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Abstract

User Experience (UX) is a relatively new concept that incorporates different aspects of
the end users total affective and usability experience of a system. It takes a step away
from traditional, rational view on how a system should bring value to the end user and
also focuses on the users emotional experience, accept efficiency and other usability
aspects. The concept is interesting to apply on many different systems and adds,
according to us, a very interesting dimension to what is required of a system to be
successful. In this report we have chosen to study UX through a case: SL Access, the
ticketing system for public transport in Stockholm. This case is interesting since SL
Access is such a big part of its many end users everyday life and their UX is important to
both the end users and SL, the owners of SL Access.

In this report we underline the relationship between company, end user and system.
According to us, it is significant for all parts that this relationship is good. We have
chosen to study how evaluation of UX, through quantitative and qualitative evaluation
methods, can help this relationship. We evaluate UX for SL Access with the classic
evaluation methods: questionnaire and focus group evaluation. In addition to these
evaluation methods we have chosen to apply theories from Organizational Change and
Marketing. This in order to make UX evaluation a useful tool in managing the
relationship mentioned above. In this report we explore the possibility of making UX
evaluation useful in the process of introducing large-scale changes in systems. By
applying theories from Organizational Change we hope to make end users more positive
to this change. With marketing theories we hope to make evaluation of UX a marketing
tool in order to improve a company’s image. Our study results in a methodology that
makes this possible.



Sammanfattning

User Experience (UX) ar ett relativt nytt begrepp som handlar om anvandarens
subjektiva helhetsupplevelse av ett system, baserat pa kdnslomdssiga aspekter och
anvandbarhetsaspekter. Det tar ett steg bort fran traditionell, rationell uppfattning om
hur ett system ska fungera for att vara vardeskapande for anvandaren och fokuserar
mer pa hur systemet uppfyller anvandarnas kdnslomassiga upplevelse. Att utvardera UX
utgor en god grund for att komma fram till relevanta férandringar och forbattringar av
ett system. Manga olika system ar intressanta att utvardera ur UX-synpunkt, men vi har
valt att titta ndrmare pa ett specifikt system: SL Access, biljett- och betalsystem for
Stockholms kollektivtrafik. Det har ar ett system som ar en del av manga stockholmares
vardag och anvandarnas upplevelse av systemet ar darfor ndgot viktigt for bade
resenarerna och SL, vilka tillhandahaller SL Access.

Vi ser relationen mellan foretag, system och anvandare som viktig och i den har
rapporten studerar vi hur utvardering av UX med hjalp av kvantitativa och kvalitativa
utvarderingsmetoder kan paverka den relationen. For att gora det har genomfor vi
utvardering av UX for SL Access med hjalp av klassiska utvarderingsmetoder i form av
fokusgrupps- och enkatutvardering for UX. Men vi plockar dven in teorier fran
marknadsforing och organisationsférandring for att pa det sattet dven kunna gora
utvardering av UX till ett vardefullt managementorienterat verktyg. Det ska kunna
underlatta arbetet med att lansera stora forandringar av system med hjalp av
organisationsforandringsteorier, for att pa det sattet fa anvandarna att ta emot
forandringen battre; eller kunna anvandas som ett marknadsféringsverktyg med vilket
man som foretag kan paverka sin image. Rapporten resulterar i en utvarderingsmetod
som gor ovanstaende mojligt.
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Introduktion

[ dag interagerar vi dagligen med system, med system menas har system dar manniska
och dator interagerar. Systemen utgor ett verktyg for oss saval pa fritiden som i arbetet.
[ och med att den har interaktionen ar en stor del av vara liv ar det viktigt att den sker
pa ett bra och enkelt satt. For att ett system ska kunna bli sa vardeskapande som mojligt
ar det nédvandigt att ta reda pa vad anvandarna tycker om systemet, och vad de skulle
vilja forbattra for att underlatta deras anvandande!. Oavsett om systemet ska anvandas
internt pa ett foretag eller om det ska anvdndas av en slutkund ar den har typen av
information viktig. Ska informationen anvandas internt vill man att personalen ska
kunna arbeta sa effektivt som mojligt och om det vander sig mot kund vill man uppna en
sa positiv kundupplevelse som mojligt. Foretag ar beroende av att saval personal som
kunder har en positiv uppfattning av foretaget och dess system. [ den har rapporten
framhaver vi betydelsen av utvardering av system och uppmarksammandet av
anvandaren. Detta har vi valt att gora genom att titta pa ett specifikt foretag,
Storstockholms Lokaltrafik (SL), och vad olika utvarderingsmetoder skulle kunna ge
dem och deras relation till sina kunder, eller anvandare av deras system.

SL har en given plats i stockholmarens vardag och har dagligen 2,5 miljoner
pastigningar.? I och med att sd manga reser med dem dagligen ar relationen till SL ndgot
resendrerna paminns om ofta. Goda relationer blir en positiv del av dagen och daliga
sddana blir ett standigt irritationsmoment. SL har relativt nyligen infort ett nytt
biljettsystem vilket kallas for SL Access. Vi har tittat pa utvarderingsmetoder for detta
system. Var forhoppning ar att utvarderingsmetoden samtidigt som det ska ge vardefull
information om hur kunderna upplever systemet infor framtida forbattringsatgarder,
ska forbattra relationen mellan féretaget och dess kunder.

Man kan utvardera ett system pd manga olika sitt, man kan bland annat titta pa hur
effektivt, intuitivt eller tydligt det ar. I den har rapporten tittar vi pa User Experience
(UX). UX innebadr anvdndarens totala upplevelse av ett system, och omfattar inte bara de
nyss namnda aspekterna utan dven kdnslomassiga aspekter.

1 Microsoft Corporation [www].
2 Drake, Paula (2010).



Problemformulering och syfte

[ den har rapporten tittar vi pa olika utvarderingsmetoder for UX, med SLs biljett- och
betalsystem SL Access som typexempel. Vi diskuterar olika definitioner av UX och
genomfor tva olika utvarderingsmetoder for att se hur resultaten skiljer sig mellan dem.
Den ena dr en kvantitativ metod som anvands flitigt ute i naringslivet redan i dag, och
den andra ar en kvalitativ metod som vi sjalva tror ar vardeskapande i sammanhanget.
Vi kommer att titta pa dem individuellt och analysera vilka resultat respektive metod
ger, samt om de ger mest nytta var for sig eller tillsammans.

UX ar nagot subjektivt, och vad som ar intressant i olika utvarderingssammanhang ar
ocksa subjektivt. For den som vill utvardera UX finns det en mangd olika metoder att
valja pa och vi vill utforska hur man kan utforma utvarderingsmetoder for att fa
relevanta resultat.

Genom att anvanda sig av olika utvarderingsmetoder belyser man olika delar av UX och
for att utvarderingsmetoden ska vara vardeskapande maste vi utreda vilka aspekter
som kan vara intressanta for just SL och SL Access att utvardera. Utifran detta kan vi
forhoppningsvis komma fram till en utvarderingsmetod som kan ge intressanta resultat
i just det har fallet, men aven fér andra foretag med liknande system.

Syfte

Att genom utvardering av UX, for typexemplet SL Access, komma fram till en
utvarderingsmetodik som gor att man pa ett effektivt satt bade utvarderar UX for
systemet i fraga och arbetar med relationen till kunderna samt foretagets image.

Avgransningar

Vi har valt att endast jamfora hur resultaten fran de bada utvarderingsmetoderna skiljer
sig, vi kommer inte att komma fram till hur UX fér SL Access ser ut. Fokus for rapporten
ar processen, fran definition av UX for SL Access, till metoder, genomférande och
utvardering av sjdlva metoderna. Fokus ligger alltsd inte pa hur UX ser ut for SL Access
utan snarare pa hur man genom olika utvarderingsmetoder kan fa fram relevanta
resultat.

Vi har aven noggrant forklarat for deltagarna i studien hur vi valt att avgransa vilka
faktorer av SL och SL Access vi ser som intressanta vid utvarderingen. Det vi vill att de
ska vaga in i sina reflektioner av systemet ar sddant som direkt kan kopplas till biljett-
och betalsystemet. Alltsa hur kortet anvands, hur autentiseringen fungerar,
laddningsautomaternas utformande, hur internettjanster knutna till kortet fungerar etc.
och inte deras erfarenheter fran forsenade och instéllda tag, aterforsaljare av kortet, SLs
kundservice, SLs personal i 6vrigt mm. Detta da de senare val paverkar anvandarens
helhetsintryck av SL men inte intrycket av biljett- och betalsystemet.



Bakgrund

Hr presenteras bakgrund och teorier som dr essentiella for den hér rapporten. V7 presenterar UX och vir bild av
detsamma ddrefter vart typexempel S1. Access, for att avsluta med varfor utvirdering dr viktigt samt
utvdrderingsmetoder.

User Experience

UX handlar om hur anvandaren kdnner och tanker nar han eller hon anvander en
produkt eller ett system. UX fokuserar saval pa hedonistiska aspekter, det vill siga
anvandarens kianslomdassiga upplevelser, som pa systemets anvandbarhet3.

[ dag far UX allt storre utrymme inom manniska-datorinteraktion. Det fick sitt
genomslag pa 1900-talet i och med Donald Norman som da arbetade som User
Experience Architect pa Apple Computer, Inc. Han pratade garna om UX och bidrog stort
till den uppmarksamhet det nu har. Han definierade UX som:

"User experience’ encompasses all aspects of the end-user’s
interaction with the company, its services, and its products. The
first requirement for an exemplary user experience is to meet the
exact needs of the customer, without fuss or bother. Next comes
simplicity and elegance that produce products that are a joy to
own, a joy to use. True user experience goes far beyond giving
customers what they say they want, or providing checklist
features. In order to achieve high-quality user experience in a
company’s offerings there must be a seamless merging of the
services of multiple disciplines, including engineering, marketing,
graphical and industrial design, and interface design.”™

Internationella standardiseringsorganisationen (ISO) har ocksa tagit fram en definition
av UX som lyder:

"... a person's perceptions and responses that result from the use or
anticipated use of a product, system or service"

[SO definitionen tar aven upp att UX handlar om anvidndarens kénslor, 6vertygelser,
uppfattningar, fysiska och psykologiska gensvar, beteende och prestationer fore, under
och efter anvandandet. Den raknar dven upp tre faktorer som paverkar UX; system,
anvandare och sammanhanget for nyttjandet.

En sista definition vi tycker ar relevant ar den som presenteras pa ett erkant forum for
UX intresserade:

“User Experience (abbreviated: UX) is the quality of experience a
person has when interacting with a specific design. This can range
from a specific artifact, such as a cup, toy or website, up to larger,

integrated experiences such as a museum or an airport.”®

3 UX Design [www].
4 Nielsen Norman Group [www].

51SO FDIS 9241-210:2009.
6 UXnet: The User Experience Network [www].



Det finns ingen definition som anses vara den enda ratta. Definitionerna beskriver olika
varianter av UX déar de valjer att 1ata begreppet omfatta olika aspekter. UX ar subjektivt,
pa alla satt, det beror av system, anvandare och kontext, och det ar darfor det ar svart att
hitta en enda definition som kan anvandas i alla sammanhang. I vara intervjuer har vi till
och med fatt hora att UX inte ar nagot som gar att definiera med ord, utan ar ndgot man
skapar sig en implicit forstaelse for’.

Att en bild sager mer an tusen ord ar ett begrepp som ar vedertaget sedan lange. Detta
har aven anammats av branschen, som forsokt att definiera UX med, mer eller mindre,
komplexa konstellationer av cirklar och annan geometri, just for att illustrera alla
aspekter som maste vavas in. Nedan foljer Dan Saffers, interaktionsdesigner och
forfattare av manga rekommenderade bocker inom dmnet, illustration av hans syn pa
UX.

USER EXPERIENCE
DESIGN

MECHANICAL
ENGINEERING

INFORMATION

Signage .
7 ~ ARCHITECTURE

INDUSTRIAL
DESIGN

ELECTRICAL
ENGINEERING

CONTENT CREATION
(Text, Data,Graphics)

INTERACTION
DESIGN

Ubicomp

VISUAL DESIGN -~ " Controls

Interactive
Environments

Info Viz USABILITY

ENGINEERING

HUMAN-COMPUTER
INTERACTION

Navigation ’ INTERFACE DESIGN

Figur 1, The Disciplines of User Experience, Dan Saffers

7 Ernow, Claes, IT Manager, IBM Sweden
8 Saffer, Dan [www].



[llustrationen ovan visar att manga olika delar paverkar UX. Nagra av dessa som tar mer
plats i illustrationen ar:?
* ’Interaction design’, vilket ar laran om hur en person interagerar med ett system.
* ’Information architecture’, vilket handlar om hur man organiserar och marker
upp "innehall” sa att anvandaren snabbt hittar det den soker.
* ’Visual design’, handlar om hur man med hjalp av farger, typsnitt och utseende pa
exempelvis trycksaker paverkar anvandaren. I detta fall t.ex. SL Access-Kkorten.
* ’Industrial design’, vilket handlar om att forma objekt sa att de blir funktionella
och enkla att anvanda fér anvandaren.

Storstockholms lokaltrafik

Storstockholms lokaltrafik, SL, har sedan 1916 ansvarat for kollektivtrafiken i
Stockholms ldan och deras uppdrag ar att tillhandahalla en valutbyggd och palitlig
kollektivtrafik till alla som bor i, eller besoker, Stockholm?19.

[ dag gor dagligen ca 700 000 resendrer omkring 2,5 miljoner pastigningar med
Stockholms kollektivtrafik. Detta, samt att Stockholm ar en region som vaxer med 30
000 invanare per ar, satter stor press pa stadens kollektivtrafik!1,

Senaste dret har vi sett att SL utsatts for stora pafrestningar da kollektivtrafiken varit
helt ur drift ndgra dagar under vintermanaderna pa grund av det da radande vadret.
Dessa driftavbrott gjorde att manga stockholmare blev hemma fran sina dagliga sysslor
och reaktionerna var stora. SL fick ta emot mycket negativ kritik for detta, bade mer och
mindre befogad sadan.!? Det ar ett bevis pad hur viktigt det ar att Stockholms
kollektivtrafik fungerar bade for SL som foretag och for dess resendrer, samt hur viktig
relationen mellan de bade parterna ar.

Det vore naivt att pasta att ett icke fungerande biljett- och betalsystem skulle vara lika
upprorande som storre driftstopp i SL-trafiken. Vad som dock ar intressant ar att
kollektivtrafik ar en stor del av manga manniskors vardag. Darfor ar det viktigt att SL
uppfyller alla resendrers behov och forvantningar, samt att alla ingdende delar fungerar.
En av dessa delar ar just SLs biljett- och betalsystem, ndgot som alla resendrer anvander
och ndgot som alla forvantar sig ska fungera snabbt och smidigt.

Darfor ser vi SL och deras biljett- och betalsystem, SL Access, som en intressant
fallstudie for utvardering av UX.

SL Access

SL Access infordes, med viss forsening, under 2008 och lanseringen av systemet har
darefter skett successivt. Under 2011 sdger man sig kunna ersatta alla fardbevis med SL
Access. Initiativet till inforandet vaxte fram av en mangd olika skal. Tva av dessa var: en
storre mojlighet till utveckling av produkter och tjdnster samt en modernisering av
forsaljningsorganisationen?3.

9 Suffer, Dan (2010).

10 Arsredovisning 2009 (2010).
11 Arsredovisning 2009 (2010).
12 Svenska dagbladet [www].
13 Drake, Paula (2010).
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Redan under 1980-talet fanns planer pa att inféra ett mer modernt biljett- och
betalsystem. Tyvarr fanns det da inte ndgon teknik som motsvarade SLs krav och
projektet fick vila ndgra ar. Inférandet av SL Access var, enligt SL, en naturlig effekt av
den utveckling av biljett- och betalsystem som har skett varlden 6ver de senaste aren.
Det nya moderna och mer flexibla systemet kommer dven deras resendrer till godo pa
manga sattl4.

SL Access anvands i dag i alla SLs trafikslag: bussar, tunnelbana, tag etc. De biljetter man
kan kopa ar allt fran 24-timmarsbiljetter till helarsbiljetter. Dock finns det idag ingen
mojlighet att endast betala for de faktiska resor man gor, enda l6sningen for detta ar att
kopa forkopsremsor.

Smartkortstekniken

[ dag anvander sig SL av smartkortstekniken till deras biljett- och betalsystem. Detta ar
en teknik som i dag anvands flitig varlden 6ver till exempelvis bensin-, kredit- och
simkort samt for identifikation och autentisering.

Figur 2, Stock.xchng15

Det finns tva olika typer av smartkort. Dels de kort som kraver direkt fysisk kontakt med
en kortldasare. Exempel pa sadana ar dels kreditkort med chip och dven kontaktlosa
smartkort som anvander en radiofrekvens vilket gor att de kan avldsas pa avstand fran
en kortlasare.1® SL anviander de kontaktlosa korten varfér denna teknik kommer att
studeras mer noggrant nedan.

Kontaktlésa smartkort
De kontaktlosa korten innehdller ett integrerat chip, vilket innehaller information och en
antenn, som anvands vid avlasning. BAde kommunikationen med kortldsaren och
kortets elforsorjning skots via ett elektromagnetiskt falt fran kortlasaren. Mellan kortet
och kortlasaren skickas en radiofrekvens pa 13.56 MHz vilket gor att kortet kan avlasas
pa upp till tio centimeters avstand. 17
Detta ar vad som hiander nir kortet kommer i narheten av lasaren:

* Energi 6verfors fran kortlasarens magnetfalt till kortet vilket gor att kortets

integrerade chip kan fungera.
e Data dverfors till kortet fran kortlasaren.
* Kortet 6verfor data till lasaren.

14 Drake, Paula (2010).

15 Stock.xchng [www].

16 Smart Card Alliance [www].

17 U.S. General Services Administration [www].
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Att kortet kan avlasas pa avstand och att avldsningen gar snabbt gor att kontaktlosa
smartkort passar mycket bra i kollektivtrafikens miljé dir manga resendrer maste
autentisera sig under kort tid.

Liknande biljett- och betalsystem i varlden

For att visa pa likheter och olikheter av biljett- och betalsystem som anvands i andra
delar av varlden med samma typ av teknik, samt visa vilka méjligheter tekniken innehar,
har vi valt att ta en ndrmare titt pa tva andra platser i varlden, Hongkong och London.

Hongkong kan ses som pionjar i att anvanda smartkortstekniken. Redan i september
1997 stod arbetet med inférandet av Octupus card, Hongkongs motsvarighet till SL
Access, klart och i dag har de kommit ldngt i utvecklingen av hur tekniken anvands.18
Kortet anvands inte bara inom kollektivtrafiken, dar det fyller samma funktion som SL
Access men med tillagget att du kan logga in och logga ut ur systemet och pa sa vis
endast betala for det du faktiskt reser for. Kortet anvands aven for betalning av andra
typer av tjanster och varor. Sedan slutet av 2004 betalas alla avgifter i
parkeringsautomater med Octupus card och i dag kan man aven anvanda kortet nar man
exempelvis koper biobiljetter, livsmedel, snabbmat eller tar en fika. 1?

[ London anvands ett biljettsystem likt SL Access inom deras kollektivtrafik. Detta
system har namnet Oyster, och Oyster card ar aven det ett kort som utnyttjar
smartkortstekniken. Oyster lanserades 2003, d.v.s. nagra ar fore SL Access, vilket har
gjort att utvecklingen av anvandandet dven har har kommit langre.2? [ dag kan man
anvanda sitt Oyster card som ett sdsongskort eller andra typer av forkopta biljetter sa
som 7-dagarskort, manadskort, tremanaderskort eller halvarskort, precis som SL
Access, men har finns dven mojligheten till ‘Pay as you go’. 21’Pay as you go’ innebdr att
du betalar precis for det du reser for, dock betalar du aldrig mer an ett visst maxbelopp
for en dag. Detta for att gora resorna sa billiga som mojligt. Med Oyster card kan
anvandaren aven kombinera forkopta biljetter med 'Pay as you go’-tjdnsten, vilket gor
att om du har forkopta biljetter for en viss zon och passerar denna debiteras du endast
kostnaden for den extra zonen pa ditt kort och behover saledes inte kopa en ny biljett i
forvag. 'Pay as you go’ kraver dven att anvandaren checkar ut ur systemet niar dennes
resa dr klar. SL sager att ett liknande system kommer att inforas till SL Access under
2011, vilket dd kommer att kallas for Reskassan.2?2

Det finns alltsa stora mojligheter for utveckling av SL Access.

Varfor utvdrdera

System ar utformade for att utféra en viss uppgift, eller l16sa ett visst problem. Eftersom
de har en specifik funktion ar det viktigt att utvardera om systemet verkligen fyller just
den funktionen.

18 Octopus Holding Ltd [www].

19 Octopus Holding Ltd [www].

20 Transport for London (2009) [www].
21 Transport for London (2010) [www].
22 Drake, Paula (2010).
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System existerar i en specifik miljé och anvands av specifika anvandare och i och med
att bade miljo och manniskor férandras ar det essentiellt att se till att systemet fungerar
tillrackligt bra i just den kontext som rader.

Manga drar sig for att utvardera sina tekniska system da det anses kostsamt och
tidskravande. Men det finns starka incitament for att utvardera. Antingen ska systemet
anvandas av anstallda inom foretaget, och da ar det i foretagets intresse att de anstdllda
kan arbeta effektivt och inte behova lagga ner tid pa fel saker. Eller sa ska det anvandas
av kund och da ligger det i foretagets intresse att kunden ska ha en sa positiv upplevelse
av systemet som mdjligt for att inte valja en annan leverantor. Forutom att utvardera
hur anvandarna upplever systemet, ar det vardefullt for utvecklare att fa feedback pa
sitt arbete, for att pa det sattet upptéacka sina styrkor och svagheter och lara sig utveckla
annu mer attraktiva system. 23

For SL specifikt ar det viktigt att utvardera UX eftersom SL, som manga andra foretag, ar
beroende av sin relation till sina kunder. Mycket "vardagsaggression” riktas mot SL nar
till exempel tag eller bussar blir férsenade, vilket ar ndgot som tar pa relationen och
trots det vidtar SL inte ndgra tydliga atgarder for att forbattra den har relationen.
Forutom att trafiken ska ga enligt tidtabell och att personalen ska vara trevlig mot
resendrerna, ar ett snabbt och palitligt biljett- och betalsystem essentiellt for att deras
kunder ska vara noéjda.

Utvardering av UX

Allt fler efterfragar i dag bra UX, speciellt till system som anvands regelbundet i
manniskors vardag. Tidigare har vi beskrivit ndgra av de stora svarigheter och
oklarheter som finns i att definiera UX, medan vi i detta stycke kommer att behandla
utvardering av UX. Nagot som innefattar dnnu storre oklarheter.

Det finns tva olika satt att se pd utvardering av UX: dels utvardering av UX for system
som redan ar i drift och dels begreppet 'user experience design’.24 "User experience
design’ ar en anvandarcentrerad ansats som anvands vid utveckling av system, dir man
under arbetets gang sdkerstdller UX genom anvandartester av systemet for att sedan
atgarda eventuella brister. For detta finns det i dag tydliga riktlinjer for utvardering. Det
finns relativt viletablerade och valdefinierade utvarderingsmetoder for 'design for user
experience’, medan utvarderingsmetoder for system som redan ar i drift, vilka denna
uppsats ska diskutera, gors inom betydligt mindre vdldefinierade ramar.

Vi tror att en av anledningarna till detta ar att UX inte ar entydigt definierat, utan dess
innebo6rd beror av sammanhanget, vilket har gjort att generella utvarderings- och
mattekniker varit problematiska att ta fram. Det finns ingen utvarderingsmetod som
tacker in alla aspekter pa UX fran alla perspektiv2>,

For att mata UX anvands i dag manga olika tillviagagangssatt. Dels finns metoder dar
man endast mater anvandarens kanslor. Detta kan goras antingen i laboratoriemiljé dar
man genom att mata féorandringar i muskulatur (ansiktsuttryck), pupiller eller hjartrytm

23 Microsoft Corporation [www].
24 Tullis, Tom & Albert, Bill (2008).
25 CHI 2009 - Special Interest Group.
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etc. hos anvandaren nar denna anvander systemet. Man kan aven i forvag definiera och
illustrera med figurer ett antal kianslouttryck som anvandaren sedan far valja bland for
att beskriva hur de kdnner nar de utnyttjar olika delar av systemet. En annan metod for
att mata anvandarens kanslor vid anvandandet av system ar att anvanda sig av ett
tanka-hogtprotokoll dir man ber anvandaren beratta om sina kinslor i stillet for
funktionalitet pd systemet. Nackdelen med dessa metoder ar att man inte vager in nagra
anvandbarhetsaspekter eller kdnslor kring systemet i sin helhet utan bara anvandarens
kanslor vid det faktiska anvandandet.

Tva andra frekvent anvanda tillvigagangssatt, vilka beskriver en storre bild av UX, ar
storytelling approach och enkatutvarderingar. Storytelling approach innebar att man
genom att intervjua anvandare individuellt eller i grupp ta reda pa anvandarnas
erfarenheter av systemet i fradga. Enkatutvarderingar innebar att man skapar en enkat
dar man fragar om alla aspekter som ar viktiga for systemets totala UX. Med dessa
metoder vager man in flera aspekter dn endast kdnslouttryck, till skillnad fran tidigare
namnda utvarderingsmetoder.
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Metod

Hr presenteras vara metodval for studien. V7 beskriver hur vi har kommit fram till den definition ay UX vi
sedan baserar var studie pa samt hur vi har kommit fram till de utvirderingsmetoder vi valt att anvinda oss av.
V77 beskriver dven hur vi gatt tillviga for att sedan utforma dem.

Val av definition av UX

[ och med de manga olika definitionerna av UX kom vi fram till att det var viktigt att
presentera var personliga syn pa UX. Detta for att 1dsare ska forsta exakt vad det ar vi
syftar pad vid utvarderingar i den har rapporten.

Vi valde darfor att utgd fran en av de mer valetablerade definitionerna, vi tittat pd, som
bast representerade var personliga syn pa UX.

Val av relevanta utvarderingsmetoder

Har har vi arbetat induktivt, da vi kommer fram till slutsatser om lampliga
utvarderingsmetoder utifran teorin. Samtidigt som vi arbetar explorativt da vi formar en
hypotes, utifran det induktiva arbete vi gjort, om vilka utvarderingsmetoder som
kommer att visa sig relevanta.

Vi ville titta pa utvarderingsmetoder som kdnns relevanta for de som redan i dag
utvarderar UX i naringslivet. Metoderna skulle vara enkla och samtidigt inte krava
alltfor stora resurser for att genomfora. Vi har valt bort metoder som kraver
laboratoriemiljo, eller pd annat satt anses dyra eller for komplexa. Samtidigt ville vi
infora ytterligare en dimension till de utvarderingssatt som finns i dag.

Efter var litteraturstudie och intervjuer kom vi fram till att enkdtmetoden ar den
vanligaste utvarderingsmetoden ute i naringslivet. Den dr dessutom en av de metoder
som vi ansag relevanta for var undersokning, och valde darfér den som en av vara
utvarderingsmetoder.

Under tidigare studier tyckte vi att en dimension saknades i litteraturen, en dimension
som vi trodde skulle kunna vara relevant for SL Access. Vi ville kunna anvanda oss av
teorier fran mer affirsorienterade omraden for att arbeta med foretagets
kundrelationer och image samtidigt som man utvarderar UX. Syftet med sjilva
utvarderingsmetoden skulle vara att anvandarna skulle fa komma till tals i sa fria former
som mojligt och darfor blev var andra metod att anvanda oss av en fokusgrupp.

Vi har valt att titta pa en utvarderingsmetod som behandlar kvantitativa data och en
som hanterar kvalitativa data. Detta for att kartlagga skillnader i de bada
forhallningssattet och se hur de eventuellt kan komplettera varandra.

Enkat

[ utformningen av enkdten arbetade vi med den enkét som B. Laugwitz, T. Held och M.
Schrepp utformat och presenterat i rapporten: "Construction and Evaluation of a User
Experience Questionnaire” som mall. Vi valde det arbetssattet eftersom vi ansdg att den
representerade det vi ville mata pa ett bra sitt. Dessutom lag gediget forskningsarbete
bakom deras enkat, ett arbete vi inte hade resurser for att genomfora sjalva. Utifran
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mallen arbetade vi fram en egen enkat som speglade det vi ansag intressant att
utvardera hos SL Access. Darefter distribuerade vi enkaten till 50 personer via e-post.

[ arbetet med att anpassa mallen efter just den har utvarderingen strok vi vissa fragor,
som vi ansag irrelevanta, och lade till andra, som vi tyckte saknades for att ge en bra bild
av UX for vart typexempel. For att fa feedback pa enkaten lat vi flera anvandare komma
med asikter under arbetet med enkétens gang.

Vi inser att det finns risker med att ta ndgon annans enkat och stryka och lagga till fragor
pa ett satt som vi bedomer som relevant i det har sammanhanget. Det gor att vara
resultat inte far samma karaktdr som Laugwitz et al, inte heller samma validitet eller
reliabilitet. Men samtidigt ar det nagot vi ansdg nodvandigt, och enligt oss innebar detta
en for sammanhanget positiv férandring av enkaten. Framforallt anser vi att vi med den
nya enkdten mater de aspekter av UX for SL Access vi ar intresserade av.

Fokusgrupp

[ arbetet med hur vi skulle utforma fokusgruppen hade vi standigt fokus pa att halla den
sa Oppen som mojligt. Vi var medvetna om att det ar svart att f manniskor att uttrycka
sina upplevelser av ett system i kianslor och forsokte hantera detta i sa stor utstrackning
som mojligt i utformningen. Men samtidigt valde vi att utforma fokusgruppen som en
klassisk fri, informell fokusgrupp. Detta i forhoppning om att dess resultat skulle skapa
en intressant kontrast mot den av oss forutbestimda form av utvardering som enkaten
innebar.

Malgrupp for utvarderingsmetoderna

Huvudsyftet med enkaten var inte att komma fram till en sa representativ utvardering
av UX for SL Access genomsnittsresendrer som mojligt. Var huvudfokus var istdllet att
genomfora bada utvarderingsmetoderna pa ett jAmforbart satt. I den har rapporten har
vi SL Access som typexempel, men vi forsoker anda i var studie komma fram till hur
resultaten skiljer sig mellan utvarderingsmetoderna i ett mer generellt sammanhang. Vi
valde alltsd malgrupp pa ett sddant satt att vi skulle ha tillgang till tillrackligt manga
svaranden inom malgruppen for att de som svarade pa enkdten och de som medverkade
i fokusgruppen skulle vara jamférbara och darfor valde vi malgrupp for enkaten och
fokusgruppen utifran vilka kontakter vi hade.

Vi dr medvetna om att detta fargar var undersokning och vara slutsatser. Men vi anser
att vi, trots detta, andd kommer fram till tillrackligt validerade och tillforlitliga resultat.
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Var bild av UX

I det hir stycket dterger vi var bild av UX samt vilken definition vi véljer for den hér rapporten.

Eftersom definitionerna gar isar har vi valt en specifik definition av UX att arbeta utifran.
Detta for att fortydliga for lasaren som kan ha en annan bild av UX dn den vi har.

Under vara studier av UX i sin helhet och definitioner av begreppet, har vi lart oss att UX
innebar den totala upplevelsen och erfarenheten anvandaren har av ett system, men
aven av foretaget som tillhandahaller systemet. Begreppet handlar inte enbart om
anvandarens uppfattning av systemet vid anvandningstillfallet, utan UX ar en
helhetsbild dar man aven ser till anvandarens tankar och kinslor fore, under och efter
anvandandet samt dven da anvandaren inte anvander systemet.

De aspekter vi anser ar essentiella for UX, forutom de som tagits upp i de tidigare
definitionerna vi studerat, ar anvandarens installning till systemet, dennes tidigare
erfarenheter, den faktiska upplevelsen vid anvindandet samt minnesbilden och de
erfarenheter anvandaren tar med sig efter anvandandet. Det ar aven viktigt att systemet
uppfyller en anvandares alla behov och att dennes forvantningar pa systemet uppfylls.

Den definition som vi tycker liknar var egen bild mest ar den som ISO formulerat

(definitionen finns ndmnd sedan tidigare under rubriken "User Experience”), och det ar
alltsa den definitionen av UX vi kommer att utga fran i den har rapporten.
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Utvarderingsmetodernas genomforande

Hr presenterar vi hur vi utformade och genomforde de utvirderingsmetoder vi sedan tidigare valt, exempel pa hur
respektive metod anvinds i ndringslivet, deras respektive for- och nackdelar samt vilka resultat vi fick frin
respektive utvirdering.

Enkatutvardering

Aven om UX och utvirdering av UX ses som relativt nytt26 ir det flera foretag som har
jobbat med det i flera drtionden. Man anvander sig flitigt av enkéater och vi bedomer
metoden som en av de mest populdra metoderna for utvardering av UX. [ vara 6gon har
enkater blivit en slags standard for utvardering av UX i naringslivet, och darfor ar det
ocksa den metoden vi vill jaimfora var kvalitativa metod med.

Att enkater blivit sa populdra tror vi kan bero pa att enkéter ses som relativt enkla att ta
fram. Det ses ocksa som enkelt att sedan jamfora och analysera resultaten. Framforallt
ar det latt att producera en enkdt, samla in resultaten och sedan havda att man gjort en
utvardering. Det dr en mangsidig utvarderingsteknik, vilket gor att den gar att anvdnda
for utvardering av manga olika typer av system.2”

Metoden ar kvantitativ och anvands darfor for systematiskt samla in data och analysera
den statistiskt.28 Den anvands bade som ensamstdende utvarderingsmetod och som
komplement till andra metoder. For att ta fram fragor anvander man sig av "experter”
som beddmer vad man ska mata, och kommer fram till vilka fragor som kommer att
kunna ge svar som gor att man kan dra slutsatser om detta efterstravansvarda.

For- och nackdelar med metoden

Enkatutvardering ar en kvantitativ metod och gar darfor inte in pa djupet i de olika
fragorna. De svarande far endast mojlighet att svara pa de fragor som stalls och med de
svarsalternativ som erbjuds, vilket innebar att bland annat anvandarens reflektioner gar
forlorade. Samtidigt innebar detta fordelen att svaren bli latta att jamfora mellan
enkater, dessutom blir det latt att géra om undersokningen, dd man endast behover
stdlla samma fragor till andra svaranden. Metoden innebar ocksa att det ar enkelt att
snabbt nd manga olika svaranden. 2°

En annan nackdel ar att man kan ha valt fel personer att skicka enkaten till. Hade man
fatt andra svar om man stallt fragorna till andra svarande? Olika svarande har olika
upplevelser att formedla och resultaten paverkas darfor starkt om man valjer "fel”
malgrupp. Olika svarande tolkar dessutom fragorna pa olika satt. Darfor ar det viktigt att
eliminera utrymme for tolkningar sa gott det gar, samt att inte stélla ledande fragor.

Metoden forutsatter dven att de svar man far ar arliga svar, och inte ndgot som den
svarande hittat pad. Svaren kan dessutom vara mindre genomtadnkta dn 6nskvart.

26 UX Design [www]

27 Hallstrém, UIf, Hallstrém Brand Aid
28 Nationalencyklopedin [www].

29 Svenning, Conny (1999).
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Metoden i naringslivet

For att forankra metoden i naringslivet traffade vi Claes Ernow, IT Manager Sweden for
IBM, ansvarig for den interna utvarderingen pa IBM i Sverige, for att diskutera deras
rutiner for hur de utvarderar UX for att kunna relatera utformningen av var enkat till
hur det gors i naringslivet.

Vi uppfattar det som att man pa IBM definierar UX, i alla fall baserat pa var intervju med
Claes Ernow, som relativt lik anvandbarhet. Vi fick inte se ndgra av deras enkater men
baserat pa hans berattelser handlade fragorna mycket om effektivitet, tydlighet och hur
trevligt man som anvandare uppfattade systemen.

Han berattade att IBM har arbetat med UX och utvardering av UX internt sedan 20-30 ar
tillbaka. Foretaget har alltsa lang erfarenhet av den héar typen av utvarderingar. Trots
den langa tid de utvarderat UX havdar han att man, i stort, har arbetat pa samma satt
under alla dessa ar. Detta trots allt som hdant inom UX och branschen. Det enda som
forandrats ar systemen man utvarderar och tekniken man anvander for att utvardera.
Ett exempel Claes Ernow tog upp var hur de i dag anvander sig av digitala enkater,
medan man tidigare fick anvanda sig av enkater i pappersformat.

Han beskrev hur de arligen later 10%, av de ca 3000 anstdllda IBM har i Sverige, besvara
enkater pa hur de upplever olika system som anvands internt. I enkdterna besvaras
fragorna i regel genom att man later anvandarna plotta sina svar pa en skala fran 1-6.
De viljer en jamn skala for att pa det sattet tvinga anvandarna att ta stillning. Som
komplement till skalan finns det aven mdojlighet for anvandarna att lamna kommentarer.

Vi pratade mycket om hur man hanterar tolkningsproblematik och Claes Ernow
beradttade om hur viktigt frdgornas formulering ar. Olika manniskor tolkar fragor pa
olika satt och det ar svart att kontrollera att anvdandarna tolkat fragan pa "ratt” satt.

Pa IBM forsoker man behalla fragor fran tidigare ar for att kunna jamféra mellan olika
ar. Men dven om man forsoker behalla fragor sa lange som mojligt, utan att de tappar
relevans, kommer det nya fragor. Dessa arbetar personer pa chefsniva med
internationellt. Men i utformningen av fragorna tar man bara in inputs fran chefer, och
inte anvandare.

Utformning av utvarderingsmetoden

Det ar viktigt att, for varje utvardering, gora en skraddarsydd enkat. Man kan anvdnda
tidigare enkater som mallar, men man far inte ta for givet att en enkdt som fungerat i ett
tidigare sammanhang dven kommer att fungera i nasta. Olika aspekter av UX ar
intressanta for olika system, och darfér maste ocksa varje utvardering och enkat vara
anpassade efter just detta.

[ det har fallet har vi bedomt bade anvandbarhets- och hedonistiska aspekter som
intressanta och darfor har vi utformat en enkat for att mata just detta: hedonistiska- och
anvandbarhetsaspekter av UX for SL Access.

Syftet med var enkat ar att den ska vara lattforstaelig, for saval utvarderare som

svarande, samt ge lattforstaeliga resultat. Det ska vara enkelt for anvandarna att
uttrycka sina kdnslor och upplevelser och se relevansen i det de svarar pa.

19



[ vart arbete med att ta fram en enkat for SL Access har vi anvant oss av den enkit som
Laugwitz et al presenterar i rapporten: "Construction and Evaluation of a User
Experience Questionnaire” som mall men 6versatt och omarbetat den. Vi valde att
anvanda den som mall eftersom enkaten ar utformad for att ge en generell bild av UX
och den utvarderar UX utifran de aspekter vi dr intresserade av. I sitt arbete har de gjort
en grundlig undersokning i hur upplevelser och kdnslor uttrycks, och detta pa ett satt
som passar oss val. Vi har tittat pa deras resonemang och kommit fram till att deras syn
pa UX och de parametrar de vill utvardera med sin enkat representerar var syn och de
aspekter vi vill utvardera pa ett tillfredstéallande satt.

Den ursprungliga enkiten bygger pa att UX utvarderas utifran sex kategorier;
"Attractivity’, 'Perspicuity’, 'Efficiency’, 'Dependability’, 'Stimulation’ och 'Novelty’. Dar
"Attractivity’, 'Stimulation’ och 'Novelty’ speglar hedonistiska aspekter och 'Perspicuity’,
'Dependability’ och ’Efficiency’ speglar anvandbarhetsaspekter. Eftersom deras enkat ar
skriven pa engelska och var enkat skulle vara pa svenska oversatte vi hela enkaten till
svenska. [ 6versattningar lagger man som Oversattare in personliga tolkningar i saval
ordet man dversdtter som det ord man 6versatter det med. For att gora 6versattningen
sd objektiv som mojligt bad vi flera anvandare inom malgruppen att komma med sina
tolkningar, for att sedan komma fram till den slutliga 6versattningen baserat pa vara
gemensamma tolkningar.

De sex kategorierna blev efter dversattning; Attraktivitet, Tydlighet, Effektivitet,
Palitlighet, Stimuli och Nymodighet. For att anpassa enkaten till var studie gick vi sedan
igenom respektive fraga och analyserade huruvida just den fragan var relevant for var
studie. Aven i det har arbetet bad vi anvandare komma med &sikter for att pa det sittet
gora vara subjektiva beddmningar mer objektiva. Det har resulterade i att vi i var enkat
strok kategorin Nymodighet, da vi inte ansdg den relevant for var studie och SL Access.
Det har innebar alltsa att vi strok en hedonistisk kategori men beholl alla
anvandbarhetskategorierna. Vi omformulerade dven i stort sett alla fragor under
kategorin Stimuli. I och med de stora skillnaderna mellan det engelska och svenska
spraket.

[ enkdten vi utgatt ifran ar det lika manga fragor for varje kategori for att skapa balans
mellan dem. Att vi strok och la till fragor innebar att det inte langre var lika manga
fragor per kategori. Men vi anser att vi trots det har en balans mellan de olika
kategorierna da vi anser att vissa av fragorna i enkdten ar mer omfattande dan andra. Och
vi bedomer att vi, trots att vi strukit fragor, tacker in tillrackligt manga aspekter per
kategori for att skapa en tillforlitlig bild av UX.

Vara svarande representerar inte SL Access huvudmalgrupp eller genomsnittlige
resendr. Men detta anser vi inte som ett problem da den har rapporten inte stravar efter
att utvardera SL Access pa ett s korrekt satt som mojligt utan snarare utvarderar vilka
resultat man far ut av specifika utvarderingsmetoder, samt hur dessa resultat skiljer sig
mellan metoder. Vdra svarande ar i dldrarna 20-30 ar gamla och jamt férdelade mellan
konen vilket inte representerar SLs huvudmalgrupp. Att vi valde den har malgruppen
satter en speciell pragel pa vara resultat och vi pdstar som sagt inte att de ar
representativa for SL Access kundKkrets.
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[ enkdten valde vi att 1dta svarsalternativen besta av en skala fran ett till sex. Detta for
att inte ge de svarande mojligheten att vilja alternativet precis i mitten, “lagom-
alternativet”. Det kan vara sd att vi genom detta gar miste om de svar som faktiskt ligger
precis mittemellan. Men vi bedomde att det var mer onskvart att, genom att ta bort den
har mojligheten, tvinga de svarande att ta stillning. [ annat fall tror vi att risken varit
stor att svarande valt ett enkelt svarsalternativ, i form av det mittemellan, istillet for att
faktiskt tanka till i frdgan. Vi bedomer dven skalan som tillrackligt lang for att ge
tillrackligt antal svarsalternativ, samtidigt som den inte ar for lang och da besvarlig att
relatera till.

Vi valde att anvanda oss av en webbaserad enkét och distribuerade den via e-post. Pa
det sattet kunde vi snabbt och 1att nd ut till manga. Det gjorde det ocksa latt for
anvandarna att skicka in sina svar, och de hade tillgang till enkdten och méjlighet att
svara bara de hade tillgang till internetuppkoppling. Dessutom gjorde detta att
resultaten var latta att for oss bearbeta.

For var slutliga enkat, se appendix.

Resultat fran enkdtmetoden

Av de 50 anvandare som vi skickade ut enkaten till fick vi 23 svar. Hur dessa sag ut finns
representerat nedan i diagramform, for samtliga svar samt enkaten se appendix. |
diagrammen ar svaren pa vara 18 fragor grupperade i kategori och presenterade i
procentsatser, for att ge en battre oversikt. De olika delarna i diagrammen representerar
de olika svarsalternativen 1-6 dar en 6:a ar hogsta betyg. Ju hogre betyg ar for en
kategori desto positivare anvandarupplevelse.

Total attraktivitet Total stimuli
1% % 4%

21% 19% 20%

15%

v

e 23%
« 37% SRR
M1 W2 ©3 m4 B5 46 M1 W2 -3 W4 B5 16
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Total palitlighet Total effektivitet

4% 1%

W] W2 3 M4 w5 uE W1 M2 ©3 M4 W5 N6

Total tydlighet

4%

9%

H1 W2 =3 W4 55 46

Fokusgrupp

UX handlar, som tidigare avsnitt behandlat i detalj, om anvandarens upplevelser av och
kanslor for systemet. Darfor vill vi testa en utvarderingsmetod dar vi inte bestimmer at
anvandarna vad som dr intressant i utvarderingen. Vi vill istéllet fokusera pa att 1ata
anvandarna komma till tals genom att involvera dem i storre utstrackning och vara
lyhorda for vad de anser vara viktigt utifran deras egna erfarenheter.

For att lyckas med detta har vi, i kontrast till den kvantitativa enkatutvarderingen, valt
att anvanda den kvalitativa metoden fokusgrupp. En fokusgrupp innebar att man samlar
ett antal personer for att diskutera ett dmne. Viktigt att podngtera ar att en fokusgrupp
har ett visst syfte, en viss storlek och bestar av noga utvalda deltagare och alltsa inte

22



bara en social aktivitet. Huvudsyftet med alla fokusgrupper ar att fa reda pa hur
deltagarna kdnner och tdnker om det &mne som diskuteras.3°

Fordelar och nackdelar med metoden

Fokusgrupper ar bra att anvanda nar man ar ute efter djupare inblick i vilka kanslor
olika anvandare kan ha, eller da man vill ta reda pa vilka faktorer som paverkar en
anvandares beteende. Dock mdste man, precis som vid andra undersdékningar, vara
forsiktig med de data som samlas in. Fokusgruppsmetoden forutsatter att
gruppdeltagarna talar sanning, vilket man egentligen inte kan lita blint pd. Metoden
forutsatter aven att andra manskliga faktorer kan kontrolleras, sd som hur grupptryck
paverkar en gruppdiskussion. Dominanta personer kan ta mycket plats i diskussionen
och pa sa vis kan resultaten fargas starkt av deras asikter medan andras asikter kommer
i skymundan.3?

En annan nackdel med fokusgrupper ar att det kan vara svart att arrangera dem och det
kan bli kostsamt i vissa sammanhang.

Metoder i naringslivet

Vi har sokt amnen dar man ar intresserad av vad manniskor tycker och efter det
utveckla sin verksamhet, men dven dar man forsoker paverka manniskors installning till
foretagets verksamhet.

De omraden vi funnit intressanta dr marknadsféring och organisationsférandring. Aven
om dessa tva explicit inte utvarderar UX ar det som de utvarderar valdigt likt UX i manga
aspekter.

Organisationsforandring handlar mycket om kommunikation.32 Om att féormedla
forandringar och fa medarbetare att arbeta med férandringen, inte emot den. Vi tanker
oss kunna anvanda det har tankesattet, for utvardering av UX, just for att informera
anvandare och fa dem att ta emot férandringar som gors av system mer positivt an
annars. Vi gor alltsa en stark koppling mellan organisationsférandringens medarbetare
och systemutvarderingens anvandare.

Inom organisationsférandring finns teorier om hur man vacker engagemang och
positivitet for en fordndring genom att involvera medarbetarna och fa dem att arbeta
med den pa olika siatt. Om medarbetarna arbetar med fordandringen identifierar de sig
med den mer dn om de inte gjort det. Dessutom skapar arbetet en forstaelse for
forandringen, vad som kommer att handa och varfor. Detta gor att medarbetarens roll i
forandringen, och efter, blir tydligare och darfér minskar motstandet till forandringen.

Marknadsforing ar processen dar foretag dels tar reda pa vilka produkter och tjanster
marknaden ar intresserad av men dven vilken strategi som ska anvandas for att 6ka
kdnnedomen av sitt varumarke och pa sa satt o6ka forsaljningen.33 For att kunna
astadkomma detta ar det viktigt for foretag att ta reda pa vilken deras marknad ar och
vad denna efterfragar just nu. Detta gors genom att féra en 6ppen dialog med

30 Krueger R. A., Casey M. A (2009).

31 Krueger R. A., Casey M. A (2009).

32 Beer, Nohria, Nohria Nitin & Beer Michael (2000).
33 Kotler, Philip, and Keller, Kevin Lane (2009)
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marknaden dar foretag gor marknadsundersokningar av olika slag. En typ av
marknadsundersokning som anvands da foretag vill veta vad konsumenter tycker om
deras produkter och tjdnster ar att undersoka kundnéjdhet. Kundnéjdhet ar ett abstrakt
begrepp dar man vid matning eller utvardering maste ta hdnsyn till manga aspekter.
Dessa aspekter kan vara forvantningar, upplevd service och kvalitet, prisvarde samt hur
konsumenten identifierar foretaget.

For att fa en koppling mellan kundnéjdhet och UX intervjuade vi Ulf Hallstrom,
Hallstrom Brand Aid. Han menar, efter att ha hort var definition av UX, att de bada
begreppen har mycket gemensamt. Hallstrom poangterar dven vikten av att arbeta med
UX som ett steg mot ett starkare varumarke. Vi frdgade ocksa om pa vilka olika satt man
mater kundnoéjdhet och fick till svar att det inte finns nagot entydigt rdtt svar. Metoder
som anvands stracker sig i ett brett spann fran enkdtundersdékningar och fokusgrupper
till virtuella hyllmiljoer i butik dar man mater konsumenters reaktion pa olika
produktplaceringar.

Att det finns en korrelation mellan UX och marknadsféringens kundnéjdhet ar tydligt
varfor vi tror att utvardering av dessa tva kan goras pa liknande satt. Genom att anvdnda
liknande metoder for utvardering av kundnéjdhet till utvardering av UX kan foretag
skapa en mer positiv bild av sitt system hos anvandaren.

Utformning av utvarderingsmetoden

Vi valde att applicera de fem kategorierna vi anvande oss av i enkdten dven i var
fokusgrupp eftersom vi anser att de utgor ett bra satt att dela upp UX i olika konkreta
kategorier.

Fokusgruppen har utformats som en konventionell informell fokusgrupp. Vi avsatte tid
och plats for nar och var diskussionerna skulle dga rum och bjdéd in anvdndare. En
fokusgrupp bor innehdlla fem till tio personer34 och for var utvardering bedéomde vi att
en grupp pa sju personer var ett bra antal. Detta for att fa med relativt manga i gruppen
utan att det skulle bli sd pass mdnga att alla inte skulle fa komma till tals. Vi valde sju
personer ur var malgrupp, jamt fordelade mellan kénen.

Innan vi lat de medverkande i fokusgruppen borja diskutera sina erfarenheter av, och
tankar om SL Access, presenterade vi vart syfte. Vi berattade om UX och var syn pa det
samt att vi var intresserade av deras totala upplevelse av SL Access och inte bara om
systemet fungerar bra eller daligt. Vi forklarade daven att vi anvande fokusgrupp som
metod for att fa en bild av vad anvdandarna ansag som viktiga aspekter for sa god
upplevelse som mdjligt.

Alla deltagare placerades runt ett bord med en diktafon i mitten, detta for att alla skulle
horas pa inspelningen och for att skapa en gemenskap inom gruppen. Vi bad
fokusgruppen att prata om deras erfarenheter av systemet och hur de anvander
systemet i dag. Deltagarna fick avbryta varandra eller flika in med egna erfarenheter nar
ndgon talade da vi hade en liberal syn pa hur diskussionerna skulle styras. Nar vi markte
att ndgon deltagare kdnde starkt for vad han eller hon pratade om bad vi denne delge
vilka kanslor detta gav upphov till. Detta var en procedur som vi var tvungna att
upprepa vid flera tillfallen under diskussionen.

34 Kotler, Philip, and Keller, Kevin Lane (2009)
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Vid analys av resultatet lyssnade vi igenom fokusgruppsdiskussionerna och plockade ut
den informationen som var mest intressant. Darefter kategoriserade vi informationen
efter de fem huvudkategorierna vi valt att dela upp UX i.

Resultat fran fokusgruppen

Overlag hade anvindarna en positiv bild av systemet. Vad fokusgruppen diskuterade i
helhet presenteras nedan grupperat efter kategori med utvalda citat for varje. Hela
diskussionen finns atergiven i appendix.

Attraktivitet:

Inom denna kategori diskuterade deltagarna mest SL Access-kortet och dess utformning
och utseende.

"Det dr kul att det finns olika fdrg sd att man fdr vilja sin favorit, det blir man glad av.”

Effektivitet:

Deltagarna tyckte alla att det nya kortet var effektivt och smidigt dd man inte behdver ta
ut det ur planboken vid autentisering. De ansdg dock att effektiviteten berodde pa vilket
typ av fardmedel som anvandes.

"En storre frihetskdnsla sedan tidigare, man behover inte leta fram kortet utan man kan
ha det kvar i planboken. Detta snabbar upp processen. Mycket smidigt.”

“Nya systemet dr bra pd alla sdtt férutom kanske bussar ddr det i alla fall var enklare férut
att bara visa upp kortet och gd férbi.”

Tydlighet:

Nar det gillde tydlighet diskuterades mycket kring den feedback man far da kortet inte
fungerar. Men dven osdkerheterna kring vilken biljett ett kort innehaller diskuterades.
"Att det piper tre gdnger ndr det inte funkar dr bra, dd uppmdrksammas man snabbt pd
att det dr ndgot som dr fel.”

"Férvirrad ndr det inte funkar som det ska, man vet inte riktigt hur man ska bete ndr det
sker ndgot fel.”

"Man har inte koll pd sjdlva kortet hemma vilket kort det dr och vad det innehdller. Detta
kan vara irriterande, speciellt om man kommer fram och vil vid spdrren mdrker att man
tagit med fel kort.”

Palitlighet:

De palitlighetsaspekter som kom upp var hur ofta korten fungerar respektive inte
fungerar.

”"Pd bussarna piper det oftare rétt i dn tunnelbana”

”...att det kanske var femte gdng inte fungerar som det ska stor lite...”
Stimuli:

Har diskuterades mest systemets modernitet.
"Jag kan inte tdnkta mig ett system som skulle varit mer modernt.”
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Ovriga aspekter:

Detta ar sddana aspekter vi ansag att deltagarna tyckte var viktiga, men som inte
placerades sig under vara andra kategorier.

"Trdkigt att det inte underldttar den sociala interaktionen med busschaufféren. Det hade
varit trevligt om det gjorde det men fokus mdste dndd vara pd att systemet ska vara
effektivt.”

Om att hdlsa pad busschaufféren: "Sen sd kanske man fdr ett litet leende sd kdnns dagen sd
mycket bdttre igen.”
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Diskussion

I det hir avsnittet presenterar vi var diskussion kring de bada utvirderingsmetoder vi genomforde, deras validitet
och reliabilitet, samt hur vi tolkar resultaten fran utvirderingarna.

Diskussion av enkdtmetoden

Metoden som utvarderingsmetod av UX

Vi bedémer utvarderingsmetoden som en bra kvantitativ utvarderingsmetod. Forutsatt
att man som utvarderare vet vad man vill utvardera och lyckas formulera fragor som
genererar de svar man behdver for att skapa sig en tillrackligt objektiv bild av det man
vill utvardera, bedomer vi att metoden ger validerade resultat. Hur man an arbetar ar UX
alltid subjektivt och utvardering av detta blir darfor likasa. En helt objektiv bild kommer
inte ndgon utvarderingsmetod kunna ge. Darfor staller metoden hoga krav pa den som
utformar enkaten.

Eftersom UX inte dr enhetligt definierat ar det svart att avgora om alla aspekter av
fragestéllningen tacks in. Det ar darfor viktigt att redovisa vilka aspekter man tagit med i
utvarderingen vilket vi tycker att vi gjort tillrackligt.

Vi hdavdar att man kan generalisera utifran enkater som utvarderar UX, forutsatt att de
utvarderar samma aspekter av UX och liknande system. Huruvida det gar att
generalisera eller inte mellan enkater ser vi som en bedomningsfraga for respektive
utvarderare. Vi havdar att var enkat ar tillrackligt val grundad i teorin for att man ska
kunna generalisera utifran den, och applicera téanket pa liknande system.

Vi bedémer att vi varit tillrackligt uppmarksamma under konstruktionen av enkaten for
att den ska ha god tillforlitlighet. Vi anser att vi gett de svarande tillrackligt klara
definitioner for vad vi soker och att vi varit tillrackligt precisa i vara fragor for att inte
ska tvinga de svarande till tolkningar.

Resultat av enkatutvarderingen

Som man kan se i diagrammen far de olika kategorierna relativt enhetliga svar. Det ar
overlag hoga betyg for samtliga kategorier men man kan ocksa se skillnader mellan de
hedonistiska - och anvandbarhetskategorierna. For de hedonistiska kategorierna ligger
antal svar pa fem (5) och sex (6) pa totalt 43% respektive 53%, medan de for
anvandbarhetskategorierna ligger pa 70%, 61% respektive 64%. Detta ser vi som en
indikator pa att anvandbarheten for systemet bedoms som béttre, av de svarande, dn de
hedonistiska kategorierna gor.

Bilden resultaten formedlar ar inte speciellt nyanserad utan ganska endimensionell och
kanske rent av platt. Vi fick svar pa de fragor vi hade och vi ar néjda med formuleringen
av fragorna och hur de tagits emot av anvandarna.

[ resultaten kan vi tydligt se en 6vergripande bild av UX for SL Access hos anvandarna. Vi
beddmer att metoden ar ett bra satt att kartlagga status quo. Men om vi vill géra ndgot at
den har bilden maste vi som utvarderare sjilva identifiera forbattringsmojligheter och
komma med forandringsforslag. Vi ser darfor mojligheter att i kommande enkater ge de
svarande mojlighet att i fri text, eller under mer strukturerade former, lamna forslag pa
forandringar som de personligen skulle uppskatta. Eventuellt att detta i sa fall far bli en
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enskild enkadt som da kan bli en form av uppféljning av - eller komplement till en enkat,
liknande den vi tagit fram i den har rapporten.

Diskussion av fokusgruppen

Metoden som utvarderingsmetod av UX

Det dr inte alltid entydigt vad som ar intressant att utvardera vid utvardering av UX.
Darfor ar fokusgrupp en bra metod att anvanda. Detta for att man far reda pa vilka av
systemets delar som anvidndarna anser som viktiga. Att anvanda en 6ppen kvalitativ
studie gor att man battre fangar upp det som paverkar anvandarens personliga UX.

Att anvanda fokusgrupp som utvarderingsmetod ger dock ingen generell bild av
anvandarnas UX for systemet ty det ar en kvalitativ studie. Resultatet presenterar inte
nagra konkreta matdata och man kan alltid stalla sig fragan: "Vad hade varit intressant i
en fokusgrupp med sju andra individer?” I stallet resulterar fokusgruppen i information
om de tillfradgades personliga UX, en UX som dven den ar svar att mata da anvandarna
inte explicit delger sina kdnslor. Som utvarderare maste man darfoér vara noggrann med
att lyssna efter hur frekvent anvandaren uttrycker specifika saker samt deras ordval,
tonfall och kroppssprak for att forsta dennes kanslor.

Resultat av fokusgruppsutvarderingen

Resultaten visade att anvandarna hade lattare att dterge asikter om systemets
funktionalitet an sina kénslor for och kring systemet. De diskuterade aspekterna
effektivitet och tydlighet mycket. Men de diskuterade palitlighet samt de tva
hedonistiska aspekterna attraktivitet och stimuli mindre. Detta tror vi beror pa att
anvandbarhetsaspekter ar mer konkreta dn de hedonistiska aspekterna.

Nar de pratade om systemets effektivitet diskuterades anviandarna mer vilka funktioner
som fungerar bra respektive daligt men inget om hur de kdnner sig vid dessa tillfallen.
Darfor var vi tvungna att hela tiden fraga dem om vilka kdnslor de situationer de pratar
om gav upphov till. Vi var instéllda pa att det skulle bli svart att fa deltagarna att
uttrycka sina kdnslor, men inte att det skulle bli ett sa stort problem som det sedan blev.
For att I6sa detta bad vi dem att relatera sina kénslor till funktionalitet, ndgot som de
uppenbarligen hade latt att prata om. Vid framtida anvandning av fokusgrupper bor vi
ha den har problematiken i atanke och redan fére gruppdiskussionen komma pa
alternativa losningar for att lattare fa in kdnslomassiga aspekter. Anvandarna var
mycket positivt instdllda till systemets effektivitet. De ansag systemet som enkelt,
snabbt och smidigt da det fungerar som det ska. Att effektivitet hos systemet ar en viktig
del i anvandarens UX ar tydligt. Systemets tydligheter och otydligheter gav dock en hel
del information om anvandarens kénslor, speciellt da systemet inte fungerar.
Anvandarna berattade att de kunde kdnna sig obekvama om den feedback de fick vid
vissa situationer inte var tillrackligt tydlig, vilket visar att tydlighet ar en aspekt som i
hog grad paverkar anvandarens UX.

Det var tva faktorer som anvandarna lade mycket fokus pa under diskussionerna, dels
audiella aspekter samt dven kontakten med busschaufforer vid resa med buss. Dessa tva

faktorer hade vi inte reflekterat 6ver innan fokusgruppen.

Det audiella anviandarna pratade om var den feedback, i form av ett pip, man far som
anvandare ndr autentiseringen fungerar respektive inte fungerar vid pastigning pa
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bussar och passering via SL Access-sparrar. Intressant for denna aspekt var att
anvandarna hade relativt latt for sig att diskutera sina kédnslor vid dessa situationer men
aven att asikterna om detta gick isar. Nagra anvandare tyckte att denna feedback var
direkt irriterande och alldeles for hogljudd medan andra tyckte att feedbacken var
tydlig.

Da anvandarna verkar paverkas bade negativt och positivt av audiella faktorer bedomer
vi att man bor ha med de faktorerna fran borjan i utformningen av utvarderingen.

Den andra faktorn, kontakten med busschaufforen, vickte intressanta diskussioner
inom gruppen. Det visade sig att utformningen av autentiseringen vid pastigning av buss
med det nya biljettsystemet inte underlattar den sociala interaktionen med
busschaufféren. Majoriteten av gruppen ansag att det var viktigt for helhetsupplevelsen
att faktiskt fa halsa pa busschaufféren och da mojligtvis fa ett glatt leende i gengald. Det
ar tydligt att dessa asikter bor tas i beaktande vid utvardering av UX for SL Access. Vi
anser dock inte att denna faktor gar in under ndgon av de aspekter vi valt att
kategorisera var utvardering utifran.

Det fanns alltsa ett par aspekter som kom upp under fokusgruppen som inte passar in
under vara sedan tidigare definierade kategorier. Vi ser en mojlighet att klassa dessa
som anvandarnas 6nskan om utrymme for sjalvuttryck. Bade interaktionen med
busschaufféren och hur systemet piper ser vi som en form av kommunikation fran
system till anvandare. Anvdandarnas reaktioner pa detta, i form av viljan att bli sedd av
chaufforen och hur man ser pa pipandet, blir darfor reaktioner pa hur de personligen
upplever att systemet behandlar dem. Detta var ndgot som stora delar av diskussionen
handlade om och eftersom det uppenbarligen var en viktig del av UX for anvandarna
tror vi att Sjalvuttryck kan komma att ta storre plats inom UX i framtiden.

Dynamiken mellan metoderna

Resultaten skilde sig mycket mellan utvarderingsmetoderna. I den kvantitativa
enkdtmetoden fick de hedonistiska aspekterna av UX den plats vi ville att de skulle f3,
medan de i fokusgruppen hamnade i skuggan av anvandbarhetsaspekterna. Det har kan
bero pa att det var svart for anvandarna att uttrycka de hedonistiska delarna av sin
upplevelse. Men det kan ocksa bero pa att dessa aspekter helt enkelt inte var lika viktiga
for anvandarna som anvandbarhetsaspekterna. Vi tror pa en blandning av dessa
forklaringar: att det dels ar svart for anvandarna att uttrycka sina kénslor for tekniska
system och dels att de upplever att anvandbarhetsaspekter ar viktigare for deras UX.
Samtidigt misstanker vi att anvandarna inte inser hur vikiga de hedonistiska aspekterna
ar for dem i deras upplevelse av systemet. Och att de kdnslor anvandarna har, som
uppkommer i samband med anvdandandet, ar relaterade till just funktion. Darfor ser vi
en stor fordel i att kombinera kvantitativa och kvalitativa utvarderingsmetoder i
utvardering UX. Vi tror att man beh6ver bade anvandares och "experters” syn pa vad
som ar viktiga aspekter av UX for system. Det ar for anvandare systemen utformas och
darfor ar deras upplevelse av systemet viktig. Samtidigt ar det svart att som anvandare
alltid veta vad man sjalv behover eller hur den 16sningen i sa fall bor se ut, och dar ar
experternas tolkningar och dsikter anvandbara. Dynamiken mellan dessa perspektiv ar
ocksa intressant i utvardering av ett system. Skillnaderna mellan kvantitativa och
kvalitativa utvarderingsmetoder ar relativt stora och vi bedémer att dynamiken i just
dessa skillnader dr intressanta i utvarderingar av UX for system.
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Den utvarderingsmetod vi rekommenderar

Den metodik vi rekommenderar for utvardering av UX for SL Access-liknande system ar
alltsa en kombination av en kvalitativ och en kvantitativ metod, enkdtutvardering och
fokusgrupp.

Nedan féljer ett antal punkter som vi tycker fungerar som tillrackliga riktlinjer i
utformningen av den kombination av metoder vi rekommenderar. Det dr en 6ppen
metodik vi beskriver och vi understyrker vikten av att man ser 6ver metodiken infor
varje utvardering, och vid behov anpassar den efter den specifika utviardering man ska
utfora.

Innan man borjar arbetet med utformningen av enkaten eller fokusgruppen
rekommenderar vi att man forst gor det arbete som sedan ar gemensamt for de bada
metoderna;

1. Kartlagger systemet som ska utvarderas. For att kunna utvardera ett system pa
ett givande satt maste man forst kartldgga hur systemet ser ut idag, vilka
funktioner som finns och vilka anviandare som kommer i kontakt med systemet.

2. Identifierar vad som ska utvarderas. Det dr viktigt att man utvarderar ratt delar
av systemet och av ratt orsaker. Utan att ha definierat orsaken till utvarderingen
riskerar man att satta in resurser pa fel stillen. Utvardering kostar tid och pengar
och man vill att en utvardering ska ge relevant information for just den
problematik man star infor.

3. Malgrupp. Utifran vilken del av systemet som ar intressant for utvardering
bestdmmer man sig for en malgrupp som man tror kommer kunna avspegla
systemet pa det siatt man efterstravar i utvarderingen av just den delen.
Malgruppen ar starkt kopplad till de orsaker man kommit fram till i féregdende
punkt.

4. Utifran vilka aspekter utvardering ar intressant. Nar man val bestamt vilka delar
av systemet man ska utvardera och varfor, bor man komma fram till vilka
aspekter, av UX, det dr intressant att utvardera utifran for just den delen samt ur
vilka perspektiv man vill att utvarderingen ska spegla.

5. Komma fram till hur man kommer vilja bearbeta resultaten fran utvarderingen.
Olika typer av resultat ar intressanta beroende pa hur man kommer att vilja
bearbeta resultaten. Vill man ha siffror eller text?

Darefter kan man borja arbetet med enkaten;

6. Antal svarande. Hur stort antal svarande vill man ha svar fran?

7. Distributionssdtt. Komma fram till om man kommer vilja distribuera enkaten fér
att kunna utforma en enkat som lampar sig for just detta.

8. Bryta ner UX i Idgre abstraktionsnivder. Man maste bryta ned de aspekter av UX
man vill utvardera i lagre abstraktionsnivaer. Detta for att bli sa exakt som
moijligt i sina fragor i enkaten. Ju hogre abstraktionsniva det ar pa fragorna ju
storre utrymme finns det for de svarande att tolka fragorna. Genom att sanka
abstraktionsnivan 6kar man allstd validiteten for enkaten.

9. Formulera fragor. Formulera fragor utifran de omraden eller imnen man tagit
fram i foregdende punkt. I arbetet med att formulera fragorna bér man
kontrollera hur dessa tolkas av malgruppen for att undvika att anvandarna ska
tolka fragorna man stéller pd annat satt an uppsatligt.
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10.

11.

12.

13.

14.

Layout. Arbete med vilken foljd fragorna ska stdllas samt annat layoutarbete med
enkaten for att passa utvarderingen och malgruppen.

Test och revidering. Enkaten bor alltid testas pa en malgrupp liknande den
ordinarie malgruppen.

Distribuering av enkdt. Skicka ut enkaten pa valt distributionssatt till vald
malgrupp

Eventuella pdminnelser. Om man inte far det antal svar man efterstravat ar
skickar man ut paminnelser till de som inte svarat till dess att man fatt tillrackligt
antal svar.

Bearbetning av resultat.

Efterfoljande punkter borjar pa punkt 6. For forklaring se stycket som foljer efter sista
punkten for fokusgruppen.

[ den har metodiken ger fokusgruppen saval kvalitativ information i utvarderingssyfte
som den innebar en mojlighet for anvandarna att fritt fa uttrycka sina tankar och
kanslor. Det ska fungera som ett forum dar anvdndarna kdnner att de star i centrum och
detta bor man ha i dtanke under arbetet med utformningen av fokusgruppen;

6.

10.

Gruppens storlek och typ av deltagare. Gruppens storlek kommer paverka
gruppdynamiken och de resultat man far fran diskussionen. En mindre grupp gor
att varje deltagare far mer plats i diskussionen och darfér kommer djupare in pa
den personliga upplevelsen, medan en storre grupp gor att fler aspekter kommer
upp i diskussionen och den kan da leda till att diskussionen blir livligare och att
man da gar djupare in i amnet. Vilka deltagare man 6nskar ha med i gruppen bor
endast diskuteras ytligt. Det enda man ska komma fram till dr deltagarnas typ i
form av dlder och personlighet for att forma gruppdynamiken och for att sa
manga anvandare som mojligt ska kdnna att de har en representant i gruppen
som kan fora deras talan.

Diskussionspunkter. Beroende pa vad man kommit fram till i punkt 1-5 samt
gruppens storlek kan diskussionspunkterna variera. Vi rekommenderar som sagt
sd 0ppna diskussioner som mojligt och darfér rekommenderar vi alltsa
diskussionspunkter for att leda diskussionen och inte specifika fragor for
deltagarna att besvara. Punkterna ska vara sddana att man som utvarderare far
in diskussionen pd dmnen som ar intressanta for den utvardering man gor, men
samtidigt fungera inspirerande for fokusgruppsdeltagarna och féra diskussionen
framat.

Diskussionens ldngd. Diskussionens langd bor fa bero av fokusgruppens deltagare,
diskussionspunkter och vilka resultat man vill fa.

Diskussionsledare och ledarroll. Beroende pa gruppen: storlek och
sammansattning, kan olika diskussionsledare vara mer framgangsrika. Behovs
humor, auktoritet, lugn, energi, karisma eller saklighet for att gruppen ska kdnna
sig bekvam nog att diskutera sina kanslor.

Vicka intresse och kommunicera utvdrderingen till anvdndare och andra man vill
nd. For den har fokusgruppen beddmer vi att en av de viktigaste egenskaperna
deltagarna ska ha dr intresse. De ska ha intresse for de amnen som ska diskuteras
och tycka att deras arbete de gor i fokusgruppen ar ett viktigt arbete. Detta for att
driva diskussionen framat och for att de inte ska skdmmas over att eventuellt
berdtta om det arbete de gjort i gruppen efterat. Vi reckommenderar att man
vacker intresse genom att informera anvandarna om den utvardering man
planerar att genomfora och kommunicera att deras dsikter dr intressanta och att
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den har gruppen ar till for att lyssna pa just dem. Om man som foretag till
exempel vill forbattra relationen till anvandarna ser vi att det budskap som ska
kommuniceras ar att man vardesatter anvandarnas asikter och tankar for att
systemet ska kunna bli sa vardeskapande som mdjligt. Pa det har sattet hoppas vi
kunna fanga intresset hos deltagare som har just det starka intresse vi ndmner
ovan. Forutom anvidndare kan man vilja kommunicera utvarderingen till andra;
sd som kommande anvadndare eller andra organisationer.

11. Tid och plats. Tid och plats for diskussionen bor sattas sa att det passar
diskussionen och deltagarna.

12. Samla deltagarna. Ta in intresseanmalningar fran dem vars intresse man lyckats
vacka i punkt 10 och valj ut deltagarna till fokusgruppen. Tanken ar att man i
punkt 10 har vackt ett stort intresse for det som sker och att man aven skapat
uppmarksamhet for undersékningen, ett "buzz”, sa att man i denna punkt endast
behover samla in intresseanmalningar och vilja ut deltagare som gor att
utvarderingen blir sa representativ som mojligt.

13. Genomfér fokusgruppen. Lat deltagarna diskutera de punkter som tagits fram i
punkt 7.

14. Bearbetning av resultat.

Vi har valt att lata arbetet med enkaten och fokusgruppen bada boérja pa punkt 6.
Beroende pa hur utvarderingen ser ut kan det finnas olika fordelar i att forst genomfora
enkaten och sedan fokusgruppen, vise versa eller arbeta med dem parallellt. Nar det
galler utvarderingar for SL Access-liknande system rekommenderar vi att man tar sig till
punkt 8 for enkaten innan man bérjar arbetet med fokusgruppen. Vi ser stora fordelar i
att lata diskussionspunkterna for fokusgruppen och fragorna for enkaten, eller i alla fall
de aspekter man valjer att arbeta med, likna varandra for att man pa det sattet enklare
ska kunna jamfora resultaten fran de bada utvarderingsmetoderna. Detta pa samma satt
som vi valde att arbeta med kategorierna "Attraktivitet”, "Tydlighet”, "Effektivitet”,
"Palitlighet”, "Stimuli” och "Nymodighet” fran enkaten som ledord for dven
fokusgruppen.

Genom den kommunikation vi pratar om i punkt 10 for fokusgruppen hoppas vi kunna
skapa debatt och intresse for systemet i frdga som behovs for att kunna anvanda oss av
de teorier fran Marknadsforing och Organisationsférandring som vi ndmnt i
utformningen av den fokusgrupp vi sjdlva genomforde.

Vi ser dessa punkter som en bra borjan infor en utvardering. Vi anser inte att det ar en
metodik man bor f6lja till punkt och pricka, utan ndgot man snarare bér anvanda som
inspiration eller riktlinje. Utvardering for UX maste anpassas efter den unika situationen
man star infér, och vi hdvdar att det inte finns ndgon metod man kan folja rakt av i
utformningen av dessa utvarderingar.
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Slutsatser
Hr presentar vi vara slutsatser av var studie samt vara forslag for framtida forskning.

Vi dr néjda med genomforandet av bada vara utvarderingsmetoder. Om man som
utvarderare vill utvardera ett system kvantitativt rekommenderar vi enkater, och om
man vill utvardera ett system kvalitativt rekommenderar vi fokusgrupper. Men vi ser
potentialen i kombinationen av dem bada som mest intressant. Tillsammans ger de
utvarderingsresultaten en helt annan dynamik. Resultaten fran enkdtmetoden blir inte
lika platt och man far en annan grund att generalisera resultaten utifran i arbetet med
fokusgruppen. Forutom dynamiken ger kombinationen en 6kad tillforlitlighet for
resultaten.

Sjalvklart ar det inte alltid fordelaktigt att kombinera kvalitativa och kvantitativa
utvarderingsmetoder. Om man ska titta pa nagot specifikt i sin utvardering och det
racker med den ena av metoderna for att belysa detta bor man sjalvklart halla sig till den
metoden.

[ utformningen av fokusgruppen hade vi som vision att det skulle vara en
utvarderingsmetod dar man skulle kunna applicera teorier fran organisationsférandring
och marknadsforing. Efter den har studien drar vi slutsatsen att kombinationen av
enkdtmetoden och fokusgruppen skulle ge storre mojligheter att gora detta
framgangsrikt &n om man haller sig till endast fokusgruppen. Detta bér man gora enligt
den metodik vi rekommenderat presenterat under rubriken “Den utvarderingsmetodik
vi rekommenderar”. Enkdtmetoden utgor i det sammanhanget en slags kartlaggning av
status quo och ett bra satt att fa anvandarna att uttrycka de hedonistiska aspekterna av
sina UX. Fokusgruppen bidrar med forandringsfoérslag samt att anvandarna far komma
till tals pa ett fritt, informellt satt. Teorierna fran marknadsforing och
organisationsforandring kommer sedan in i hur man kommunicerar till resterande
anvandare att man utvarderar systemet. Och detta tror vi kommer att gynna féretag som
likt SL har ett system som ar en sjdlvklar del av anvdandarnas vardag.

Vi tror att kunders och personals kidnslomassiga relation till ett foretag, via dess system,
kommer att bli en allt viktigare framgangsfaktor och att ett kontinuerligt arbete med UX
ar en stor del av vagen till en god sddan relation. Kunder gor sina val pa allt mer
kdnslomassiga grunder och detsamma galler hur anstallda valjer sin arbetsgivare. Vi
havdar att om man som foretag ska bygga och behalla sin kundkrets, samt sin personal
kommer man att beh6va en god kdnslomassig relation och god UX. Vi vill anvanda
utvardering av UX for att paverka den hér relationen. Att utvardera system kan darfor
fungera som ett marknadsforingsverktyg for att paverka image. Vi forutspar att UX
kommer att fa en allt storre roll i framtiden, eller som Bob Glass uttryckte sig redan
2001 "I believe that products of the future should celebrate life! They should be a joy to
use. | predict that joy of use will become an important factor in product development
and product success.”3>

35 Hassenzahl, Marc, Beu, Andreas & Burmester, Michael (2001).
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Framtida forskning

Vi ser stora mojligheter for framtida forskning. Det finns fortfarande mycket att géra
inom omradet UX och utvardering for detsamma. Men de viktigaste omrdaden vi kunnat
identifiera under vart arbete ar att hitta en entydig definition av UX samt att fortsatta
utreda hur UX och management kan dra nytta av varandra. Vi efterlyser en mer allman
definition av UX for att vi hdvdar att man maste skaffa sig en entydig syn pa begreppet
for att kunna diskutera dmnet, och forskningsresultat inom dmnet pa ett givande satt.
Vi tror daven att det finns mycket for UX-utvarderare att hdmta fran managementteorier
och att det har kan vara ett satt att 6verbygga de gap som finns mellan affirsman och
systemutvecklare. Det dr ibland svart att 6vertyga de som inte arbetar med systemet om
vikten av att utvardera systemet och att arbeta med UX och vi tror att det har kan
avhjdlpas om man borjar prata samma sprak.

Dessutom skulle vi garna se vidare forskning pa hur anvandarnas méjlighet till
sjalvuttryck pavekar UX.
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Appendix

Var enkat

User Experience Enkat, SL Access

Med den hér enkaten utvarderar vi User Experience for SL Access, alltsd vad du som anvandare
upplever och kanner nar du anvander deras tjanster. Vara fragor koncentrerar sig pa hur du
upplever Access, de farggranna korten som laddas med biljetter, och inte pa évriga omraden inom
SL. Darmed ber vi dig som kund att inte rdkna in asikter som berdér konduktérer, hur SL haller
tidtabeller, personal eller resor med andra fardbevis sasom remsa, kuponger och slipkort.

Vi ser fram emot att ta del av dina asikter gallande funktionen av Access i din vardag: passerande
av sparrar, att fylla pa kortet i butik eller automat.

* Required

Attraktivitet *
jag upplever att systemets totala estetika intryck ar

1 2 3 4 5 6
intetilltalande ©O O O O O ©O ftiltalande

Attraktivitet *
jag upplever att systemets totala estetika intryck ar

1 2 3 4 5 6
attrakv. O O O O O O oattraktiv

Attraktivitet *
jag upplever att systemets totala estetika intryck ar

1 2 3 4 5 6
iriterande O O O O O ©O angendm

Attraktivitet *
jag upplever att systemets totala estetika intryck ar

1 2 3 4 5 6

inbjudande O O O O O (O avskrackande

Effektivitet *
mitt totala intryck av systemet ar att det gar

1 2 3 4 5 6

snabbtattanvanda O O O O O ©O langsamtattanvéanda

Effektivitet *
mitt totala intryck av systemet ar att det ar

1. 2 3 4 5 6

ineffektivt O O O O O (O effektivt



Effektivitet *
mitt totala intryck av systemet ar att det ar

1. 2 3 4 5 6

praktiskt O O O O O (O opraktiskt

Effektivitet *
mitt totala intryck av systemet &r att det ar

1 2 3 4 5 6

valorganiserat () O O O (O O rorigt

Palitlighet *
jag upplever systemet som

1 2 3 4 5 6
oférutsdgbart O O O O O O palitligt

- o o O

Palitlighet *
jag upplever systemet som

1 2 3 4 5 6

hdmmande ) O O O (O (O underldttande

Palitlighet *
att kdpa en SL Access biljett ar en

1 2 3 4 5 6

séker investering O (O

(@]

&)
o

(O]
b

7) oséker investering

Tydlighet *
jag upplever systemet som

1 2 3 4 5 6

svartattforsta O O O

O

O O latt att forsta

Tydlighet *
jag upplever systemet som



1 2 3 4 5 6

komplicerat O O O O O O enkelt

Tydlighet *
jag upplever att systemet ger/ar

1 2 3 4 5

6

tydliga instruktioner ©O O O O O (O forvirrande

Stimuli *
jag upplever systemet som ett

1 2 3

vardefullt verktyg, iminvardag O O O

Stimuli *
jag upplever systemet som

1 2 3 4 5 6

4

0
o

5 6

() (O problem att hantera, i min vardag

oinspirerande () O (O O (O () inspirerande

Stimuli *
jag upplever systemet som

1 2 3 4 5 6

bekvdmt O O O O O O jobbigt

Ovriga kommentarer

( Submit )
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Atergivelse av fokusgruppen
”... klar forbattring jamfort med de gamla korten och remsor” /P1

”...rent generellt trevligare att resa, SL Access har bidragit till viss del, att det kanske var
femte gang inte fungerar som det ska stor lite, visst har det sina sma brister men helt
klart en forbattring.” /P1

”... bussarna piper det oftare rott i bussarna an tunnelbana vilket ar ett
storningsmoment for de flesta i gruppen.” /P2

”... battre kdnsla nar det piper gront, men varlden gar inte under nar det piper rott” /P1

"Forvirrad nér det inte funkar som det sak, man vet inte riktigt hur man ska bete nar det
sker nagot fel! ” /P3

”Sjukt forbannad nar man far gront och det inte 6ppnas, da slutar kortet fungera en
minut. Da blir man arg! Nar portarna laser sig (ej 6ppnas) nar man fatt gront ljus blir
man frustrerad.” /P4

"Man har inte koll pa sjdlva kortet hemma vilket det dr, vad det innehaller osv. Dalig
feedback pa det. Detta kan vara irriterande, speciellt om man kommer fram och val vid
sparren marker att man fatt fel kort.” /P1

"Jag skulle ha svart att tdnka mig ndgon som skulle vara mer modernt.” /P5

"Modernt, mycket battre an tidigare. Men det vore nice om man bara kunde ga rakt
igenom. Klar forbattring sedan tidigare.” /P1

"Ett hart kort gor det battre, det haller battre.” /P2

"En storre frihetskdnsla sedan tidigare, man behover inte leta fram kortet utan man kan
ha det kvar i planboken. Detta snabbar upp processen. Mycket smidigt.” /P6

"Modernt, ja, attraktivt, ja, bra, ja! Visst, ndgra sma nackdelar men i det stora hela! Bra!
Positiv installning till systemet.” /P3

"Genomtankt med hoga och laga laddningsstationer. Positiv kinsla att alla kan anvdnda
dem da, saval barn till vuxna och dven rullstolsbundna.” /P3

”Olika farg pa korten ar bra, tydligt att man pa sa satt kan skilja korten fran varandra
tydligt. Det ar kul att det finns olika farg sd att man far vilja sin favorit, det blir man glad.
Fina farger ger ett litet habegar.” /P3

"Daligt att man inte har garanti pa kortet om man tappar bort det” /P4
"Pris pa kortet ur miljosynpunkt. Det skulle kidnnas bra.” /P3

"Personlig kontakt med chaufféren har féorsvunnit, opersonligt. Det gor att det ar svarare
att halsa pa chaufféren. Bara fokus pa maskinen, ingen 6gonkontakt.” /P1

"Tva moment vid pastigning, blippa kort och sedan halsa. Det har blivit jobbigare, mer
komplicerat” /P2

”Att hdlsa pa busschaufféren: 'Sen sa kanske man far ett litet leende sa kdnns dagen sa
mycket battre igen.” /P6

"Trakigt att det inte underlattar den sociala interaktionen med busschauffoéren.” /P1

"Det skulle vara trevligt om det hade underldttat men fokus maste dnda vara pa att
systemet ska vara effektivt. Dvs. snabbt att g pa bussen.” /P1
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"Det tar lite langre tid att ga pa bussen nar man ska blippa det. Och blir det fel blir det
kobildning, vilket kan resultera i ilskna blickar fran bakom. ” /P6

"Roslagsbanan gar fortare att blippa alla kort, dar konduktoren har en maskin.” /P2

"Tidsokningen kanske ar marginell jamfort med alla bra saker som det bidragit med.”
/P3

"Smidigt system. Slipper ta ut kortet ur planboken.” /P6
"Tidssparande, enklare, lattare.” /P5

"Kénslan ar bra, mer modern, palitligare for att det ar en maskin som gor det. Bekvamt. ”
/P6

"Smidigt, bekvamt, valdigt mjuka begrepp.” /P6

"Gillar inte pipen, piper sa hogt. Nar man aker forbi en station med mycket folk ar det
hogljutt pa stationen o sa piper det hela tiden.” /P3

”Om det piper rott sa vet hela stationen det 'HON kommer inte igenom’. Kan vara lite
uttittande. ” /P3

”Att det piper 3 ganger nar det inte funkar ar bra, dd uppmarksammas man snabbt pa att
det ar nagot som ar fel.” /P6

”Att det ger sd pass enkel feedback nar man gor fel ar battre dn nar busschaufféren
maste ropa till att man ska komma tillbaka.” /P6

"Nya systemet ar bra pa alla satt forutom kanske bussar dar det i alla fall var enklare
forut att bara visa upp kortet och ga forbi.” /P7

"Tre dagar innan blir det gult pa tunnelbanan innan dess vet man inte hur lang tid man
har kvar att aka.” /P3

"Att det r oranget dven efter att man har tankat pa med nya 30-dagar eller dylikt ar
ocksa otydligt. ” /P7
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Intervjuer

Intervju med UIf Hallstrom
Hallstrom Brand Aid, Stockholm 2010-04-14, 19:00

Vi bérjade med att introducera vdr bild av UX, att vi sdg likheter mellan UX och
marknadsforing, for att se vad Ulf hade att sdga om detta.

Han svarade med att det hiar redan anvands inom marknadsforing, pa flera olika stéllen
och pa flera olika satt. Bland annat SAS, H&M, McDonalds som mater hur kunder kanner
i olika tillfallen av anvdndande av deras tjanster.

Han podngterade att det ar att foredra att fa den har typen av information innan
lansering, under utvecklingen, fér att man ska kunna fa med alla aspekter fran borjan.
Kunskapen ar mer vardefull under designprocessen.

Det finns specifika marknadsférare som jobbar mot IT-system.
Det har ar ett mycket viktigt omrade.

Vad ser du mer for likheter?

Mkt att vinna i att knyta UX till de egenskaper man forsoker knyta varumarket, ex om
man forsoker formedla en kdnsla av effektivitet till kunderna ar det inte sa bra att l1ata
folk vanta lange i telefonko, eller bemota folk i telefonko pa ett satt som gor att allt
kanns langsamt.

Ndr anvdands UX-liknande metoder inom marknadsféring?

Produktutveckling, ex. Coca Cola som skapar virtuella hyllmiljoer och utreder hur
kunderna uppfattar produkten pa hyllan, placering pa hyllan, design av produkt, kollar
olika presentationer far kunden att valja/att inte valja att kopa.

Burger King har gjort kundupplevelseundersokningar, enkiter under och efter
restaurangbesok.

Hur gér man sddana utvdrderingar?
Det finns manga olika satt att utfora, utvardera det har och inget entydigt ratt satt
Foretag gor utvarderingar av kundupplevelser pa tok for lite och slarvigt.

Foretag ar beroende av hur kunder upplever att vara just deras kunder och att
utvardera och jobba med UX ar en otroligt viktig del for manga. Och manga skulle vinna
pa att jobba mer med UX

Tror du att SL skulle ha nytta av att arbeta med UX infor lanseringar som SL Access?
han tror att det hade gett mycket att anvanda sig av UX vid introduktionen av Access. Ex.
att gd ut stort med att man later 100 resendrer ingd i en panel dar man férsoker fanga
upp asikter och idéer for att gora 6vergangen till Access sa smidig som mdjligt for
resendrerna.

Han svarade ja. Hade man gjort sa hade man vunnit fértroendekapital och snabbare vag
till battre produkt.
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Intervju med Claes Ernow

IT Manager, IBM Sweden, Stockholm 2010-04-19, 14:00

Hur ser du pa UX?

Det handlar om att satta forvantningar. Man vill inte att anvandarna ska ha hogre
forvantningar an man kan leva upp till.

Hur lédnge har ni arbetat med UX pa IBM?
Jobbat med UX internt i typ 20-30ar.

Hur utvdrderar ni UX? Gor ni det internt och externt?

Internt mest. Det dr det enda han kan svara pa. Vet ej hur det ser ut externt.

1gang/ar later de 10% av de anstéllda (ca 300) besvara enkater om hur de upplever
strukturer, funktioner, natverk, maskiner mm. Plottar pa skala 1-7 (eller).

Andrar inte pa frdgorna for att kunna jaimfora mellan ar. Det finns utrymme for
anvandarna som besvarar fragorna att lamna kommentarer.

Innan sommaren kommer forsta forslagen pa enkatfragor och de slutgiltiga enkiterna ar
klara i oktober.

Har detta sdtt att utviirdera pa férdndrats genom dren?

Arbetssittet med UX har i stort sett likadan ut hela tiden, men det forandras med
tekniken. Man har arbetat pa typ lika satt men da kunde man inte anvanda digitala
enkdter pa samma satt som man kan idag.

Vad ser ni for problem vid utvdardering av UX?
Spraket ar ett stort problem da enkiten kommer fran USA. Oversittningar
Man kan inte riktigt jdamfora svar som lamnats pa olika sprak. Tolkningar

Kultur. Olika kulturer reagerar olika pa olika system. Sd val nationella som
foretagsspecifika

Konkurrens, man vill inte slappa idéer, sa var metod kan kanske bara anvandas pa
system som redan ar i drift och inte under utveckling.

Testgrupper haller inte tyst, trots sekretessavtal

Hur gar ni tillviga efter att ni gjort era utvdrderingar?

Nar man lokaliserat ett problem i utvarderingarna som ar tillrackligt stort for att
atgarda, for man en dialog (vid behov) med anvdandarna under utvecklingen av
l6sningen.

Det storsta problemet i arbetet med l6sningen ar att plocka fram en vettig referensgrupp
Tillfrdgade ar ofta mer positiva och medgorliga dn genomsnittlig anvandare, just for att
deras asikter granskas.
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Intervju med Paula Drake

SV: Nagra fragor om SL och SL Access [E-post]. paula.drake@sl.se 2010-04-27.

Ndr och varfor togs initiativet till SL Access? Hade ni sett utvecklingen i andra
Idinder med liknande system?

Det fanns planer pa ett s.k. smartkorts system redan pa 80-talet men eftersom det da
inte fanns ndgon gemensam kortstandard for kontaktlosa kort sa kunde SL inte definiera
sina krav forrdn sddan standard fanns tillganglig.

Initiativet till ett nytt system vaxte fram av en mangd olika skal. Om nagra skall
framhallas sa kan man bland andra ndmnda sdkerhetsaspekten, mojligheten till
utveckling av tjanster och produkter, modernisering av forsaljningsorganisationen och
mojlighet till ett granslost resande.

SL har fo6ljt utvecklingen saval utomlands som inrikes och vi har dven samarbetet med
andra trafikhuvudman i dessa fragor. Att f6lja utvecklingen pa annat hall innebar inte
per definition att SL kan/vill kopiera andra system beroende pa de férutsattningar som
rader i vart lan.

Vilket dr infordes SL Access? Och vilket dr sattes det i bruk? (Har for mig att det var
forseningar i lanseringen, rdtta mig om jag har fel.)

Inférandet av SL Access paborjades under 2008 och lanseringen har darefter skett
successivt. En viss forsening har forekommit.

For vem dr SL Access-systemet anpassat?

SL Access ar en naturlig effekt av den utveckling av biljett- och betalsystem som skett
overallti varlden och det har varit sjalvklart for SL att fo6lja med i utvecklingen. De
primara skalen att inféra ett nytt system har jag redogjort for ovan men det bor dven
papekas att ett modernt och flexibelt system i hog grad ocksd kommer vara resendrer till
godo pd manga satt. Det nya systemet har konstruerats sa att alla anvandare skall kunna
uppleva fordelar. Det kan gilla resenarer, trafikpersonal, forsdljningsombud saval som
vara egna operatorer.

Sedan inférandet, har det gjorts ndgra typer av utvirderingar pd just SL Access-
tekniken? Om ja, hur har dessa utformats?

Innan systemet var klart for lansering gjordes mycket tester pa tekniken efter lansering
har anvandbarheten for resenarer och personal testats

Vad tror ni att anvindaren/resendren har for generell bild av det nya SL Access-
systemet? Har ni t ex. haft problem med resendrer som varit oroliga for den nya
tekniken?

Resendrernas reaktion har varit ovantat positiva dnda sedan lanseringsstarten. Vi har
via kundundersokningar kunnat konstatera att man upplever en stérre smidighet i
trafiken liksom ocksad en uppskattning 6ver att SL infort ny, moderna teknik. Om det har
funnits nagon oro bland vdra resendrer sa har denna inte varit framtradande.

Vad dr de framtida planerna for SL Access? Ndr kommer man att kunna utnyttja
kortets fulla potential? (Om man jimfoér med t ex. London ddr man i dag kan "betala
for det man reser for".)

Reskassan som ar en av de sista funktionerna kommer att inféras under 2011.
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Ndr kommer SL Access att ha ersatt alla andra biljetter?
2011

Sedan ndgra kortare fragor om era resendrer.

Skickar med arsredovisningen.

Hur mdnga resendrer har ni per dag och dr?

Hur ser biljettfordelningen ut mellan dessa resendirer? Hur mdanga anvdnder SL
Access-korten?

Finns det ndgra resendrer som speciellt fragar efter magnetremsor i stdllet for SL
Access-kort?

Hur ser er genomsnittliga resendr ut? Aldersgrupp, yrke, vardag? Vilken tid pd
dygnet reser flest.
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