorna. Vet du négra problem som anvéndare har idag med
internettjanster?

H: Ja, det ar ju det. De vet inte hur de ska ta sig vidare och det &r mycket som stor och de ser
inte nagon tydlighet. Det tors jag nog séga.

J: Vi kollar vidare bland fradgorna. Vilka kunskaper och metoder anvéander du for forbéttra
anvandarvinligheten?

H: Ja, dér anvénder jag deltagandedesign for att det blir ocksé en ldrandeprocess da de faktiskt
ar med och min erfarenhet dé jag spelade Wii med dem var att jag gick bet pa att dd man
anvander en sddan metod sa blir det sa tydligt med ens egna forutfattade meningar och
tillkortakommanden. For jag tinkte dé t.ex. att vi skulle spela for skojs skull, det var ingen
tavling. Men redan efter ett par-tre gangar sa var det “’vi vill tévla, sétt upp resultatlistor”. Det
var ett exempel. Men jobbar man anvindarndra s far man liksom anvindarnas perspektiv men
man far lika mycket en ljuskégla pé sin egna brister.

J: Ja, just det. Vi hade némligen ténkt att géra en Cl-studie i morgon pa SeniorNet i Danderyd.
Men annars, vad tror du om mdjligheten att kombinera ett granssnitt for bade dldre och yngre?
Gar det att kombinera?

H: Det tror jag inte. Jag tror inte pa ett universellt granssnitt. Jag tror inte pa det har med
“universal design”. Vi dr individer, vi ser alla olika ut. Det kénns uppenbart att en universell
design och verklighet funkar inte. Av den enkla anledningen att vi &r alla unika.

J: Sa man bor gora en 16sning separerad for yngre och éldre? Alltsé flera skilda 16sningar?

H: Jag menar att det gér inte, du far géra négot slags avvégning, vilka mélgrupper kan jag tdnka
mig? Det blir ju en grov forenkling énda.

J: Alltsa,”okej” for alla men inte optimalt?

H: N4, precis. Du kan formodligen gora en mycket mindre ”genomténkt” design for en yngre
generation darfor att de har redan erfarenheter och de klarar sig sdkert med mer “buggar”. Du sa

68



Bilagor

ju redan tidigare att ”oke;j, da fattar jag. D& maste jag gora sa hér [tidigare exempel fran Agrias
hemsida]. S4 att délig design fungerar nog tyvérr béttre pd yngre. De vet hur man kan ta sig
vidare dnda.

J: Ar det samma sak med funktionsflodet? Hur man ska ta sig vidare?

H: Ja, det dr det. Darfor att de vet da tyvérr av erfarenhet hur man ska gora. De har redan stott
pa patrull. Men det 4r ju inte d& en applad till designen utan det 4r ju en applad till anvéndarna.
Ska designen brilljera sa ska den ju dven dér vara tydlig och guida.

J: Har du nagra forvantningar eller tankar om hur grianssnitten for dldre kommer se ut i
framtiden? Vad ér din drom? Har man lért sig?

H: Min drom &r att vi gar tillbaka till banken. Dér fér vi en stdmpel, sen ska vi koa lite och prata
lite med grannen och klappa lite pa grannens hund. Man smapratar lite tills man &r framme vid
luckan.

[smaprat om postkontor och nedstédngningar av dessa]

H: Skillnaden mellan den fysiska vérlden och saker vi gor sjélva inne, leder ju till att vi faktiskt
tappar mycket av de sociala kontakterna och mycket av de fysiska rorelserna. Vi tappar
mdjligheten till slumpmaissiga moten t.ex.

[smaprat om kommunikation pa internet]

H: Men om ni fragar mig om hur det ser ut framdver sa tror jag att det kommer bli en
motreaktion. Snart har man brént sig pa allt det hir och jag tdnker att det blir en san hir
guerillardrelse. Vi vill ses i verkligheten”. Det finns ménga stromningar at det héllet. Vi har ju
faktiskt ocksa ett fysiskt behov. Men visst, forut fick man d4gna mycket tid at t.ex. att resa: man
behovde ga till resebyran, std dar i ko etc. Men jag undrar dd om vi nu har samlat ihop sa
mycket mer tid, vad gor vi d& av den? Allt gér sé fort och enkelt pé nétet. Men man mérker ju
dnda inte av den sparade tiden. [smaprat om stress, multitasking och den moderna méanniskan].

J: Men om vi gér vidare. Kommer vi ha samma funktionshinder i framtiden?

H: Det tror jag. Vi som fysiologiska varelser sé stdter vi pa, &ven om forskning och
medicinteknik gar framét, man kan t.ex. operera gronstarr eller grastarr, du kan ju fa nya linser.
Horapparater, pacemakers, det finns ju mycket medicinteknik som gor att det hir naturliga
aldrandet formodligen kommer att forskjutas. Men till slut s& maste vi ju do pé ndgot sétt.

J: Men de nedséttningar vi formodligen kommer se i framtiden lar 4nd& pdminna om de vi ser
idag?

H: Ja. I forlangningen. Det ser vi redan idag, man brukar prata om dldre dldre, typ 85+. De har
ocksa pa tillgdnglighet och aktiviteter och stimulans.

J: Sista frdgan nu da. Varfor tror du att dagens foretag inte uppdagar de problem som problem
som dldre kénner och stoter pa. Hur kommer det sig att de inte gjort ndgonting &t saken?

H: Det har ju gjorts en del at saken men det &r ju ingen kopstark malgrupp och eftersom vi redan
koper daliga IT-system, varfor ska de da gora det battre? Vi koper ju datorer och telefoner som
ar skitdaliga. Det finns inga incitament for dem. Kan man sélja en produkt som inte &r
fardigutvecklad sa ar det val klart att man gédrna gor det. Det dr business. Det finns inga
incitament for dem att géra god design for det tar tid och resurser. Det &r ungefar som datorer,
om vi skulle sélja bilar likadant s& skulle man kanske fa med tre hjul och tva vixlar som
fungerar och da skulle vi vara ndjda med det. Vi &r redan sé heta pa att kopa nytt sa vi hinner
inte ga igenom produkterna och tjansterna och ur det ménskliga perspektiv som vi faktiskt har
kunskap om.

J: Finns det ndgot annat du vill tilligga? Négon vi bor prata med eller ndgot vi bor ldsa?

H: Jag tycker att ni ska googla pé geriatrik och naturligt dldrande s& ni har lite som stodjer er
dér. Och sen sé tycker jag att ni ska fraga SeniorNet om det hir om de kan verifiera det vi
diskuterat. De kanske inte tycker som jag? Kolla upp det har med 3D-strukturer och hur dessa
visualiseras. Sen tycker jag dven att det vore roligt om ni kollade p& dagens teknik, t.ex. det hér
med fotografering av OCR-nummer. Vad finns det for fler tekniska 16sningar? Nagon
inspirerande kanske?
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J: Tack for oss!
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9.3 Intervju med Eddie Gustavsson (Head of New

Business, Payson) 2011-03-03

Bilagan avser intervju med Eddie Gustavsson (Head of New Business, Payson). Intervjun
genomfordes pé Paysons kontor i Stockholm 2011-03-03.

Not: ojimna nummer &r Johan eller Jens, jdmna &r Patrik.

1.
2.

Hej Eddie! Vem ar du och vad &r Payson? Lite generellt.

Kan borja med mig sjilv da. Heter Eddie Gustavsson. Jag dr anstélld pd Payson och har
ansvaret for nya affdrer, vilket involverar mycket partnerskap, kontakt med butiker och
en hel del affarsutveckling samt produktutveckling. Jag har varit hir sen i september.
Innan dess var jag marknadschef p4 métesplatsen.se, 1 1ar, som dgs av Shibstedts.
Jobbade som management trainee pa Schibtstedt innan. Aven jobbat pi allabolag.se
med marknadsutveckling. Innan det var jag pa Svenska Dagbladet med interna
konsultuppdrag och organisationsutveckling. Och innan det var jag projektledare pa
WebTV pa Aftonbladet. Innan det var jag ’business controller” pa Aftonbladet pa
kvillstidningen. Innan det var det Handelshogskolan och pluggade marknadsforing
samt lite KTH.

Har pé Payson s &r vi 13 just nu. Det dkar. Vi var 7st bara for ndgot ar sen. Varit igang
sedan 2004, gammalt i Internet-termer d.v.s.. Kom in nér det borjade stabilisera sig
efter IT-kraschen. D4 var det Trader som kédnde att ’nu behdver vi 16sa det hir med
sdkra betalningar” och “hur far vi en kund tills avslut”. Tradera ar ju mer distanshandeln
an Blocket. S4 da fanns det en entreprendr som hade varit med och startat DIBS som
ocksa hade tankar kring det hir, si dé startade de Payson som en avdelning pa Tradera.
2006 sé kopte EBay Tradera. Och dé vid det laget i USA sa hade EBay kopt Paypal.
Och de kinde att de inte ville ha med Payson pa kopet. S& man kapade av Payson till ett
eget foretag.

I samband med detta & inser Payson att vi har ju en betallosning som fungerar utmarkt,
varfor inte erbjuda den till butiker ocksa? Varfor bara peer-to-peer-biten?”. S& man
slangde ihop en liten 16sning for det, sa borjade den véixa — utan nagra egentliga
marknadsinsatser. Det fanns dér, det funkade och sa hade man varumérket fran Tradera
tidigare.

Sa for nagra ér sen sd inser man att det hir verkar funka, s man skruvar upp lite till och
anstiller fler. Bland annat en marknadschef. Och med det mer fokus pé att ha en béttre
butikslosning. Dér lagger vi mycket av var energi nu, men dven peer-to-peer-
l6sningarna.

Vad skiljer er fran era konkurenter?

Det som skiljer oss fran vara konkurenter &r att vi kommer fran peer-to-peer-hallet och
att vi har det som grund. Och att vi har wallet-16sningen dir du vid betalningen fyller pa
din wallet for att betala med. I och med det si kan vi ha de fyra storbankerna som man
kan ta betalt med, med konkurrenter méste man istéllet skriva manga olika avtal.

Som Pyapal?

Precis.

Sa ndr man betlar for en vara sa gar pengarna till wallet som man sen betalar produkten
med?

Precis.
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Men behdver man inte sluta avtal med korthéllare osv da?

Nej, det dr det som ar det fina med wallet:en emellan, d& slipper man det. S& for
smébutiker som har svart att fa sana inlosningsavtal, det kostar mycket och framst i tid
— och det kostar framst tid.

Hur tar ni betalt for er tjanst?

Vi tar betalat per transaktion. Som ocksé ar en skillnad fran vara konkurrenter. Vilket
upplevs positivt och sdljande. Du har en idé och vill starta en butik. Du &r lite oséker om
den kommer sélja eller inte, d& kan man vélja Payson — som inte har ndgon startavgift,
ingen bindningstid utan betala for det du faktiskt séljer — ex 3kr och 3%. Och beroende
pa omsittningen kan det bli billigare.

Vilka &r era konkurrenter?

Paypal, Auriga, DIBS, PayEX, Moneybrookers, Klarna, Sweawebpay

~BERATTAR OM VAD VI GOR I VAR STUDIE-

Hur valde ni utseende och innehall till er tjanst?

Den forsta versionen sattes genom fokugrupper med dem ingangsvérdena som
behovdes. Dér sattes grunden och har sedan dess utvecklats successivt. Men initialt fran
fokusgrupper d.v.s..

Vet du om det fanns nagra specifika designriktlinjer? Fokuserade ni pa design eller
innehall?

Fokusgrupperna var fokuserade pa designen och sen hamnde fokusen mer pa innehallet.
Ni kor utveckling hér?

Ja.

Och knappt négon silj?

Knappt ingen silj alls. Det ar typ jag som gor det.

Vilka manniskor hade ni i fokusgrupperna? Hade ni med dldre ménniskor?

Ingen aning.

Har ni haft en tanke pa dldre méinniskor i er produkt?

Vi gjorde en kundundersdkning for 1,5 manader sen dir band annat alder var med.
Generellt sett sag det positivt ut.

De génger jag suttit i kundtjénsten sa har man ju noterat en del saker. For en del
ménniskor dr det avgrundsdjupt svért att forsta hur det funkar. Det gar bara inte.

Vad ér det som &r svart?

Dels ér det svért med termerna. Vilka ord vi anvénder respektive dem anvéinder kan
skapa en klyfta. Det ar svart. Folk har svarigheter.

Fér ni mycket kundtjénstsamtal om séddana saker?

Nej. Det fér vi inte. Verkligen inte. Undersokningen visar ocksa att mer dn 2/3 inte har
haft ndgon anledning att kontakta kundtjanst.

Har ni mérkt ndgon skillnad sen 3D-secure och VerifiedByVisa etc har inforts?

Det har folk svart for. Och det dr en tjanst som inte vi styr dver. Och dven de pa banken
ar inte s& kunniga i det, dd ménga ringer tillbaka till oss efter att ha blivit hdnvisade av
banken att gora sd. Det stéller verkligen till det. Dosorna dessutom. En del dosor méste
vara inkopplade i datorn. Man séger ”Du kan betala med kort!”’, men nér man vél
forsoker betala med kort sa visar det sig att man maste ha en dosa.

Jag vet att Paypal har en 16sning dir man kopplar sitt betalkort till sin wallet s& att man
slipper anvinda dosan hela tiden.

Vi jobbar pé en san 16sning.

Att anpassa utseendet, dr det ndgot som vore intressant?
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Ja och nej. Utvecklare ar alltid den trdnga resursen. Allt som ska utvecklas maste in i en
planering och det finns alltid en miljon grejer att gora. Det méste alltid stdllas mot allt
annat. Och prion dr inte hogst pé just det dé det inte har diskuterats eller tagits upp. Men
a andra sidan sa ar det sddana saker som kan fa en att sta ut. Vi, till skillnad fran vara
konkurenter, har det har!”.

Har ni api-l6sningar ocksa?

Vi har ett api. Men man blir alltid redirectad via vér sida, och det har alla mer eller
mindre. Och det beror pa PCl-certifiering. Man kan lata kund ange sin information pé
webbutikens sida, som sen skickar informationen till oss.

Och da kommer man till er, man genomfor kopet och kommer sen till ndgon kvittosida?
Precis.

D4 kan man branda sin betalningsldsningen mot butiken lite?

Vi erbjuder inte den tjénsten idag, men rent teoretiskt skulle det ga.

Finns det et itnresse hos era kunder att branda popufonstrena eller vad som nu anvénds?
Som DIBS gor ex.

Det finns. Men viljer att inte gora det da vi vill pusha vér egna varumérke. Och for att
vi varit lite for sma for att gora det pa kundens villkor.

Men skulle ett alternativ kunna vara att man akn vélja mellan 3-4 befintliga skal?

Ja, det skulle kunna vara ett alternativ.

Om en butik som séljer gangstavar till dldre sa kan de vilja ett skal med storre text
osv...?

Det ser jag inga problem med.

Har ni fatt ndgra kommentarer pé ert utseende pa er tjanst? Klagomal?

Designfolk som vill ha tjénstne integrerat kan ha klagat lite.

Appropé foretaget, finns ni pé andra platser i Sverige?

I Finland ocksa. Men starades i Sverige. Och det finns klar efterfragan pa oss i Norge
och Danmark ocksa.

Har ni undersokt vilka medel de olika ldnderna foredrar att betala med?

DIBS gor en érlig undersokning som ménga i branschen anvénder sig av. Vi sjédlva gor
inte det. Vi gjorde en kundundersdkning i varas, framst for att kolla ett
varumérkssammarbete som vi funderar pa.

Maste man skaffa en wallet hos er for att kunna handla som slutkund?

Ja och nej. Den skapas automatiskt vid din forsta transaktion. Du fyller i din e-
postadress och da skapas ett konto. Vid transaktion tvd ombeds man aktivera och
anvénda sitt konto.

Ar det s& Paypal gorocksa?

De har lite olika flodern beroende pa marknad. Pa de flesta marknader sétts det inte ett
krav pé att det behover vara ett konto. Paypal balanserar med fragan ”Ska vi tvinga folk
att skaffa ett konto eller ska man ha ett enklare forlopp dar man inte loggar in eller sa”.
De har testat att efter exempelvis efter 15 kop paminna om att man borde skaffa ett
konto.

Da har ni lite koll pé vilka som ar era kunder?

Ja, rent demografiskt.

Har ni koll pa som &r den &ldre generationen?

Det kan jag nog ta fram.

Hur tror du detta kommer utvecklas i framtiden?

Kreditkortet 4r ju en gammal teknik. Det sitter folk och gér manuella avrédknignar. Det
ar inte modernt for fem ore.
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Mobilbetalnignar, mycket snack om det. Aven pa internet.

Payair, ett litet foretag i Uppsala, har precis lanserat en grej dar de jobbar mycket med
mobila 16sningar och sa.

Nya [Phone kommer med hog sannolikhet ha NFC i sig. Det dr mycket sant. QR-koder
kan vi kdra redan nu. Det finns mycket sant. Det kommer utvecklas sa mycket pa sittet
man betalar och ddrmed ocksa pé séttet Ul-upplevelsen. Payair har exempel pa [6sning
dér man 1 butik fotar en QR-kod istdllet for att ldgga varan i korgen.

Du ndmnde NFC.

Det ligger och vintar pé att fa komma igang. Och vi tittar pa det.

Om vi vinder pa fragan istillet da. Vad &r det sémsta med den tekniken vi har idag?
Du maste ge ndgon forma v information for att identifiera dig. Du maste gora nagon
form av sdkerhetsverifiering. Det maste sedan processas av nagon, bank exempelvis.
Och s& méste det vara sikert och fortroendeingivande.

Det ar daligt for att det finns sd manga parter pa vigen som alla vill ha pengar. Och sen
kortet i sig... Vem kom pa att ”ja, sa lagger vi till expire date ocksa... och sé tar vi cvc-
koden ocksa... men det funkade inte sé bra heller... 3d-secure...”. Det dr lapptécke. I
USA anvinder de inte ens chip. Nér jag skulle betala taxi dér en gang sé drog han fram
en gammal slip.

Men varfor man kor pa det ar for att det 16ser visa grundldggande problem och behov.
Faktura, kort... Det &r bara en bérare av det du vill uppna.

Kénner att vi har fatt ut mycket vettigt och tackar for din tid.

Tack.
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9.4 Intervju med Partik Muller (Forsaljningschef,
DIBS) over telefon 2011-04-13

Bilagan avser antecknigar fran intervju med Partik Miiller (Forséljningschef, DIBS). Intervjun
genomfordes over telefon 2011-04-13.

Enligt Patrik s behovs egentligen bara kortuppgifterna vid kop. Kortinnehavare har ingen reell
anviandning, dessutom saknas mdjligheterna att bekréfta att given kortinnehavare faktiskt ar
agare till kortet. API saknas. Det kan antas att detta anvénds for att inge en viss sdkerhet.

Alltsa, for att genomfora ett kop sa behdvs fran konsumentens sida bara kortnummer,
giltighetsdatum och CVC-kod. Krav pé dessa.

Att vilja korttyp (t.ex. VISA eller MasterCard) dr redundant information d& denna information
finns lagrad i kortnumret. Det kan dock finns en viss nytta i detta da det ger ytterligare
mdjligheter att kontrollera om angivet nummer ar korrekt.
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9.5 Anteckningar observation SeniorNet

Danderyd 2011-03-03

Bilagan avser anteckningar frén observation pa SeniorNet i Danderyd. Observationen utfordes
pa plats hos SeniorNet i Danderyd 2011-03-03.

Anteckningar av: Johan Lagerstrom.

14 deltagare, 2 anordnare varav en foreldsare (foreldsare: Ulf).
6st av deltagarna &r “noviser”

Ist av deltagarna var helt ny i krusen och hade inga kunskaper
Gar igenom 3 banker (Nordea, SEB och Handelsbanken)

9.5.1

Nordea

Deltagare: Fragor kring mellanslagen vid inloggningen — ska man ange dem, eller gors
dem sjélva?

Deltagare: Formaten for SEK (valutan). Punkt forekommer, komma forekommer.
Skillanden och kan man gora fel? Punkt betyder tusentalsavskiljare, komma
oresavskiljare. Men anges punkt sitéllet for komma si listar systemet ut att det ska vara
komma (ser att det ej dr avskilajre for tusental = avskiljare for 6ren).

UIf: Papekar att han sjilv dr missn6jd med order “osignerade/signerade” nér det avser
betalningar som &r verifierade att de ska betalas. Tycker istillet att man bor kalla
signeringen for undertecking”. [notis: pAminner mer om mappningen 2d—>3d, dd man
faktiskt hos en bank i verkliga virlden underteckar formuldaren. Dock kan man likvél
kalla det signiering, vilket deltagare papekar]

Deltagare: tycker det dr oklart hur man gor fler inbetalningar. Fragor kring om man kan
gora flera osignierade betalningar for att sen signiera alla uppstar. Maste man signiera
varochen? Nér man klickar bakét far man upp felfonster om att sidan har upphort att
existera. Detta vacker mycket fragor. ”Har banken upphort att existera?”. Ulf forsoker
forklara att det beror pa sdkerhet, men att han sjélv tycker det ar oklart. Han maste
instruera delatagarna att man maste anvianda ldnkarna, och inte frammaét-/bakat-
knapparna.

Ulf klagar mer pa ordbegreppen. ”Signierade och dverforingar &r signierade”. Menar att
han pratat med Nordea, som sagt att de ska titta pa det och foroska fixa det.

Deltagare undrar vad som hinder om knappar in fel nummer (kontonummer, summa
el.dyl.). Hor ndgon av sig? Ulf svarar nej. Diskussion kring kontrollsiffrorna for kontonr
och ocr uppstér. For ocr dr inte kontrollsiffrorna obligatorisk. Vid summan anger man
itne ens kontrollsifra. Deltagare kénner sig oroliga dver detta.

EGEN NOTERING: Ulf missar att visa hur man anvénder bankdosan. Bankdosan har
olika knappar for inloggning och signiering exempelvis. Smé bilder illustrerar detta pa
hemsidan, men det dr inte en sjdlvklarhet. Dessutom ar knapparna pé engelska.
Displayen ar inte upplyst.

Ulf: Haller med deltagarna om att OCR é&r krangligt och tipsar om OCR-pennor, som
kan kopas pa diverse teknikbutiker for ca 700kr.

Det ar tydligt att OCR ar krangligt. Ménga deltagare klagar pa att de maste kryssa for
siffor de skrivit in. Och &nda inte kinner sig helt dvertygade om de skrivit in fel.

UIf visar hur man gor utlandsbetalningar. Han podngterar att det Inte gér att spara dessa
mottagare, tillskillnad fran vanliga betalningar.
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Ulf kommer in pé disksussion kring sdkerhet. Podngterar att det om det &r sékert sa ska
det alltid vara https och inte http, som adress. Ett hiinglés brukar visa detta ocksé. Han
menar vidare at knécka denna kryptering ar s& gott som omdjligt. [NOT: stimmer bra,
finns studier som visar att det inte dr ekonomiskt héllbart att forsoka knicka en
kryptering. Det skulle ta flera hundra &r med flera superdatorer. Dédremot ska man vara
medveten om att wlan kan vara en siikerhetsbrist ocksd. Oppna WLAN-nitverk
(okrypterade) #r ytterst osékrar, da trafiken kan snappas upp och lisas i kalrtext. Aven
enkalre former av kryptering (sésom WEP) innebér en risk, da dessa knacks relativt
snabbt och trafiken kan da lyssnas av.]. Ulfvisar upp spam-mail dér avsédndaren utger
sig for att komma fran Nordea och villa ha kontonumemr och inloggsningsuppgifter.
Ulf menar att banker Aldrig skcikar mail. Fraga fran deltagarna uppstar kring detta
senare nér Ulf visar en internetbank som har meddelanden i inloggat lige.
Meddelandena ser ut som mail och det finns t.o.m. en inkorg. Ulf har svért att forklara
skillanden mellan e-post och denna inkorg, som for deltagarna tycks vara samma sak.

SEB

UIf tycker att mottagarkontona hir ar béttre disponerade 4n hos Nordea. Det som é&r bra
dr att man far upp en tabell med alla sparade mottagarkonton och att man kan klicka pa
en knapp och direkt i tabellen kan redigera dess data. Tycker han ar smidigt och bra.
EGEN NOT: dven hir missar Ulf viktiga saker kring dosan. Han visar inte hur man
anvadner dosan, so i sig ar vildigt kranglig. Nar man startar dosan maste man ange
vilket program man ska starta genom att trycka pa en siffra. Texten &r Itien pa
displayen, oupplyst och det 4r oklart vad man ska ange (PIN stir med sma bokstiver
ovanfor det man knappar in). Att man sen ska trycka pa grona knappen med en pil pa
sig for att bekréfta dr ocksa lite oklart. Dock beskriver SEB:s hemsida detta rétt bra med
en loptext. Daremot &r tangenterna sma och otympliga. Exempelvis behdvs nagel for att
trycka pé den grona knappen. Vid transfereringar av summor mellan konton s& maste
man hélla inne den grona knappen en lingre stund for att att bekrifta att man ska vidare
till nsdta steg i manndvereringen. Risken att man trycker flera gdnger ar stor.

Deltagare anmérker att tiden man har pa sig att knappa in dessa saker ar kort. Ulf
misslyckas ett par gdnger med mandvereringarna, troligtvis p.g.a. tidsbristen.

Deltagare sitter som fragetecken nér Ulf visar beréttar hur man anvénder dosan vid
bekriftelse av en transferering av summa mellan konton. Nagon av deltagarna sdger tyst
”det 14t krangligt”.

EGEN NOT: Ulf missat det viktiga med denna dosa, som till skillnad frén Nordeas och
Handelsbankens dosor, dr Personlig. Det har varit en del bluffar de senaste aren dér
bluffarna fragat kollegor/klasskamrater om de kan knappa in koder pa sina dosor, d&
bluffaren sjilv ’saknar” sin dosa. Egentligen sa sitter bluffaren och loggar in pa offrets
konto. Jag kommenterar detta till Ulf efter foreldsningen, att jag i alla fall tycker att
detta 4r bland det viktigaste att forsta - da det &r s ménga som inte forstar det. Han
menar att Nordeas ocksa &r personlig och att man behdver en pinkod. Detta ér inte helt
riktigt. Visserligen behdvs en pinkod &ven i Nordeas fall, men man kan l&na ut sin dosa
till ndgon annan som kan stoppa i sitt kort och anvéinda sin pinkod. Man kan Inte 1ana ut
sin SEB-dosa till annan person, da den har en unik pin-kod som é&r din egna. Allmént
tycks forvirringen kring dosorna vara stora. Nagon deltagare fragade vid ett tillfalle
varfor man ens behdver dem och varifran man far dem och vilket kort man ska anvianda
till dem. Ulf menar att man har ett speciellt inloggningskort” till Nordeas dosa. Detta
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ar delvis sant. Man kan dven ha sitt betalkort, ex ett Visa-kort. Detta forkortar
proceduren och tar bort onddiga element. Deltagare pdpekar dock att det verkar
otympligt att ha med sig dosan dverallt, om man nu skulle fa ett infall att kopa nagot pa
internet. Ulf haller med och poédngterar att SEB:s dosa séledes ar béttre, da den ryms pé
nyckelknippan. Vidare berédttar Ulf om att man kan bestélla extra inloggningskort till
Nordeas dosa, som man kan ha engangs-pinkoder till. Skulle man ut och resa, s& kan
man ldmna ett sddant kort hemma hos nédgon anhorig. ”’Vid behov kan man da ringa till
sin anhdriga och be denna logga in pa mitt bankkonto med ’lanekortet’ med en pinkod
som man meddelar till den anhorige 6ver telefonen.” menar Ulf (mycket fritt citerat).
Det ér trékigt att Ulf missar mycket att handhavandet av dosorna, da det &r sa mycket
diskussion kring dessa. Dosorna verkar vara ett stort frigetecken bland deltagarna.

9.5.3 Handelsbanken

e UIf gar igenom denna bank ytterst hastigt da den har samma typ av dosa som Nordea
och att ”’de har samma manoverering som ovriga bankerna”.

9.5.4 Allmant

e NOT: det &r en forvanansvirt hog kompetens som deltagarna besitter. Jag personligen
trodde de skulle ha en mycket ldgre kompetens. Men de forstar handhavandet av en
dator och hur man tar sig runt pa internet. De stora fragorna handlar om angivelser av
siffror, texter och hur man ska knappa in dessa pa ett korrekt format. Manga fragor
kring sékerhet.

e Négon deltagare frdgar vad som hénder vid ett datorhaveroi. Ulf berattar om nagot
skrackscenario att om hela véstvirldens datorsystem for bankerna skulle ga under och
forstoras sa skulle alla vara pengar forsvinna. Deltagare undrar vad som hénder om ens
dator kraschar mitt under en transaktion. Fér som svar att det dr foga troligt och att det
abra ir att logga in pa banken igen. Aven om ex Nordea skulle vara nere sé varar det
inte mer &n nagra timmar, menar Ulf.

e Vidare pratar Ulf mycket om sékerhet, dels om bankédrenden over telefon kontra
bankdrenden Over internet. Han menar att det finns sékerhetsprocedurer som mdjliggdr
bankirenden via telefon, men att man ska vara medveten om att det gér att avlyssna en
telefon. Han poédngterar dven att det gar att avlyssna en dator.

9.5.5 Egna tackar och noteringar

Kompetensen bland dessa dldre &r hog. Kan bero pa att de gatt datorkurserna innan. Den enda
kvinnan som pastod att hon var helt nybdrjare pa det har med datorer” sa efterat att hon inte
fattade s& mycket och att hon troligtvis skulle behdvt gé kurserna innan denna.

Intresset Over att vi var dér var stort. Manga undrade vad vi sysslade med och avd vi gjorde dér.
Manga fann det ytterst roligt att vi ville komma dit och iakta vad de gjorde. Vi fick i pausen
dven mycket fragor kring Internet och just sikerhet. Ménga berittade att de hade tillgang till
bade dator och internet samt att de anvénde internet dagligen. Intresset for internet verkar d.v.s.
finnas, men oron &r stor for sdkerheten. Manga verkar oroliga 6ver vad som hénder om nagot
gér fel. Det dr som att de skulle sitta pa en maskin, som plotsligt skulle borja skena ivdg och
okontrollerat ga sonder. Och att man da inte skulle ha en aning om vad man ska gora. Jag ser
internet och bankernas tjénster dér som en forléngning av tjénsterna de tillhandahaller i fysiska
lokaler och 6ver telefon. Gar nagot fel pa internet sa kan man alltid ringa eller besoka ett av
deras kontor, denna insikt/samband verkar de ildre inte inse.
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9.6 Anteckningar observation SeniorNet

Danderyd 2011-03-03

Bilagan avser anteckningar frén observation pa SeniorNet i Danderyd. Observationen utfordes
pa plats hos SeniorNet i Danderyd 2011-03-03.

Anteckningar av: Jens Akerblom.

De dldre reagerar 6ver smé saker, sdsom mellanslag pa rétt/fel stélle och kidnner sig
osdkra pa om man ska anvénda punkt eller komma.” Kan det bli fel?”

Utmaérkande problem ar délig syn och svart med musmotorik (rora och klicka
samtidigt). En spontan tanke &r att storre knappar och mer avstidnd/mellanrum skulle
kunna ge gott resultat.

En del osdkerhet kring fram/bak i browsern kontra knappar for navigering pa sjilva
sidan finns ocksa. Vilken ska man anvinda och nér? ’Det blir ju bara fel.”

Tydligt sprak verkar uppskattas. Det rdder dela meningar kring anvéndning av ordet
”signera”. Innebér det alltsa att banken fatt sitt betalningsuppdrag? Eller finns det
ytterligare steg sdsom “skicka” eller rent av “betala? Tydlighet &r bra.

Det talas en del om de dldres erfarenhet fran tidigare, t ex betalning i fysisk bank. Finns
det nagot att himta genom att anvénda sig av likheter?

En tydlig presentation dr viard mycket. Det ska vara tydligt vad som gor vad.

Kvitton ar ndgot som manga av de dldre verkar vilja ha pa sina transaktioner ocksa.
Smaé siffror och langa nummer ar oftast en svérighet for alla, men de &dldre har storst
problem med detta. Hur kan man underlétta?

Det finns fragor kring sékerhet ocksé. Hur sékert &r det egentligen? Hur kan man
formedla detta till anvéindarna?

Aterigen, klarsprik uppskattas. “Har jag gjort ritt? Hur vet jag det?”

Det ar inte alltid sjdlvklart var ndsta meny dppnas. Vid manga flikar sa blir det snabbt
rorigt. Tydliga indelning?

Vad hinder om strommen bryts eller om datorn pa nagot annat sétt havererar under en
betalning? Forsvinner pengarna? Vem ér ansvarig? Kan det bli pafoljer?

Det som man redan provat litar man mer pa. Nya betalningssitt kan vara osikra — eller?
Viss skepsis mot nya metoder.

De dldre har manga en instéllning att de inte vet eller kan ndgot om det hér, vAgar man
verkligen prova da? Det kidnns som de bara tror att dessa tjénster &r till for de mer
kunniga.
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9.7 Anteckningar observation SeniorNet

Danderyd 2011-03-31

Bilagan avser anteckningar frén observation pa SeniorNet i Danderyd. Observationen utfordes
pa plats hos SeniorNet i Danderyd 2011-03-31.

Anteckningar av: Johan Lagerstrom.

24 deltagare, 2 anordnare och 2 foreldsare fran Skatteverket.
Gar igenom e-dekalrationen.

Foreldsarna beréttar om deklarationen som kan goras pa Internet. De gér igenom steg for steg de
olika momenten och vilka bilagor man kan hitta var. De gér dven igenom viktiga datum samt
hur amn kan ldmna in sin deklaration.

Deltagare: Foreldsarna har precis berittat om att man kan deklarera via telefon.
Deltagaren fragar kring sdkerheten om telefonen. Foreldsarna berittar att sikerheten &r
god, men att man ska sjilv vélja den metod man tycker kdnns sikrast. Fler deltagare
frégar stéller fragor kring just telefonen. Ndgon menar att man kan avlyssna telefoner.
En annan menar att det r svarare att bekréfta den andra parten dé det enda man har att
g pa ér det man hor.

Foreldsarna beréttar om de nya smarttelefonerna och om Skatteverkets applikationer till
dessa. Ménga deltagare reagerar Gver detta och undrar vad som hédnder om man tappar
bort sin smartphone. Kan vem som helst d& gora ens deklaration? Nagot riktigt svar ges
inte pa fragan. En deltagare har en smartphone och ménga i salen blir fascinerade 6ver
detta.

Foreldsarna: papekar att det ar viktigt att halla reda pa koderna man far med
deklarationen. Man far dessa koder bara med forsta deklarationutskicket. Begér man
d.v.s. flera eller nya deklarationer s& kommer dessa koder inte med. Dessa koder maste
man ha for att kunna gora deklaration via telefon eller internet. Dock finns alternativet
att anvinda e-leg pa internet. Manga deltagare stiller sig fragandes till varfor det ar sa.
Négon deltagare undrar varfor koderna ar uppdelade i tva stycken olika koder.
Deltagarna tycker det oklart nir och hur man ska anvinda dessa koder. Vissa saknar
t.0.m. koder pa sina deklarationer och manga undrar varfor. Det visar sig att man inte
far dessa koder om man méste komplettera med nagot. Koderna ar enbart till for om vill
godkdnna deklarationen som den dr. Manga undrar varfér man dé ens ska ha koderna.
Négon deltagare tycker att det ar konstigt att det inte finns “tyst medgivande”, d.v.s.
skickar man inte in ndgon korrektur sa godkidnner man deklarationen som den ér.
Foreldsarna siger att denna l6sning finns i Danmark och att Skatteverket i Sverige tittar
pa ndgon liknande 16sning till kommande ar.

Mycket fragor om sdkerhetskoderna aterkommer hela tiden. Nér ska man egentligen
anvidnda dem? Hur anvinder man dem? Hur matar man in dem? P4 vilket format?
Mycket fragor uppstér dven nir foreldsarna beréttar om mdjligheten att logga in med e-
legitimation. Enligt foreldsarna sé har de olika bankerna olika namn for e-
legitimationerna. Nagra banker kallar det BankID exempelvis. Manga deltagare undrar
om detta ocksa och varfor det heter olika? Deltagarna tycker det verkar kréngligt.
Vidare fragar deltagarna om varfor bankerna har olika begrepp for 16senordet till e-
legitimationen. Vissa kallar det just 16senord medan andra kallar det pin-kod. Varfor
olika bendmningar?

Foreldsarna: Berittar att 16senordet till e-legitimationen maste vara 8 till 12 tecken
langt. Deltagarna tycker det dr svart att minnas sa langa 16senord. Fragor om
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losenordssikerhet uppstar. Vilka tecken ska man ha med? Vad ska man tinka pa nér
man véljer 16senord? Hur ska man minnas l6senordet? Foreldsarna ger tips pé olika
metoder till att skapa bra 16senord som man kan minnas. Exempelvis vilja ett ord, men
byta ut tecken som kan se ut som siffror mot just den siffran. Exempelvis skulle siffran
’5” kunna ersitta ett ”S”.

Deltagare: Fragar om man kan se huruvida deklarationen dr granskad eller inte.
Foreldsare svarar nej.

Deltagare: Réknas allt ut automatiskt? Foreldsare: Ja. Deltagare tycker det &r oklart hur
och var man ser detta.

Deltagare: Kan man skriva ut blanketter pa skrivaren och anvéinda dem? Foreldsare: Ja.
Uppenbarligen verkar det som att deltagaren inte tycker att detta framgick. Egen
notering: faktiskt skulle det kunna vara tvirtom — det behdver inte vara en sjélvklarhet
att man kan skriva ut dessa pdf:er och anvinda dem som blanketter och bilagor till
deklarationen. Borde framga battre d.v.s..

Deltagare undrar vad som hidnder om man gor deklarationen via internet, men sen gor
en bekréiftelse via telefon med koderna. Foreldsaren beréttar att det dr den senast
inskickade deklarationen som giller. Deltagaren tycker inte att det framgar nagonstans.
Foreldsarna pratar om HUS-avdragen, som &r uppdelade i ROT-avdra och RUT-avdrag.
Manga deltagare tycker att termerna var krdngliga. Vissa menade att de inte visste om
att det var skillnad pa ROT och RUT.

Deltagare: tycker det var svart att hitta pa deras hemsida.

Egna tankar och noteringar

Mycket av fragorna som uppstod handlade om sdkerhet. De édldre verkade ha en viss skepsis
mot deklarering via telefon. Merparten av deltagarna tankte dock dndé deklarera via internet
(foreldsarna fragade och deltagarna rickte up handen).

De olika begreppen och namngivningarna for objekten och lankarna p& hemsidan vickte mycket
diskussion bland de dldre. Bland annat diskuterades det varfor “obegripliga” termer eller flera
olika namn for samma saker anvéndes.

Manga av deltagarna verkade uppskatta exemplen de fick presenterade for sig. Det verkade vara
viktigt for dem att fi saker och ting satta i praktiska exempel.
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9.8 Anteckningar observation SeniorNet
Danderyd 2011-03-31

Bilagan avser anteckningar frén observation pa SeniorNet i Danderyd. Observationen utfordes
pa plats hos SeniorNet i Danderyd 2011-03-31.

Anteckningar av: Jens Akerblom.
Dagens tema ar e-deklaration

Det forsta som hdnder nér vi kommer in &r att vi far prata med en person som beklagar sig dver
den hoga grad av finmotorik som krévs for att anvénda datorer. Denne séger sig inte alls kunna
anvénda touchplattor.

Talaren fran skatteverket &r vildigt systematisk och pedagogisk, hon visar och forklarar allt
noggrannt.

Vi fér ta del av skeptisiscm mot e-deklaration fran mobiltelefon. Det verkar handla om
sdkertstinkande. Hon kunde inte riktigt forklara varfor, men hon vill inte deklarera genom sin
mobil.

En vanlig fundering bland de éldre 4r om man far négon sorts kvitto. Garna utskriftsvénligt.

Halva besoksgruppen har egen e-legitimation, men ytterst fa har deklarerat med den. En fraga vi
fick var om man kunde anvinda forra arets e-legitimation. Teknisk osdkerhet verkar rada.

De anvinder sig av firgkodning for att dra uppmérksamhet at rétt hall pé skatteverkets hemsida.
Det verkar fungera.

Vad dr BankID? Ar det samma som Nordeas e-legitimation? Lite osynk mellan bankerna. Ju
tydligare desto béttre, de dldre fastnar létt Over enklare fragor.

En kort forklaring innan “verkstéllande” verkar vara standard i skatteverkets tjénster, och de
borde vl veta?

”Vad ska jag gora hir?” Aktivt beslut/agerande.
Ha en hjdpavdelning? Mérkt med ?”, som man kan komma at oavsett steg i tjdnsten?
Négra andra fragor var: ”sparas det jag gor?”” och "hur lang tid tar allt?”

En kvittens av nagot slag verkar dterigen viktigt for ménga. De vill ha ndgon sorts link mellan
den digitala och den fysiska vérlden.

”Varfor ska vi gora det hir pa internet?” var en fraga. Vad motiverar egentligen de dldre och hur
kan man ta tillvara pa det?
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9.9 Anteckningar observation SeniorNet
Danderyd 2011-04-06

Bilagan avser anteckningar frén observation pa SeniorNet i Danderyd. Observationen utfordes
pa plats hos SeniorNet i Danderyd 2011-04-06.

Anteckningar av: Johan Lagerstrom.

4 deltagare och 2 anordnare/hjélppersoner

Vid detta tillfalle var vi och besokte deras “datorstuga”. Vid datorstugorna later SeniorNet de
dldre att sjdlva sitta vid datorn testa pa. Dessa tillfillen saknar teman och deltagarna far gora vad
de sjédlva onskar. Nérvarande finns tvé stycken anordnare som agerar som hjilppersoner. Vi,
Johan och Jens, satt med och tittade pa nir hjilppersonerna forsokte hjélpa deltagarna.
e En deltagare sitter med ett ordbehandlingsprogram, Microsoft Word 2007. Han har
tidigare bara jobbat med skrivmaskiner och vill lara sig mer om ordbehandling.

Han finner det vildigt svart att hitta tangenterna pa tangentbordet. Bokstdverna, ligger
enligt honom, inte i en logisk ordning.

Vidare sé har deltagaren svart att forstd vad enterknappen ar och vad den gor. Han
menar att den ibland ger nytt stycke och ibland utfor eller verkstiller kommandon. Han
finner det inkonsekvent.

Deltagaren har &ven svart att forsta hur man ska trycka pé ikonerna. Han glommer ofta
bort att musen finns och forsoker istéllet lista ut hur tangentbordet kan anvéndas.

Deltagaren fick for fyra ar sedan en stroke och har svért att anvéinda musen med
hégerhanden. Istédllet anvidnder han vénsterhanden, trots att han dr hdgerhént. Egen
notering: kanske kan detta oss med datorvana en forstaelse i hur svart det kan vara for
dldre att anvédnda datortillbehdren.

Det verkar vara svéart med finmotoriken och dédrmed anvéndandet av datormusen. Detta
visar sig nér deltagaren forsoker byta farg pé en text genom att klicka pa den lilla
nedétpilen till vanster om fargikonen for att fa ut fargvalen. Vidare sa ar det svart for
deltagaren att vandra i menyerna. P.g.a. svarigheten med finmotoriken sa &r det svart att
gé in pd undermenyer i arkivmenyn. Deltagaren missar ofta undermenyn och méste
borja om fran borjan da hela menyn forsvinner.

Deltagaren anteckningar hela tiden i en anteckningsbok.

Deltagaren visar en bok han képt och som handlar om operativsystemet Windows XP.
Han visar en sida i boken med en bild pa Utforskaren och pilar med beskrivningar som
pekar pé de olika objekten. Han fragar ’var kan man hitta det hér?”. Han forstar d.v.s.
inte var man kan hitta Utforskaren. Nér hjalppersonen forsoker forklara sa framgér det
tydligt att deltagaren inte forstar hur filsystemet och hierarkin déri &r uppbyggt.
Exempelvis ar det svart att forstd vad ett fonster ar. Deltagaren fragar hur man stidnger
ner Skrivbordet.

Niér deltagaren avslutningsvis stidnger av skidrmen forsoker denne stéinga av den med
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muspekaren. Tydligen &r det svart att forstd vad som ska gora fysiskt pé utrustningen
och vad som ska goras i sjdlva mjukvaran.

e En annan deltagare sitter och vill 1ara sig mer om surfning pa Internet. Hjélppersonen
foreslar blocket.se. Dock forstér inte deltagaren hur man dppnar upp webblédsaren, hur
man anger en adress och gar till hemsidan.

Deltagaren har antecknat i sin anteckningsbok diverse adresser. Deltagaren forsoker
skriva in adresserna, men missar att man maste sudda bort befintlig information i
adressrutan. Hur man suddar bort text &ér svart att forstd och minnas.

Foreldsaren presenterar ocksd Google.se. Deltagaren undrar vad en sokmotor dr och
varfor man ska anvinda en saddan. Hjélppersonen forsoker forklara att avsikten &r att
man ska sdka pa det man &r ute efter. Egen notering: det &r tydligt att forestaelsen for
Internets struktur och uppbyggnad ar oklar. Istéllet for att utgé fran en sokmotor sa gar
manga av de dldre hellre till en startsida (som de antecknat ner adressen till i sin
anteckningsbok) och utgar darifran. Darmed uppstar ocksé oforstaelse nir man foreslar
att besoka en ny och okéind adress och fragan ”Varfor ska man gora det?” stills fran
deltagaren. Vidare verkar det vara krangligt att forsta vad adressrutan dr och vad den
gor. Det hinder ofta att deltagaren skriver sokord dér istéllet for att skriva det i Googles
sokruta.

e Den tredje deltagaren vill ocksa surfa runt pa Internet. Hon, liksom de andra, har svart
att forsta hur man ska starta Internet och hur man ska borja for att ta sig runt pa Internet.
Hon startar efter instruktioner Internet Explorer och vénder sig sedan mot hjélppersonen
frigandes om vad hon ska gora. Egen notering: det dr tydligt att deltagaren har svért att
forsta hur hon ska borja for att surfa. Hon verkar osdker pa vad hon ens sjélv vill gora
pa nitet.

Hjélppersonen instruerar om Google och séger att deltagaren kan soka efter nyheter pé
sitt egna sprak (Polska). Efter lite hjélp har deltagaren lyckats komma in pé en polsk
nyhetssida. Deltagaren ldser nyheterna och sdger ”Det ar otroligt.”.

Hjilppersonen visar Blocket.se och instruerar hur man sdker bland annonserna.
Deltagaren har svart att forstd hur man soker pa sidan och hur man visar annonserna.
Hon tycker det r oklart var pa sidan man befinner sig. Ar man inne och tittar pa en
annons eller bland sokresultaten? Hon kommenterar ofta att det var fa annonser i
trafflistan, ndr hon egentligen tittar pa en annons (dar det inte finns andra annonser dn
just den som visas). Egen ntoering: det ar tydligt att deltagaren inte forstar sig pa
strukturen pa hemsidan.

Framat och bakétpilarna i webbldsaren tycker deltagaren &r bra och hon anvénder sig av
dessa ofta. Dock blir hon orlig nér en fraga om huruvida hon vill posta formulédrdata
igen eller inte. Egen notering: Jag har full forstéelse for detta. Det &r oklart for en ovan
person vad denna fraga innebér.

9.9.1 Egna tackar och noteringar

De aldre verkar ha en forstaelse for vad en dator dr, men saknar forstaelse i
anvandaruppbyggnad (savil mjukvaruméssigt som hardavurmassigt). Vidare ar forstaelsen for
strukturen av filsystem och Internet liten. Anvidndarna vet att en dator har en harddisk, men
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forstar inte hur man hittar den i mjukvaran. De forstar inte vad Skrivbordet eller Mina dokument
ar.

P& samma sitt verkar de veta vad Internet 4r, men inte hur man ska anvédnda det. De utgar ofta
frdn samma startsida och navigerar sig vidare darifran. De har liten forstielse for vad
adressfiltet dr och vad en s6kmotor gor.
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9.10 Anteckningar observation SeniorNet
Danderyd 2011-04-06

Bilagan avser anteckningar frén observation pa SeniorNet i Danderyd. Observationen utfordes
pa plats hos SeniorNet i Danderyd 2011-04-06.

Anteckningar av: Jens Akerblom.
Observation allmén datortréning

Vart mal var alltsa att observera och notera vad man hade for eventuella problem, eller rent av
vad som verkade litt. De éldre fick fritt anvénda sig av de tillgéngliga datorerna i lokalen, och
vid behov sa fanns det tva handledare tillgédngliga.

En del av de éldre verkade vilja léra sig att anvdnda en dator, men de visste inte vad de
egentligen skulle anvénda den till. Detta kan absolut vara intressant ur utvecklingssynpunkt,
men vi har valt att i storsta mojliga mén bortse frén detta. P4 sikt s kommer erfarenheten av
datorer vara mer allmén, och d& handlar det formodligen mer om fysiska nedséttningar som ska
dvervinnas.

Det forsta som slog mig vid observationen var att nedséttningar pa finmotoriken kan gora ett
vanligt grianssnitt till en mardom att anvénda. De allra flesta verkade vara mer eller mindre
skakiga pa handen, och i vissa fall hade det gatt sa langt att man inte kdnde sig sdker nog att ens
anvinda en dator. Spridningarna inom gruppen blev snabbt uppenbara, men eftersom vi valt att
fokusera pé de dldre som drabbas av méttliga nedséttningar sa kommer inte ta hinsyn till de
som behover fysiska hjalpmedel.
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9.11 Obijekt till fokusgruppen moment 2

Bilagan avser de objekt som anvéndes till fokusgruppen och moment 2. Objekten skrevs ut i
nedan anvénda storlekar.

Att betala: 288,00

Att betala: 288,00

Att betala: 288,00

Att betala: 124 kronor

Att betala: 124 Kronor
Att betala: 124 kronor

Avbryt k6pet

‘ Avbryt kOpet ‘

Avbryt kopet

Betala

Betala

Betala

Foérklaring: CVC-/CVV-kod ar de tre sista siffrorna
av koden pa kortets baksida.

87



Bilagor

Férklaring: CVC-/CVV-kod ar de tre sista siffrorna
av koden pa kortets baksida.

Forklaring: CVC-/CVV-kod ar de tre sista siffrorne
av koden pa kortets baksida.

Forklaring: Kortnummer finner du pa framsidan.
Giltighetstid anges som det star pa kortet,
exempelvis 04 och 12 fér april 2012.

Foérklaring: Kortnummer finner du pa framsidan.
Giltighetstid anges som det star pa kortet,
exempelvis 04 och 12 f6r april 2012.

Foérklaring: Kortnummer finner du pa framsidan
Giltighetstid anges som det star pa kortet,
exempelvis 04 och 12 for april 2012.

Din betalning sker sakert genom DIBS system. Butiken kommer aldrig | kontakt med dina kortuppgifter utan all information skickas krypterad till din bank. DIBS
system uppfyller bankernas och kortféretagens regler och certifieras arligen.

DIBS anvander SSL vilket &r industristandard for sakra e-handelstransaktioner.
Om ditt kort kraver identifiering kommer du att dirigeras till din kortutgivare.

Din betalning sker sékert genom DIBS system. Butiken kommer aldrig | kontakt med dina kortuppgifter utan all

information skickas krypterad till din bank. DIBS system uppfyller bankernas och kortféretagens regler och certifieras
arligen.

DIBS anvander SSL vilket ar industristandard for sékra e-handelstransaktione
Om ditt kort kraver identifiering kommer du att dirigeras till din kortutgivare.

Din betalning sker sakert genom DIBS system. Butiken kommer aldrig | kontakt med dina
kortuppgifter utan all information skickas krypterad till din bank. DIBS system uppfyller
bankernas och kortforetagens regler och certifieras arligen.

DIBS anvander SSL vilket &r industristandard for sékra e-handelstransaktioner.

Om ditt kort kraver identifiering kommer du att dirigeras till din kortutgivare.

Fyll i dina kortuppgifter | kortet och klickan sedan pa “Betala” nedan for att genomféra képet. Betalningen genomférs sékert och krypterat.

Fyll i dina kortuppgifter | kortet och klickan sedan pa “Betala” nedan for att genomféra kopet. Betalningen genomférs
sakert och krypterat.

Fyll i dina kortuppgifter | kortet och klickan sedan pa “Betala” nedan for att genomféra kopet.
Betalningen genomférs sékert och krypterat.

&{[@ i
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Ange kortnummer:

I - I .
Ange galtlghet. . /.

Betalkort
e

- o

Ange kortnummer:

| - I
Ange glltlghet . / -

Betalkort

Ange korthummer:

I - I .
Ange giltighet - / -
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Angelcves/cvy:zkod: -

Angeleve;/cvv:kod: -

Angelcve;/cvivakod: -

Kortmnummer |

Kortnummer

Kortnummer

Giltighetsdatum /

Giltighetsdatum | 04 =|[/| 11 =|

Giltighetsdatum | 04 =/ /| 11 =]
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e
CVCICVV-kod: | | e Vad 47 CVC?

.
CVCICVV-kod: o

: — 5 5 CVC7
CVCI/CVV-kod: S, (A
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