


Sammendrag

Vi har pa oppdrag fra Trafikanten, sett pa avviksrapportering i kollektivtrafikk basert pa
mobile tjenester og internett. Vi har studert et system som det svenske
softwareutviklingsselskapet Hogia har utviklet for & dekke slike behov. Dette systemet,
med lokal tilpasning, er i daglig bruk i blant annet i Skane og Kgbenhavn. Trafikanten
har anskaffet tilsvarende system, som planlegges satt i drift i neer framtid. Var oppgave
har veert & evaluere dette systemet og komme med forslag til forbedringer i
brukervennlighet, sett fra flere synsvinkler. Vi har i den forbindelse funnet det nyttig a
sammenligne systemet med et annet system i daglig drift utviklet av en annen leverandar,
og har i den anledning tatt for oss Transport for London (TfL) som driftes for London
Underground. Videre har vi ogsa presentert to lgsninger for alternativ distribusjon av

avviksinformasjon.
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Bakgrunn for prosjektet

For alle som kjarer kollektivt er det irriterende nar transportmiddelet ikke kommer til
oppsatt rutetid. Trafikanten tilbyr i dag ulike opplysningstjenester for & mate de reisendes
behov, men de eksisterende lgsningene dekker ikke alle behovene de reisende har,
avhengig av hvilke type kollektivtrafikk de benytter, og hvilke type elektronisk
hjelpemiddel de selv innehar. Et av systemene som opererer i bakgrunnen omtales pa
trafikantens hjemmesider som Sanntidsinformasjonssystemet (SIS-systemet). Dette
systemet opererer kun for trikk og buss og egner seg etter Trafikantens eget utsagn ikke
til bruk for T-banen. Sistnevnte transportmiddel forsgkte en periode et SIS system
(ToppSIS) pa sentrumsstasjonene som ga de reisende opplysning om hvor langt unna
stasjonen transportmiddelet befant seg, men dette viste seg a ikke svare til

forventningene.

| forbindelse med SIS-systemet er det montert sanntidsskilt pa holdeplasser. SIS sjekker
hvor kjgretayet faktisk er og regner ut avgangstid pa basis av dette. Motiv for innfaring
av SIS-systemet baserer seg pa tanken om at passasjeren ikke vil bli like irritert pa
selskapet hvis han/hun har adekvat informasjon om hvorfor trafikken er forsinket,

og/eller nar den aktuelle buss/trikk antas & komme.

SIS systemet er ikke et palitelig system i “force major”-situasjoner, for eksempel ved
ulykker, stremstans og ver. Trafikanten g@nsker derfor & innfare et
avviksinformasjonssystem, en tilleggsmodul basert pa den allerede implementerte

lgsningen fra den svenske leverandgren Hogia.

| dag er systemet fra Hogia i bruk blant annet i Kgbenhavn og i Skanetrafikken.
Trafikanten er ikke helt tilfreds med brukergrensesnittene for dette systemet da de
opplever dem som tungvinte. De er i konstant dialog med leverandgren, men jobber
fortsatt med & komme fram til en endelig lgsning. Trafikanten refererer til et annet
system, avvikssystemet for Londonmetroen, som sammenlignbart med deres behov. De

gnsker en utredning av dette, sett i sammenheng med systemet som Hogia har levert.
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Flertallet av gruppemedlemmene er daglige brukere av T-banenettet, og vi har funnet det
spennende a fokusere pa hva som er blitt gjort tidligere innen feltet avviksinformasjon da

det kan ha effekt pa hverdagen var.

Vi har fatt oppgitt falgende tall for bruk av den allerede eksisterende lgsning for

reiseplanlegging pa hjemmesidene til Trafikanten :

e Internett: ca 7.500.000 pr ar, ca 20.000 pr dag (ca 45.000 pa de mest travle

dagene)
e WAP: 500-1000 brukere pr dag

Ut i fra disse tallene kan vi se at det er potensialet for bruk av mobile tjenester.
Formulering og avgrensning

Trafikanten uttrykker sitt problem slik i mgte med oss:

Trafikanten gnsker & tiloy en lgsning hvor de reisende kan abonnere pa
avviksinformasjon for gnskede ruter, for dermed & kunne planlegge sin tid mer effektivt.
Med de teknologimuligheter som finnes i dag bar bortkastet ventetid pa en t-baneperrong
eller bussholdeplass veere ungdvendig. Avviket kan presenteres i forskjellige former,
avhengig av hva som er mest hensiktsmessig for brukeren. Et problem med Trafikanten
sine eksisterende tjenester for mobiltelefon er at de krever mye forkunnskap for a kunne
brukes. Tjenestene ma bli mer brukervennlige. Tilbudet pa internett (www.trafikanten.no)
har mange brukere, mens det er darlig brukermasse pa mobil. Trafikanten er derfor

veldig opptatt av & senke inngangsterskelen for bruken av de mobile tjenestene.

Fjorarets oppgave om Trafikanten, ”Sanntidsinformasjon pa holdeplassen ved hjelp av
Blatann”, skrevet av Cruz, Andresen, Jama og Buzungu, tar utgangspunkt i hvordan
Trafikanten kan informere de reisende om sanntidsinformasjon. Fjorarets gruppe baserer
sin forskning pa blatannteknologi og lgsninger rundt dette. Oppgaven gar i kapittelet

"Eksisterende  informasjonslgsninger” i dybden pad hvilke metoder for
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sanntidsinformasjon og ruteopplysning som var og er tilgjengelig hos Trafikanten. Vi har
derfor valgt & ikke ga i detalj pa dette i var oppgave, men forklare det som er ngdvendig

for a forstd sammenhenger.
Problemstilling

| vart prosjekt, "Avviksinformasjon i kollektivtrafikk”, har vi valgt a fokusere pa
avviksinformasjon og utnyttelse av de mulighetene som finnes i systemet levert av Hogia,
som Trafikanten har gatt til innkjgp av. Vi vil evaluere systemet sett fra bruker- og fra
administratorsiden, samt vurdere det opp mot tilsvarende lgsninger implementert andre
steder i Skandinavia og Europa. | forbindelse med evaluering av de reisende og deres
behov, har vi foretatt en spgrreundersgkelse hvor vi blant annet avdekker hvor
smerteterskelen for ventetid pa et kollektivt transportmiddel gar. | tillegg presenterer vi et

par nye ideer for distribusjon av avviksinformasjon til de reisende.
Malgruppe

Kapasiteten pa t-banenettet er allerede sprengt. Trafikanten gnsker a holde pa de reisende
som de har, samtidig som de gnsker & fange interessen til potensielle nye grupper. De
voksne pendlerne er en ngkkelgruppe for mottak av avviksinformasjon, og de

kjennetegnes ofte med et strammere tidsskjema enn de yngre.
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Arbeidsrapport

Prosjektet har hatt trekk av at "veien blir til mens vi gar”. Vi startet med et dpent sinn, og

visste ingen ting om hva Trafikanten gnsket seg av 0ss.

Ettersom tiden har gatt, har prosjektets form krystallisert seg, og vi har etter gnske fra
Trafikanten hovedsaklig jobbet teoretisk, med analyser og evalueringer av systemet fra
Hogia. Dette inkluderer ogsa a forsgke a finne forbedringer som Trafikanten enkelt kan
implementere. Trafikanten pleier & kjgpe ferdige, eksisterende lgsninger eller outsource

til eksterne leverandgrer.

Vi har veert i mgte med oppdragsgiver, pa informasjonsmgte sammen med de ansatte og
deltatt pa superbrukeroppleering i systemet. Vi har fatt tilgang til systemet fra Hogia som

Trafikanten har kjapt, slik at vi kan teste det ut selv og gjennomfgre evaluering.

Vi begynte arbeidet med a se pa hvordan et annet system ser ut fra brukersiden og tok for

oss systemene Kgbenhavn (HUR), Skanetrafikken og London Underground.

Vi har utarbeidet og gjennomfart en spgrreundersgkelse for & avdekke den definerte
malgruppens gnsker og behov. | denne undersgkelsen har vi fokusert pa hvor grensen gar
for toleranse for avvik i kollektivtrafikk. Vi brukte tjenesten “Nettskjema” fra
Universitetet i Oslo slik at det var enkelt & publisere spgrreundersgkelsen og samle inn

resultatene pa nett.

Vi har lagt ved oversikt over arbeidsfordeling i gruppen, hvem som har levert ulikt arbeid

til prosjektet, hvem som har veert deltager og hvem som har produsert referat fra mater.
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Teori
Mobilitet

Vi har sett pd en artikkel av Paul & Luff, ”"Mobility in Collaboration” fra 1998.
Artikkelen i seg selv begynner & bli gammel, men budskapet er fortsatt like aktuelt.
Forfatterne fokuserer i artikkelen pa falgende temaer:

e Metoder og virkemidler for & statte mobilt arbeid
e Undersgkelse av kommunikasjon og samarbeid i ulike situasjoner, tre scenarioer:

o0 Konsultasjon hos lege (micro-mobility) — viktigheten av pasientjournalen i
mgtet mellom lege og pasient

0 Byggeplass (remote mobility) — dokumentering og planlegging av arbeidet

0 Undergrunnssystemet i London (remote and local mobility)

o

e Diskutere implikasjoner ved innfgring av teknologi for a stgtte og forbedre
arbeids- og samarbeidsmetoder

| og med at prosjektet vart tar utgangspunkt i kollektivtrafikk med fokus pa t-
banesystemet har vi valgt & fokusere pa det tredje scenarioet. Her nevnes kommunikasjon
med audio og video som en utfordring, og selv om dette er et utdatert problem er

samspillet mellom teknologi og kommunikasjon stadig like aktuelt.
Konklusjon pa var gjennomgang av artikkelen er slik:

e Det er en gammel artikkel og det er mye som har skjedd innen mobil

teknologi de atte arene etter at artikkelen ble skrevet

e Hovedprinsippet i artikkelen er fortsatt aktuelt; teknologi alene er ikke
tilstrekkelig for 4 oppna mobilitet
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e Det er viktig a se pa hvordan personer interagerer med gjenstander
Essensen i budskapet er:

Det er ikke mennesket som skal tilpasse seg teknologien, men teknologien

som ma tilpasses menneskene som skal bruke den.
Evaluering av brukergrensesnitt

Jacob Nielsen regnes av mange som den sterste design- og usabilityguruen innenfor
softwareutvikling. Han har utgitt en rekke publikasjoner som omhandler dette. Vi har i
dette prosjektet valgt & ta for oss hans 10 heuristikker for design av brukergrensesnitt som

grunnlag for vare analyser av system for avviksrapportering.

Evaluering er en sveert viktig del av enhver designprosess, og bgr utfgres parallellt med
utvikling av design for & fa et sa godt resultat som mulig. Samtidig kan evaluering vere et

tidkrevende og kostbart forlgp, og mange problemer blir derfor oversett.

For & evaluere brukergrensesnittet til Trafikantens nye avvikssystem har vi foretatt en
heuristisk  evaluering. Heuristisk evaluering er en metode for & finne
brukbarhetsproblemer i et grensesnittdesign, slik at disse kan utbedres i en iterativ
designprosess. Denne typen evaluering gar ut pa a ha et lite antall evaluatorer som

utforsker og bedemmer grensesnittet opp mot predefinerte prinsipper (Nielsen 1994a).

For a utfare en mest mulig effektiv heuristisk evaluering ber det vaere 3-5 evaluatorer
som sitter alene og utfgrer en uavhengig vurdering. Malet er at hver evaluator “tenker
hgyt”, slik at man kan dokumenterer tanke- og atferdsmgnstre ved bruk av designet. Etter
at alle er ferdige med sin evaluering kan man sette seg sammen og diskutere funnene sine
(Nielsen 1994a).
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Ad hoc nettverk

De tidligste former for ad-hoc nettverk ble kalt ”packet radio” nettverk, de var sponset av
DARPA (Defense Advanced Research Projects Agency) og oppstod tidlig pa 70 tallet.
Disse “packet radio”-systemene var en del av grunnlaget for den originale
internettprotokollen (IP). Senere pa 80-tallet eksperimenterte DARPA med “Survivable
Radio Network” (SURAN). En tredje akademisk bglge innenfor dette feltet var pa midten
av 90-tallet da de billige 802.11 radiokortene for PC ble sluppet. Den populare IEEE
802.11 (“Wi-Fi”) tradlgse protokollen innlemmer et ad-hoc nettverkssystem nar tradlgse
aksesspunkter er tilstedeveerende, skjgnt det vil bli overveid som en laveregrads protokoll
av spesialister pa feltet. IEEE 802.11 handterer bare trafikk i en egen “sky” av tradlgse
innretninger. Hver node sender og mottar data, men ruter ingenting mellom
nettverkssystemer. Protokoller pa hgyere niva kan brukes til & aggregere forskijellige
IEEE 802.11 ad-hoc nettverk inn i MANETS.

Et mobilt ad-hoc nettverk (MANET) er et selvkonfigurerende nettverk av mobile rutere
(og tilknyttede vertsmaskiner) som er koblet sammen ved hjelp av tradlgse
forbindelsesledd — en union av tilfeldige topologier. Ruterne kan flyttes tilfeldig og
organiserer seg innbyrdes. Et slikt nettverk kan opptre pa egenhand, eller det kan kobles
til internett. Minimal konfigurasjon og muligheter for rask anvendelse gjer at slike
nettverk er passende for situasjoner hvor man trenger en rask kobling av individer for a gi
informasjon - for eksempel ngdssituasjoner, krigfaring eller publisering av

avviksinformasjon til trafikanter.

En ad-hoc protokoll er en konvensjon eller standard som kontrollerer hvordan noder
forenes om hvordan pakkeruting mellom innretninger i et mobilt ad-hoc nettverk
(MANET) skal forega. | slike nettverk har nodene sakalt “a priori” som pa latin betyr “a
forme formeren”, eller mer bokstavlig “for erfaring”. Basisidéen er at en ny node
annonserer sin tilstedeverelse og lytter pa kringkastede meldinger fra naboene. Noden
lerer om de nye nodene og hvordan den skal na de. Den kan ogsa annonsere at den kan

na de. Ettersom tiden gar vil hver node vite om andre noder og om en eller flere mater a
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na de pa. | en videre kontekst kan en ad-hoc protokoll bety en improvisert protokoll,
etablert for et spesielt formal (Wikipedia).

Sikkerhet i ad-hoc nettverk

Ad-hoc nettverk utgjer et forholdsvis nytt mgnster i forbindelse med mobile tjenere. |
forskjell til tradisjonelle mobile tradlgse nettverk, stoler ikke ad hoc nettverk pa en fast
infrastruktur. | stedet er de mobile tjenerne avhengig av hverandre for a holde nettverket
sammenkoblet. Den starste utfordringen med slike nett er deres sarbarhet for hackere. Vi
drar nytte av slike nett fordi de er veldig fleksible og er uavhengig av tilknytningspunkter.
Det som ma tas i betraktning er hvor sikkerhetssensitive applikasjonene som skal fungere
i slike nett er (Lidong Zhou et al 1999).

Metode

| arbeidet med & fa innblikk i eksisterende materiale, samt fa nye ideer om teknologi og
muligheter som kunne relateres til prosjektet, har vi sgkt etter relevant stoff pa internett. |
tillegg har vi fatt utdelt en del materiale av Trafikanten.

Pensumartikkelen har hatt som funksjon & gi en forstaelse for situasjonen fer og na, samt
a bevisstgjare oss pa det faktum at teknologi er tilstede for & tjene menneskene, og ikke
omvendt. Vi har ogsa brukt en del tid pa & diskutere den situasjonen som pendlere og
andre brukere av Trafikantens tjenester opplever.

Vi har foretatt en empirisk studie i form av en sparreundersgkelse for a kartlegge hvilke

behov de reisende har for informasjon om avvik i kollektivtrafikken.

Trafikanten har kjgpt et system for avviksrapportering som vi har evaluert i henhold til de
regler vi har lzert med hensyn til usability. Vi har ogsa sammenlignet systemet fra Hogia

med tilsvarende systemer.
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Analyse

| dette avsnittet vil vi farst presentere utfall av sparreundersgkelsen, deretter vil vi ga

igjennom resultatene fra de evalueringene vi har gjort av fglgende:

o Nettstedene til HUR (Kgbenhavn), Skanetrafikken og London Underground.
e Kundegrensesnittet for Hogias system
e Administratorbrukergrensesnittet for Hogias system

Til slutt har vi presentert to nye metoder for & distribuere avviksinformasjon til de

reisende.
Spgrreundersgkelse

Det er viktig for Trafikanten & avdekke de reisendes behov og gnsker. Det er viktig a
holde pa eksisterende kunder sin lojalitet, samtidig som det er gnskelig a tiltrekke seg nye
kunder. Trafikanten yttrykte tidlig til oss at malgruppen for mobile tjenester i
utgangspunktet var unge som har hgyere niva pa bruk av teknologien enn det eldre typisk
har. Samtidig er det slik at en avviksrapporteringstjeneste er mest nyttig for pendlere, her

ogsa eldre ungdom og studenter.

Trafikanten har uttrykt et gnske om a avdekke malgruppens synspunkt pa hvilken
toleransegrense de har for awvik i Kkollektivtrafikken. Vi har derfor laget en
sparreundersgkelse med dette som formal. Undersgkelsen var todelt, i den farste delen
stilte vi sparsmal for & avdekke opplysninger om deltageren (malgruppeplassering), og i
den andre delen fokuserte vi pa & avdekke hvor toleransegrensen ligger. | tillegg kjorte vi
en poll for & undersgke markedet for a lansere abonnementstjenesten. | vedleggene ligger
utskrift fra sparreskjemaet. Undersgkelsen ble lagt ut som en apen spgrreundersgkelse pa
nett og ble publisert pa forelesning i kurset INF5261. Vi valgte ogsa a invitere en

avdeling i et firma i Nydalen til & delta slik at vi traff den definerte malgruppen over.
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En slik undersgkelse utfert i stor skala og formulert riktig vil kunne gi en god

retningsviser for Trafikanten nar de gnsker a finne ut av hvor talmodig de reisende er.

Vare erfaringer fra a lage en slik undersgkelse er litt variérte. Det viste seg mye
vanskeligere enn vi trodde & formulere spgrsmalene slik at man far fram de
opplysningene man er ute etter. Det er ingen tvil om at resultat fra en slik undersgkelse
kan manipuleres ved hjelp av hvordan spgrsmalene og svaralternativene er formulert. Vi
lagde 4 utkast far vi publiserte undersgkelsen. Farst da mente vi resultatene ville kunne

veere en del av beslutningsgrunnlag for om man skal sette i gang en slik tjeneste.
Funn

Resultatene fra var undersgkelse ma bare ses pa som veiledende. Vi vil anbefale
grundigere forarbeid vedrgrende deltagerne, det vil si a sile ut svarene fra den
malgruppen man er ute etter a fa svar fra. Antall deltagere bgr veere hgyere enn summen
av svarene vi fikk inn. Vi burde nok ogsa opplyst i undersgkelsen at avvikstjenesten er
tenkt & veere gratis. Dette kan nok forklare den noe lave interessen for tjenesten. Tekst pa

invitasjonen lgd slik:

o

Trafikanten gnsker & avdekke de reisendes gnsker og behov nar det
gjelder avviksinformasjon for kollektivtrafikken i Oslo. Denne
undersgkelsen er et ledd i det arbeidet. Spgrreundersgkelsen er apen
t.o.m. fredag 21.04.2006.

Det er veldig fint om du kan ta deg tid til & svare pa disse spgrsmalene.

Takk for hjelpen! Hilsen Trafikantgruppa :=)
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Vi fikk inn 92 svar som fordelte seg slik, alle tall i %:

@ Yngre enn 20

® Mellom 20 - 25
0O Mellom 25 - 30
0 Mellom 30 - 35
m Mellom 35 og 40
@ Eldre enn 40

Figur 1 Aldersfordeling av respondenter

30 % av de som svarte var kvinner og 70 % var menn.

Gruppen svarte slik pa spgrsmal om hvor ofte og i hvilken sammenheng de benyttet seg

av kollektivtrafikk, illustrert under i form av grafikk:

30 = Bruksfrekvens

aldri 0,0

sjelden / av og til 31,9

noen dager hver uke 28,7

aldri noen hver
d:ger dag mandag — fredag 22,3
ver
Lhe hver dag 16,0
annet 1,1
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Figur 2 Bruksfrekvens av kollektivtrafikk

50
TR
40—
35
o ] Hensikt:
25—
20
15 . .
10 _— Til/fra jobb 43,0
o I O ‘ ﬁ _
S ¢ & N Til/fra skole 74
,\50 é‘g .'{@'\ é\z
S © & ¢ . . .
< S & Til/fra fritidsaktiviteter 31,5
&
annet 18,1

Figur 3 Hensikt med bruk av kollektivtransport

Pa sparsmal om hva slags transportmiddel de reisende benyttter seg av fordelte svarene
fra gruppen pa flere type kollektivtrafikk noksa jevnt, men den starste gruppen er brukere

av t-bane med 33,5 %.

Pa sparsmal om toleransegrenser for avvik var gruppen ganske entydig i sine svar nar de
ikke var tilbudt noen forklaring pa forsinkelsen, nesten 70 % mente at de aksepterte
mindre enn 5 minutters avvik. Dette tallet steg dersom de fikk beskjed om arsak til
forsinkelsen, 45 % aksepterte mellom 5 og 10 minutters avvik og 37 % mente at de kunne
tale mellom 10 og 15 minutter, enda 9 % mente at de kunne tale a vente opptil 20

minutter.

o o

| siste spgrsmal gikk vi over til & forsgke & male interesse for & abonnere pa en

informasjonstjeneste basert pa sms. Beskrivelsen vi ga av systemet var slik:

Trafikanten planlegger en ny tjeneste for avviksinformasjon, der reisende

kan fa tilsendt avviksinformasjon nar det inntreffer store avvik, som feks
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ulykker, varproblemer, kansellering osv.. Man kan abonnere pa
informasjon om bestemte t-banelinjer, i bestemte retninger til en angitt tid,

og far beskjed pa mail eller SMS.

Resultatene viser en middels til liten interesse for en slik tjeneste som vi beskrev.
Beskrivelsen kunne ha vert mer detaljert, og ikke minst burde vi som sagt opplyst om
pris (gratis) for en slik tjeneste. Det kan ikke utelukkes at det ville hatt innvirkning pa

resultatene.
Spersmalet lgd:

Hvor stor sannsynlighet vil du si det er for at du vil ta en tjeneste som

beskrevet under i bruk?

Tallene fordelte seg slik:

Utelukket 7,6
liten 40,2
middels 15,2
stor 29,3
helt sikkert 7,6

Oppsummering

Resultattallene fra de som har deltatt i undersgkelsen viser at toleransegrense for venting
pa kollektivtrafikk ligger rimelig lavt, mindre enn 5 minutter for uannonsert avvik og
stiger til neste intervall, mellom 5 til 10, og opp til 15 minutter nar avvik blir annonsert.
Hvilke reaksjoner de reisende eventuelt vil ha pa slik venting, for eksempel om de

vurderer a skifte transportmiddel, har vi ikke spurt etter.

Pa spegrsmal om interesse for tilbud om informasjon pa sms, betinget at

sparreundersgkelsens respondenter ikke hadde opplysninger om pris, svarte 47,8 % at de
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hadde liten eller ingen interesse for en slik tjeneste, og 36,9 % svarte at de hadde stor
interesse for, eller helt sikkert ville abonnere pa en slik tjeneste. Disse tallene kan
illustreres slik:

O Utelukket
M liten

0O middels

O stor

B helt sikkert

Figur 4 Respndentenes interesse for & abbonere pa sms-tjeneste

Alle resultater gjengis i sin helhet i vedlegg.

Verdsetting av avviksinformasjon

| en undersgkelse gjort ved Transportekonomisk Institutt (T@I 620/02) for Statens
Vegvesen pa temaet om informasjon til trafikanter sier neermere 70 % at de skulle gnske
det var mulig & fa mer detaljert informasjon om trafikkforholdene pa den strekningen de
skal reise far de starter reisen om morgenen. Av disse er det en sterre andel av menn enn

kvinner som gnsker seg detaljert informasjon om trafikkforhold fer avreise.
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Heuristisk evaluering

Vi har valgt & ta utgangspunkt i Jacob Nielsen sine 10 heuristikker for evaluering
(Nielsen 1994b). I tillegg kunne hver enkelt selvfglgelig benytte sunn fornuft og

bakgrunnskunnskap til & oppdage eventuelle andre problemer ved designet.

1. Synlighet av systemets status: Systemet skal holde brukeren informert om hva

som skjer gjennom passende tilbakemelding innen rimelig tid.

2. Sammenheng mellom systemet og den virkelige verden: Systemet skal snakke
brukeren sitt sprak med ord, fraser og konsepter som er kjent for brukeren.
Systemet skal fglge den virkelige verdens konvensjoner og la informasjonen flyte

i en naturlig, logisk rekkefglge.

3. Brukerkontroll og frihet: Brukere kan gjgre feil, og ma lett kunne avbryte og finne

veien tilbake til utgangspunktet. Angre- og gjentafunksjoner bgr stottes.

4. Konsistens og standarder: Brukere skal ikke behgve a lure pa om forskijellige ord

og handlinger betyr det samme. Plattformkonvensjoner bgr fglges.

5. Feilhandtering: Systemet skal sa godt det lar seg gjere eliminere brukerens
mulighet til & gjare feil. Dersom dette likevel skjer skal systemet gi forklarende

feilmeldinger med forslag til hvordan brukeren kan rette opp feilen.

6. Gjenkjennelse vs. hukommelse: Minnet til brukeren ber belastes minimalt.
Objekter, handlinger og valg skal synliggjares. Brukeren skal ogsa slippe & matte
huske informasjon fra én dialog til en annen. Instruksjoner for bruk av

programmet bar veere synlig eller lett tilgjengelig sa ofte som mulig.

7. Fleksibelt og effektivt & bruke: Systemet bgr ha akseleratorfunksjoner som ikke
synes for de vanlige brukerne kan fremskynde interaksjonsprosessen for
ekspertbrukerne. Pa denne maten statter systemet bade erfarne og uerfarne

brukere.
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8. Estetisk og oversiktig a bruke: Systemet bgr ikke vise informasjon som er
irrelevant eller som det sjelden er behov for. Hver ekstra informasjonsenhet
konkurrerer med de relevante informasjonsenhetene, og bar kuttes eller gjares

mindre synlig dersom informasjonen er mindre relevant.

9. Hijelp til & gjenkjenne, diagnostisere og rette feil: Feilmeldinger ber uttrykkes i et
klart sprak uten koder, presist definere problemet og konstruktivt foresla en

lgsning.

10. Hjelp og dokumentasjon: Selv om det beste er om systemet kan brukes uten
dokumentasjon vil det ofte vare ngdvendig 4 ha hjelp og dokumentasjon
tilgjengelig. En slik dokumentasjon bar veere enkel a sgke i, fokusert pa brukerens
oppgaver og liste opp konkrete steg for & gjennomfare oppgaven. Den bar heller
ikke veere for stor.

Nettstedene til HUR (Kgbenhavn), Skanetrafikken og London
Underground.

| evalueringen av nettstedene har vi valgt fem av Nielsens heuristikker som vi mener er
mest relevante for a analysere disse systemene.

¢ Sammenheng mellom systemet og den virkelige verden

e Gjenkjennelse vs. & huske

e Fleksibelt og effektivt & bruke

e Estetisk og oversiktig & bruke

e Hjelp og dokumentasjon
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| analysen av nettstedene har vi tatt for oss tre forskjellige nettsteder for

avviksinformasjon:

o Skénetrafikken http://www.skanetrafiken.se/

e HUR (Kgbenhavn) http://trafikinfo.hur.dk/

e London Metro http://www.tfl.gov.uk/tube/

Skanetrafikken og HUR (Kgbenhavn og omegn) benytter systemet fra Hogia som

basissystem, mens London metroen bruker et annet system.

Forklaring til bruk av symboler

Katastrofe. Problem som farer til at

‘\ brukeren stopper opp, velger feil eller
oppnar et resultat som avviker vesentlig fra
det som er gnskelig.

@ Problem som forstyrrer brukerne mye, men
som ikke er katastrofalt.

@ Mindre problem som gjar at brukeren
stusser eller blir forvirret

Positivt resultat.

@ Interessant observasjon, tips eller
kommentar
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Retningslinje

Hogia (Kgbenhavn)

Sammenheng
mellom
systemet og
den virkelige
verden

@ For en utlending var det ikke helt opplagt a skjenne at
menyvalget "linjeinfo” var inngangsporten til tegning av et
abonnement for & motta avviksinformasjon pa SMS. Menyvalget la
dessuten godt gjemt under menyen her&nu.

ay L8 JE“_J

A& 2 Kareplaner Rejseplanen Hilletter  Om HUR Trafik [

Her og Nu

Figis : 545.000
Tiek zendringer HUR tilbyder en rakke interaktive funktioner, der lébende giver buspassagerer
P Neaste bus dig information om den aktuelle busdrift, dagligt
3 7 ; h =
il Hvis du vil se, hvorndr din bus karer fra et bestemt stoppested, se nogletal her
F SMs kan du bruge Neeste bus funktionen,
P& Tiek zndringer kan du se, am der er sndringer pd en specifik »  ErhvervsKort
P BlueCow rute, Personalegode med
P Trafikinfo pd Tuz skattefardsl
%ed hjslp af wap og SMS kan du via din mobiltelefon se tidsplaner R S i
or alle busser, PA enkelte afgange kun du se i realtid, hvorndr din -~ ® 18, Udbud af alm.

bus ankammer, ruteksrsel
Udbudsbetingelser

@ Ingen mulighet for engelsk forklaring, kun turistinfo var
tilgjengelig pa flere sprak.

Gjenkjennelse vs.
a huske

@ Enkelte elementer var de samme som i Trafikantens

hjemmeside, bl.a. menyen for & kunne sgke etter avgangs- og
ankomsttider. Denne var plassert pa hoyre side i stedet for venstre.

= . =N g |
s e Trafik Plan  Kultur Erhverv Turisme @resund OmHUR | || seg

Genveje Presse

Radsmeder = Ekstra havnebus til Operaen

Regionplan ** Linje 43 fylder 50 &r »+

Magletal = Fra wvision til wirkelighed pd lokalbanerne i ) o
Job i HUR Gamle klippekort gaelder til 2, piskedag * Tider, priser mm. p8 Trafikinfo

Presserum Kereplaner

Indtast linjenummer eller vej
| || s6g

Aktuelt

BrugKulturen.dk
My portal med unikke tilbud il
wirksomheder og oganisationer »»

Rejseplanen
£ta ol

HURs Arsberetning 2005
Lees am wigtige begivenheder og resultater
i 2005 i HURs &rsheretning »»

Busser og
Erhvervskort

Personalegode med skattefordel - uden Fir ‘IEI: aengr_i?tgeri bus- og
omkostning for virksomheden okalhanecdritten:

Kig ind p3 BlueCow.dk Trafiklinks
BlueCow tar' dig med til Roskilde Festival

Tick endringer *  Stoppestedstavler
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@ Nar man farst fant ut av hvor man kunne legge inn et

Fleksibelt og | abonnement pa avviksinformasjon, var det forholdsvis enkelt.
effektivt & Ulempen var at man ikke kunne angi klokkeslett i form av
bruke tidsintervall pa nar man ville motta meldingene.

@Siden var estetisk lagt opp med duse farger. Enkelt & navigere i
Estetisk og menyene.

oversiktig &
bruke
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@ God hjelp og dokumentasjon til brukere som skjgnner dansk. For

Hjelp og trafikanter som gnsker annet sprak var det kun turistinformasjon som
dokumenta | var tilgjengelig i form av et nedlastbart pdf dokument.
sjon
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Retningslinje Skanetrafikken
@ Det var vanskelig a finne noe tilbud for avviksinformasjon
Sammenheng pa SMS eller e-post. Det vil si vi fant ikke noe slikt tilbud.
mellom Imidlertid fantes et visuelt system hvor man kunne se om toget

systemet og den
virkelige verden

var i rute — ”Ar ditt tog i tid . Forsinkelsens lengde var
kategorisert ut ifra fargekoder, hvor grgnn indikerte at toget var i
rute, gul at det var opptil 10 min forsinket. Rgd indikerte at det
var over 10 minutter forsinket.

Skanetrafiken »

Startsida Tider Biljetter & Priser Aktuell trafikinfo Res med oss Kundservice Om Skanetrafiken Pressrum

C i

Aktuellt

g trafik
Ar ditt t3g i tid? - S e
Realtid lund /5 Ny prassind

vita duken i Skne

Reseplaneraren

Sék inom Skine

= Fler sittplatser
mellan Malmé och

Fran Képenhamn

= Raka Vigen onlina

I

. ! Aktuell trafikinfo
Extrainsa tt trafile ill och frdn kamevalen >
Avad tid v -1025

e = 55k trafikhindelse

060507 sik resa = A tageti tid?

Ubakad sakning » vita duken lérdag 6 maj

g," 5 v ach
o &
%R = = =n figur.
Hir hittar du dulcarna »

Ta taget till Tivoli och £3 rabatt pa entrén?

® Systemet var kun pa svensk.

Gjenkjennelse
vs. & huske

@ Enkelte elementer var de samme som i trafikantens

hjemmeside, bl.a. menyen for & kunne sgke etter avgangs og
ankomsttider.

@ For & kunne komme inn pa den visuelle
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Fleksibelt og avviksinformasjonen klikket man pa linken "aktuell trafikkinfo”.
effektivt & Deretter var det et valg, “er ditt "tag i tid?”. Forholdsvis enkelt for
bruke en som forstar svensk.

@ Helt grei hjemmeside, kunne kanskje ha puttet mer aktuell
Estetisk og informasjon pa farstesiden.

oversiktig &
bruke

Hjelp og
dokumentasjon

@ Ikke veldig gode hjelpetekster og dokumentasjon. Brukeren
ble overlatt mye til seg selv.
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Retningslinje London metro

@ Noe av det farste du ser nar du gar inn pa Londonmetroens
Sammenheng | nettsted er en rulletekst med avviksinformasjon. Det er ogsa lett a
mellom klikke seg inn pa "Subscribe” og deretter “Travel information” og

systemet og
den virkelige
verden

"Travel alerts”.

Transport for London

‘London Underground e ruee

TiL home | DLR‘ Busesl Riverl Slree!sl Cycles ‘ Cabs| Coaches

3 signal failure at Hammersmith,

« London Underground

UNDERGROUND

Trams || Rall || Diat=-fide

= —_
* LU home News & updates Journey Planner
Journey Planner \7From...
-T—AaESt d Oyst o M. District line weekend suspension \_ta_tl_u[u_ur stop
(S8 2 AN Y SIL Service will be suspended this weekend

ARSI R | . between Barking and Upminster }TU—‘

< Station or stop
Using the Tube
Tourist infa e . Delays due to speed restrictions _
Careers at LU A Speed restrictions on several lines may Aduanced options

result in delays to your jourmey

» Planned works and service changes W

Look out for service changes which may Slowar Massiar Priciar
~ || disrupt your jaurney this weekend

3 Mayor marks Tube milestone
Another 10 stations are refurbished as part
of TiL's plans to Transform the Tube

Faster Smarter Cheaper

Mews centre
Art music and film

About LU
Ask Tube
Contacts and links

— Search Tube

‘Emer search text here

Advanced Search | Site map

~. For a speedy answer, Ask Tube
| our dynarmic online database gives instant
, : answers to frequently asked guestions
@ Her registrerer du deg og far opp en oversiktlig meny hvor du
kan velge hvilke linjer du vil abonnere pa.

Please choose your starting line.

. Eakerloo . Jubiles
Ly

. Central . Metropalitan
Circle . Morthern

. District . Ficcadilly

O ODLE . “ictoria
East London Waterloo and City

. Hammersmith
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Gjenkjennelse
vs. & huske

@ Ogsa her er en sgkefunksjon pa farstesiden som pa

Trafikantens hjemmeside. Menyene som tilbys er intuitive og det er
lett & finne fram til det du gnsker.

—Journey Planner—

From... |

Station or stop Vl

To.. |
Station or stop v|

edaving now

Advanced options

Fleksibelt og
effektivt &
bruke

@ Etter registreringen kan du klikke deg inn pa en side hvor du

kan legge inn hvilke linjer du vil abonnere pa. Dette presenteres
med fargekoder og brukeren kan enkelt klikke seg videre og
registrere sine behov.

Please note: you can receive a maximum of 2 text messages per day.

Set up alert for your Quthound Journey

From Harrow and Wealdsione 1o ®on COoff
Harlesden

Send me alerts i the fallowing time
(hhe e

Sand alert uging

Set up alert for your Retwm Joumey

Fram Harlesden to Harrow and ®0on OOf
Wealdstone
- -
Sand me aletts ai the following time 1788
(hbe )
Sond alort using Ema b

@ Det er ogsa meget positivt at du kan registrere i hvilke tidsrom

og pa hvilke dager du gnsker varsling. Det var ogsa enkelt & velge
pa hvilke mate du gnsket & motta meldinger.
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Estetisk og
oversiktig &
bruke

©

Veldig greit nettsted med mye relevant info til brukeren. Det var lett
a klikke seg rundt og finne det man gnsket av informasjon.

Hjelp og
dokumentasjon

Kort og konsis hjelp v.h.a et FAQ system Ogsa greie forklaringer til
funksjonalitet- Brukergrensesnittet var sa intuitivt at feerre
forklaringer trengtes.

Frequently Asked Questions

FPlease choose an appropriate
sectian.

() signing In

@ travel alerts and tube routes

@ Text messages (ShS)

(@ Email
@ Seneral

29av 71




Oppsummering

Vi vil i dette avsnittet oppsummerer de viktigste funnene fra evalueringen av de tre
nettstedene; HUR, Skanetrafikken og London Metro. Vi vil presentere de viktigste
funnene, samt lage en oppsummering for hvert funn som ser ut til & veere relevant for

Trafikanten nar de skal implementere sin lgsning.

Grad av letthet for brukeren

Ved & ga inn pd HUR var det vanskelig & finne ut hvor man faktisk kunne registrere
abonnement pa avviksinformasjon. Linjeinfo kunne for en nordmann feiltolkes som

rutetabeller, etc. Dette var ogsa godt gjemt bak en annen meny.

Pa Skanetrafikken var det ogsa vanskelig a finne noe mate a registrere abonnement, det
vil si det ikke fantes i det hele tatt. En visuell oversikt over forsinkede tog sa veldig

avansert ut, rart de ikke har fatt til et annet tilbud.

Man fikk inntrykk av at det faktisk skjedde noe ved a ga inn pa Londonmetroens nettsted.
Rulletekst over skjermen er ikke alltid det en bruker setter mest pris pa, men i dette
tilfellet var det veldig nyttig. Ved a trykke pa “Submit” knappen til hgyre for rulleteksten
ble du brakt inn pa en side hvor du ved a klikke pa en meny til venstre, kunne ga videre

og legge inn profil og avviksinformasjon.

Brukbarhet

Det at man i Londonmetroens brukerprofil kunne registrere tidsrom for nar man gnsket
avviksinformasjon var veldig nyttig. Dersom du pendler til jobb er det sjelden aktuelt & ha

behov for informasjon i arbeidstiden.

Relevans for prosjektet

De reisende er opptatt av & kunne na de gnskede tjenester pa en enkel mate. Det bar veere
en knapp eller lenke pa startsiden hvor du kan registrere deg for & motta denne type

informasjon. Kunder som allerede har A-kort har allerede sin egen profil og muligheten
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for & legge inn abonnement bar kobles til denne. A-kort kunder kunne oppna noen flere
fordeler enn andre, som for eksempel ubegrenset antall gratis SMS meldinger.
Londonmetroens avvikssystem kommer overlegent best ut av denne testen. Den
presenterer en oversiktig og grei mate a starte abonnement for avvikssystem pa. Dette
systemet er absolutt verdt & ta i betraktning for a fa ideer til implementasjon av

Trafikantens lgsning. Det gjelder bade grensesnittet mot brukeren og funksjonaliteten.
Brukergrensesnittet for Hogias system

Skal et system bli en suksess, dvs tas i bruk, er det viktig at det fungerer bra. Dette

innebzrer at man oppnar forventet resultat ved bruk. Derfor er det viktig at:

e grensesnittet pa kundesiden er brukervennlig og har lav bruksterskel for & oppna

suksess

e grensesnittet pa administratorsiden er enkelt og raskt a sette seg inn hvorda bruke
systemet og mestre systemets funksjonaliteter optimalt. For Trafikanten
innebarer dette en effektiviserende, dvs vil veaere kostnad- og tidsbesparende,
investering. Resultatet er at at Trafikanten far informasjonen raskere ut til

kundene som igjen blir mer positivt innstilt til Trafikanten som en servicebedrift.
Evaluering av Hogias brukergrensesnitt sett fra kundens side

1. Synlighet av systemets status:

Ved a klikke pa linken ”Logg ut” kommer man til en blank side. Det forventede her ville
vaere en bekreftelse pa at man er logget ut av systemet. Det er heller ingen link tilbake til

innloggingshildet slik at man kan logge inn pa nytt.
2. Sammenheng mellom systemet og den virkelige verden:

Under "Mine abonnement” star meldingen: “Hei og velkommen. Var vennlig fyll ut skjemaet.”

Vi fgler at det er et noe anstrengt norsk, men denne versjonen er muligens raskt oversatt
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pa svensk, og slikt skal sikkert endres pa fgr systemet taes i bruk. Noen av navnene pa

knappene gir et litt utydelig bilde av akkurat HVA som skjer nar man klikker pa dem.
3. Brukerkontroll og frihet:

Det er hele veien mulighet til & avbryte prosessen man har begynt pa med selvforklarende
ikoner lett tilgjengelig. Likevel er det noe uklart i enkelte situasjoner akkurat HVA man
avbryter. Systemet har en knapp som heter ”Slett”, og denne knappen sletter plutselig
hele abonnementet og brukerkontoen slik at man ma opprette ny konto (og vente pa
aktivering pa serveren). Dette er kanskije litt mer enn de aller fleste brukerne har behov
for?

4. Konsistens og standarder:

Der man registrerer dato for abonnement er det en knapp som heter “Lag nytt
abonnement na” og en som heter "Lagre opplysninger”. Uklart om disse gjer det samme?
Etter utpraving finner vi ut forskjellen pa knappene, men dette bar presiseres bedre. ”Lag
nytt abonnement na” kunne kanskje heller kalles noe som ”Spesifisére abonnementet”.
Begrepet "abonnement” er uklart, vi faler at vi oppretter et abonnement nar vi registrerer
personopplysninger og at vi deretter skal registrere HVA vi vil abonnere pa.
Avvikssystemet definerer dette annerledes med at et abonnement er opplysningene om

rutetider og stasjoner.

Da vi provde a trykke “Slett” fikk vi opp en blank side, vanskelig a vite hva denne

knappen gjgr? Blir man logget ut? Da bgr brukeren fa beskjed om det!

Uavhengig av om man er inne pa farste bilde etter innlogging eller om man klikker seg
videre via ”Lag nytt abonnement” er overskriften den samme, nemlig “Mine
abonnement”. Vi tror at systemet med fordel burde ha hatt ulik tittel/overskrift for hvert
nytt steg i registreringsprosessen. Navngivingen pa de forskjellige skjermbildene kan med

fordel brukes for a indikere status i registreringsprosessen og til a rettlede brukeren.
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Det er bra & bruke selvforklarende ikoner for & vise brukerne hvordan de kan interagere
med systemet, som for eksempel diskett for & lagre og blyant for & editere. | dette tilfellet
er det da vist en blyant med kryss over, og hjelpeteksten er ”Avbryt”. Det er uklart hva
som avbrytes dersom man trykker her, i og med at det star et ikon bade i feltet for a velge
stoppested samt i feltet for & velge tidspunkt. Er det hele registreringsprosessen som
avbrytes? Da hadde det ikke veert ngdvendig med mer enn en knapp! Samtidig vises feltet
med kalenderen ogsa nederst i bildet. Dette kan forvirre brukere som kanskje vil tro at de
ma endre denne igjen. Forvirrede brukere gjar feil, og kan risikerer a registrere ukorrekte

opplysninger eller a rett a slett gi opp underveis.
5. Feilhandtering:

Under testingen fikk vi ikke ved noen tilfeller opp feilmeldinger i form av kode. Vi fikk
heller ingen andre feilmeldinger, og akkurat det er kanskje en feil i seg selv. Ved a legge
inn mer kontroll over brukerens handlinger kunne man unngatt forvirrende og

feilskapende situasjoner.
6. Gjenkjennelse vs. hukommelse:

| utviklingen av systemet kan det se ut til at dette designprinsippet har blitt fulgt til et
punkt hvor det nesten har blitt for mye av det gode. Informasjonen kunne med hell ha

veert delt opp over en trinnvis prosess for a skape mer orden og konsistens.

Under punktet "Merk det linjenummeret du er interessert i” bgr man fa opp navn pa
endestasjonene. Dersom man ikke husker linjenummeret er det dumt om man ma klikke

pa alle linjene for a sjekke hvilke steder de gar til.

Nar et abonnement farst er registrert burde man fa opp pa oversikten hvilken

linje/stoppesteder det er registrert for ogsa.
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7. Fleksibelt og effektivt & bruke:

Dersom man klikker pa ENTER tasten etter & ha skrevet mailadressen i innloggingsfeltet
kommer man ikke videre. Man er ngdt for & bruke "OK-knappen” for & komme videre.
Systemet burde veere konfigurert for & stgtte standardnavigasjon som a for eksempel a
trykke ENTER etter & ha fylt ut et felt.

8. Estetisk og oversiktig & bruke:

Ved innlogging vises en linje gverst pa skjermen med mye forskjellig tekst. Dette kan se
ut som en meny, men er ikke mulig a klikke pa. Uklart hvorfor denne vises i det hele tatt,

er det dersom man allerede har registrert et abonnement fra for?

Registreringsbildet for & abonnere pa avvik pa en linje faler vi gir brukeren altfor mye
informasjon pa en gang. Det er vanskelig & fa oversikten og a vite hvor man skal begynne
a registrere informasjon. Ogsa her er overskriftene som skal vise eksisterende

abonnement veldig forvirrende.

9. Hjelp til & gjenkjenne, diagnostisere og rette feil:

o

Det er mulig for en bruker a registrerer et abonnement som ikke inneholder noen
opplysninger. Et abonnement uten spesifisering av destinasjon/stoppested og tidspunkt
kan registreres for mottak av tekstmelding og/eller mail. Brukeren bgr heller fa

feilmelding fra systemet dersom man prgver a registrere et tomt abonnement.
10. Hjelp og dokumentasjon:

Applikasjonen har ingen hjelpefunksjon, og heller ingen steg-for-steg-beskrivelse for
utfgring av sentrale punkter. Det beste er selvfalgelig om systemet er sa selvforklarende
og enkelt i bruk at dette ikke er ngdvendig. Jeg tror det kan vaere hensiktsmessig med en
brukermanual dersom dette systemet skal taes i bruk slik det er, men det er mulig
Trafikanten har tenkt & integrere systemet i de eksisterende nettsidene sine og legge til

hjelpeinformasjonen sammen med en eventuell eksisterende funksjon. Dette kan veaere en
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grei lgsning, men det ville ha veart bedre & ha hjelpefunksjoner lett tilgjengelig underveis i

registreringen.
Oppsummering

Systemet er enkelt og greit, og dersom man vet hvordan alt fungerer skal det ga fint &
registrere abonnementet sitt. Likevel ser vi mange potensielle problemer, spesielt for

uerfarne brukere.

De feilene vi har funnet er mye smafeil som enkelt kan rettes opp ved noen
navneendringer og enkelte reorganiseringer av knapper og lignende. Det stagrste og
viktigste problemet vi kan se, er at brukeren blir overlesset med informasjon under
registreringen. Her er det lett & miste oversikten over hvor langt man er kommet og hva
som gjenstar pa registreringen. Ved at brukeren har sa mange tilgjengelige valg gker
sannsynligheten for & gjere feil. Manglende validering av om tilstrekkelig opplysninger er
registrert bidrar til 2 skape mange feilregistrerte abonnement. Dette vil igjen gi mer

arbeid for Trafikanten, og mer frustrerte kunder.

Som et forslag til forbedring vil vi foresla at registreringsprosessen deles opp i flere trinn,
i stedet for at all informasjon registreres i samme bilde. Vi synes prosessen bgr besta av 4
trinn, ett for & registrere periode, ett for a registrere retning og stoppested, ett for a
registrer ukedager og ett for a velge mottakskanal (SMS, e-post). Brukeren bgr til enhver
tid kunne se hvilket trinn han eller hun befinner seg pa og hvor mange trinn som er igjen
av prosessen. Vi tror denne oppdelingen kan bidra til at brukerne kan konsentrere seg mer

om a taste inn riktig informasjon enn & finne ut hvilken overskrift som harer til hva.
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Evaluering av Hogias brukergrensesnitt sett fra

administratorens side

Hggia har tidligere laget system for flere store selskaper og i mange europeiske land. De
har ogsa bred erfaring med a lage slike system. Dette har de tatt med videre og laget et
velfungerende system med bruker vennlig grensesnitt, selv om vi fant en del ting som vi

ikke er helt forngyde med.

Hvorvidt en lgsning er brukervennlig, avhenger av mange ulike faktorer. Hvem brukeren
er, forventninger, forkunnskaper og kompleksitet i lgsningen vil pavirke opplevelsen av
brukervennlighet. Det & vite hvem malgruppen er, kjenne deres behov og designe
lgsningen i forhold til dette (og ikke i forhold til for eksempel intern organisering) er
avgjerende for & skape en god brukeropplevelse. Brukerfokus bar ligge til grunn for

prosess fram til en brukervennlig lgsning.

Fglgende hovedaktiviteter inngar i prosessen fram til et brukervennlig grensesnitt .

Mal- og malgruppedefinisjon
Det at man vet hvem man er og hva man gnsker a oppna for hvem, er

kjenne sitt mal og hvilken malgruppen man sikter til.

e Malgruppeanalyse
At man vet hvem brukern er ? Hva slags forventninger de har til
systemet, kommer det alltid til & pavirke, hvordan man definerer

brukervennlighet.

e Spesifisering av innhold og funksjonalitet
Forst og fremst defineres behovene til brukerne, og deretter
prioriterer man funkjonalitet, og etterpa finner man ut hvordan skal man

presentere innhold pa bakgrunn av brukernes behov og deres forventninger.

e Informasjonsstruktur
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Informasjonstruktur skal vaere pa den logiske formen med
hovedkategorier og sa underkategorier. Det finnes forkjellige metoder for & oppna
akkurat dette her. Det finnes to type informasjonsstrukturer, det farste er nemlig
den tradisjonelle maten, dvs " ovenfra og ned" og den andre maten, nemlig
strukturen basert pa emneord, men ofte kan det vare lurt & bruke disse to i

kombinasjon.

¢ Navigasjonskonsept og -prinsipper
Dette punktet er et av de viktigste for & oppna brukervennlighet.
Meny valgene og andre metoder for orienteringen bgr brukes etter brukernes
behov og informasjonsdesign.Det skal tydelig vises hvor brukeren befinner seg til

enhver tid, og samtidig hvilke valgsmuliheter man har pa neste trinn.

e Grafisk design.
Det grafiske designet er av de hoved middelene til & heve
brukervennligheten. Malet med dette bar jo veere a skape et helhets inntrykk etter

gjeldene prinsipper for GUI.

Kilderef: http://www.halogen.no/competence/competence.php?id=184( 07.05.06)

Evaluering

Login bildet er veldig enkelt og greit, og man far helt grei feil meldinger, selv om de
kommer pa engelsk, det er ikke stort sak & fa de pa norsk, hvis det er gnskelig fra
brukerne, ikke for & veere veldig kritisk sa syns jeg hele login bildet kan godt vere pa

norsk,nar hele systemet skal vaere pa norsk.
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Slik ser det ut ndr man har logget seg inn,

J Traffic Message 2.0 - Mozilla Firefox

Fle Edt Yew Go Bookmarks Tools Help

é.g}.@@@@@ o trafkanten Defaul. aspx \“;‘OGDE

Ny melding
Sek melding
&l

e oo W Soni || Logro sommal

ved farste utkast virker systemet veldig oversiktlig og enkelt & bruke, mens med sa mange
drags menyer virket ikke det sa enkelt @ manovere. Det var synlige bilder pa skjermen f.

eks. vinduer, menyer, meldinger, hjelpefunksjoner etc.
I tilleg til dette har vi sett pa disse elementene.
Systemet har blitt testet av gruppen og vi har kommet fram til falgende kommnetarer.

Meny valget: Menyvalget fungerer greit, nar du trykker pa Ny melding,sa skal du fa et
tom skjermbildet med mulighet til & legge ut nye meldinger, der er det ogsa en del maler
tilgjengelige som kan brukes for a spare tid. Nar du logger deg inn sa dette vil veere pa
toppen av menyvalget til venstre men en gang du trykker pa en av de andre menyvalgene,

spretter den ned. Det meny valget man bruker aktivt pa det tidspunktet er alltid oppe, men
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de andre kan sprette opp og ned ettersom hvilke valg man foretar seg,det var ikke helt
forklarlig med en gang, matte bruke systemet en del ganger for vi forsto dette. Man ma

trykke pa Meldinger for & fa alle meldingene til a gjare ikke aktive.

Meldinger: Med dette forsto vi som om det var kun for dagens meldinger, fordi for
fremtidge meldi ngene, blir det brukt kommende meldinger, altsa det er de meldingene

som er planlagt men er ikke aktive enna.

Segk melding: Dette er jeg ikke helt sikker pa hva slags funksjonalitet denen har, med
engang du trykker pa den rarer hele skjermbildet pa seg uten at noe forklarlige som skjer,
Vi prevde & skrive en del tekst, noen ord , men den satt igang ingen sgkefunksjonen, om

den funkjonaliteten er pa vei er det ikke sa godt a si, men forelgping fungerer den ikke.

Opprett-melding: Det valget var heller ikke selv forklarlig, var faktisk til litt forvirring,
fordi det er ikke mulig & huke av melding, men nar man trykker pa den hele skjermbildet
oppdaterer seg og man feler at man ma fglge med, det kommer kansje noe ny
informasjon uten at det skjer.Nar den ikke skal noe valg, hvorfor skal man ha den der,
meningen bgr jo veere & gjgre det sa enkelest sd mulig for brukerne og ikke skape
forvirring med ungdvendige valg som ikke har noen form for funksjonalitet, hvis det
ikke er planlagt noe i fremtiden. Nar man kom pa valget Ny meldign, det var ganske

detaljert , masse muligheter til lagre maler , med alfabetisk rekkefglge.

Det som var kansje nytt og ihvertfall veldig nyttig at man sender meldingen engang og

den blir sendt pa Web, Sms og e-post samtidig.

Gamle meldinger: Denne gir et detaljert beskrivelse av alle gamel meldinger som er
sendt tidligere, med mulighet til & se pa de ved a trykke pa pluss tegnet, forelgpig
reperterte dette seg men vi tror at det kommer til a ligge meldinger av samme emne eller

type under pluss tegnet.

Type: Det at malene forsvant nar man valgte tilfeldig, var det hele som var annerledes

enn det som var pa planlagt.
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Planlagt: | samme menylinje hadde man ogsa mulighet til & kunne velge om man ville
sende meldinger kun til web siden og pa e-post eller ogsa pa Sms, hvis man huker for
dette sa gar meldingene automatisk til sms tjenesten ogsa, dette var ganske nyttig valg

mulighet syns vi.

Kategori: Forstar ikke helt vitsen med & ha drop down boksen der, det er ihvertfall

forelgpig ingen andre valg muligheter der, kansje det er planlagt til senere.

Malgruppe: Det var et viktig valg mulighet som gjar arbeidet veldig lett for brukerne,
der har man mulighet til & velge hvem denne meldingen skal sendes til, det som er
situasjonen idag er at det brukes flere kanaler og masse ressurser til & gjgre noe av de
samme oppgavene, trafikanten bruker et system til & sende ut meldinger til trafikantene
og et annet system til & sende det internt, na ved et enkelt tast har de mulighet til & velge

mottakeren.

Linje: linje og stoppestedsomradet valget er ledige felter med muligheter til & skrive
gnskede tekster, helt greit etter var mening , det er plass til rimelig mye tekst i begge
feltene. Det som er nevneverdig her i de begge valgene, det er mulighet til & se pa
forkjellige linjer og de holdeplassene som de opererer til og fra, med forkotelesene, som
de kan sikkert fa bruk for nar de skal sende meldinger, og istedenfor for lure i strsess
situasjonen kan du trykke pa de knappene og finne ut bade linje nummerne og holdeplass

navn.
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J Traffic Message 2.0 - Mozilla Firefox
Fie  Edi

EE®

06-03-15
. 06-05-22 m

My melding
Sak melding

Kontroll menyer: fungerer som de skal, pa presentasjonen av systemet, pravde de med
amerikanske dato standard, med arstall, maned osv, men vi har ikke hatt noe problem
med norske standarden dvn.dd.mm.aa. Vi prevde med forkjellige varianter men det var
narmest umulig a legge inn feil datoer pa begge standarder. Tidsfeltet fungerte ogsa helt
greit, det var heller ikke her mulig a legge inn feil tid. Det er en annen funkjonalitet som
er lagt inn her som er ogsa uhyre viktig syns vi , at nar det legges ut meldinger, nar det
kontrolleres og hvem det kontorolleres av er viktige kontroll organer som sikrer internt
kvalitetssikring pa oppgavene.

Emne: i dette feltet kommer overskriften, og hvis det er huket av for Sms, sa kommer det
samme tekst under SMS feltet. Ogsa i sammendraget, det man skriver i sammendrag
feltet, det kommer ogsa i feltet under SMS feltet.

Intern notering: | dette feltet har man mulighet til & skrive interne notater.

Send: Nar man trykker pa send , da blir den meldingen sendt og ny meldingsskjema
kommer opp med en gang.
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Viktig del av akseptansetesten er & repetere brukerevalueringen slik at
brukbarhetskravene ikke er blitt offer for kompromiss i lgpet av fysisk design og

konstruksjon
Konklusjonen

Vi syns bade funkjonelle og ikke-funkjonelle krav har blitt tatt vare pa, selv om vi har

veert tildels uenige med de valgene som har blitt foretatt.

Effektivitet: Hvor raskt kan en oppgave utfares? De flsste oppgavene vi prgvde oss pa
gikk helt greit uten & bruke noe serlig mye tid. Tidsperspektive har vi vert helt forngyde

med.

Lett & bruke systemet: Nar vi snakket med brukerne,da hadde det ikke gatt sa lang tid
etter farste presentasjon, sa vi har ikke fatt noe tilbakemeldinger fra brukerne, bortsett fra
noen fa kommentarer. Noen av de brukerne prgvde a utfere oppgaver pa systemet mens
representanten fra hogia stod ved siden av, det gikk veldig greit, tiltider sa sto han og
forklarte hvordan skulle man gjere det, men nar brukerne pa egen hand prgvde seg da

gikk det tregt, det var en del ting som ved farste gang ikke helt selv forklarlige.

Leerbarhet. Hvor lang tid tar det & leere systemet for a kunne bruke det effektivt? Hva
med repeteringsbehov for tilfeldige brukere? Vi tenkte i og med at det er mange vikarer
som jobber hos trafikanten til tider, hvordan blir opplegget med oppleringen, det bar de

ha noe rutiner pa, serlig med tanke pa at de har tenkt & gke funkjonelle krav etterhvert.

Konsistens: Nar vi vekslet mellom planlagt og tilfeldig for & se om det forandret noe
hverken pa maler eller andre ting, sa forsvant maler fra hogia maler nar man var pa
tilfeldig, det er sikkert greit men man kan ogsa ha bruk for de samme malene under en
tilfeldig driftstans.

Systemet hang opp fullstendig etter noen feil tastinger, men vi lurer pa i og med, det er en

farste versjonen, blir disse tingene borte fra neste versjonen.
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Fleksibilitet. 1 hvilken grad er brukergrensesnittet effektivt hvis det er forandringer i

oppgavene eller arbeidsmiljget?

Holdning. Oppfattes systemet som Kkjedelig og frustrerende eller lgnnsomt og
tilfredsstillende, er det ogsa litt vanskelig & si noe om, vi har ikke hatt kontakt med

brukere av systemet, men all den tiden under testingen har vi ikke fglt pa denne maten.
Hva tenker bukeren?

Et sitat fra et kvinnelig bruker

” Det viktigste er at systemet funker og det er enkelt a bruke ”.

Den siste melding fra brukerne, de har ikke veert sa veldig forngyd med systemet, de har
ikke fatt pravd seg sa veldig mye heller etter den farste gangen nar gruppe ogsa var med.
Det forklarer jo saken, vi mener ogsa at systemet har hgyt brukerterskel og noe av
funkjonaliteten er man ikke er helt forngyd med i det hele tatt. Siste nytt er at de har blitt
enige om a forandre en del pa systemet, forelgpig er det ikke kjent at hva og hvor mye?
Det kan ikke understrekes nok at det er veldig viktig & ha med brukerne fra starten av

utviklingsprosessen og lager systemet etter brukernes behov.
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Andre muligheter for distribusjon av avviksinformasjon

Vi har i dette avsnittet valgt & fokusere pa andre muligheter for & distribuere
avviksinformasjon enn at man tegner et abonnement via internett. Den ferste muligheten
vi vil beskrive er bruk av ad-hoc nettverk pa sentrumsnzre stasjoner. Det andre
eksempelet gar pa at de reisende selv medvirker til & distribuere og utveksle slik

informasjon.
Ad hoc nettverk

Det finnes mye variert litteratur om ad-hoc nettverk nar man sgker pa nettet. Vi vil i dette
avsnittet ta for oss ad-hoc nettverk generelt og ga noe inn pa det sikkerhetsmessige

aspektet for & danne en teoretisk basis for var ide for distribusjon av avviksinformasjon.

Hvordan kan trafikanten bruke ad-hoc nettverk til a spre

avviksinformasjon
Avgrensning:

Vi ser i farste omgang at dette kan veere aktuelt for bussholdeplasser og t-banestasjoner i
bykjernen innenfor Ring 2.
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MWelding fra
Trafikanten: Det er
problemer med
sporvekslemnes pa
Blindem. Store
forsinkelser ma
paregnes.
Reisegarantien
gielder

Ad-hoc sone 50 meter
N /@/
| o o |

7

T-banestasjon

A

Ad-hoc sone 20 meter

Figur 5 Ad-hoc avviksinformasjonssystem pa holdeplasser og T-banestasjoner

Rekkevidden pa ad-hoc nettverket pa bussholdeplasser kan veaere mindre enn pa en T-
baneholdeplass. P& en bussholdeplass er det ofte mindre folk, og stoppestedet strekker
ikke over mer en 10-20 meter, slik at rekkevidden ikke trenger a vaere mer en noen meter.
Pa en t-banestasjon trengs en noe starre rekkevidde, siden stoppestedet ofte kan strekke
seg over ca 50 meter.

Et annet alternativ er at man utplasserer sendere med noen meters rekkevidde som de
reisende aktivt kan oppsgke bevisst, dersom de gnsker & motta avviksinformasjon pa sin

mobiltelefon, eller annen mobil innretning.
Hvordan opprette abonnement pa tjenesten

| utgangspunktet ser vi for oss at brukere med mobiltelefon eller annen mobil innretning

far en melding pa sin innretning farste gang de beveger seg innenfor et omrade dekt av
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sendere. Denne meldingen kan inneholde informasjon om hvordan de kan abonnere pa

denne type avviksinformasjon.

Det bar veere et passivt system, slik at brukeren aktivt ma melde seg inn i ordningen.
Dette kan han gjgre for eksempel ved a sende en melding til et nummer. Dersom han vil

melde seg ut bar det veere like enkelt.
Pris:

Tjenesten bar veere gratis

Scenario

For & lage en kontekst for hva et ad-hoc nettverk han tiloy av muligheter for

avviksinformasjon skisserer vi fglgende scenario:

Ola tar linje 5 til jobben i Nydalen hver dag. Han vet at reisegarantien pa 20
minutter gjelder dersom sporveien selv er skyld i forsinkelsene. Imidlertid er
det raskere med t-bane enn taxi, sa han pleier alltid & vente lengst mulig pa
banen fgr han gar til taxiholdeplassen. Han vet at det kommer en bane hvert
15. minutt og at sjansen for at en kommer i lgpet av denne tiden er
forholdsvis stor. Hgyttaleranlegget pa Majorstuen stasjon klarer ikke a
overdgve braket fra biler og mennesker pa plattformen og det er som regel

umulig & hare de meldingene som matte komme pa hgyttaleren.

Ola har alltid med seg sin mobiltelefon, en SAMSUNG E530 og kunne
gjerne tenke seg & motta melding om forsinkelsene pa denne i stedet for &

basere seg pa mer eller mindre usikker informasjon fra hgyttaleranlegget.

Den 1. juni 2006 ankommer han Majorstuen T-banestasjon. Sa fort han er
innenfor den tradlgse sonen kommer det en melding fra trafikanten pa SMS:

"@nsker du & abonnere pad avviksinformasjon nar du befinner deg i

Trafikantens informasjonssoner? Send Linjenummer til 1980”. Ola sender

46av 71



melding til 1980 og mottar sekundet etterpa melding om at sporvekslerne pa
Blindern stasjon har hengt seg opp og at det er store forsinkelser pa denne
strekningen. Ola bestemmer seg for a ta drosje denne dagen og kommer
tidsnok til det viktige mgtet han skal lede klokken 08.00.

Sikkerhetsvurdering for et ad-hoc nettverk pa en bussholdeplass/t-

banestasjon

| den forbindelse har vi brukt attributtene tilgjengelighet, konfidensialitet, rettskaffenhet

0g autentisering.

En skala fra 1-6 er brukt hvor 6 betyr meget viktig:

Attributt Viktighet

Tilgjengelighet 6

Konfidensialitet 2

Rettskaffenhet 4

Autentisering. 2

Tilgjengelighet av et slikt system er mest viktig. Kundene ma kunne stole pa at systemet
er tilgjengelig og at informasjonen de far er riktig.

Rettskaffenhet er en form for garanti pa at en beskjed til de reisene ikke er korrupt p.g.a.

begynnende feil, eller at noen har brutt seg inn i systemet.
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Autentisering og konfidensialitet ser vi pa som mindre viktig, da informasjonen som vil
flyte i et slikt system ikke kan klassifiseres som konfidensiell, men skal veere tilgjengelig

for alle.
Tilsvarende arbeid

Sékalte "hot zones” med allestedsnaerveerende bredbanddekning har blitt vanlig i flere

storbyer. Bade innbyggere og tilreisende kan benytte seg av disse.

Nettverkene dekker tjenester som strekker seg fra offentlig internettaksess til bruk i
ngdssituasjoner. Disse blir klassifisert som suksess i de tilfeller hvor instansene som er
tilbyder har satt klare mal, derav en omstendelig kartlegging av potensielle brukere av
systemet.
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Sosial navigasjon

Begrepet sosial navigasjon er bygget pa den enkle ideen om av hver enkelt bruker fa
verdifull kunnskap ut av & observere handlingsmgnsteret til andre brukere (Rosenfeld &
Morville 2002, s129). Dette begrepet beskrives som en ressurs som oppstar som en
sideeffekt av den patenkte teknologiske sosiale interaksjon. “Socio technical capital”
(Girgensohn & Lee 2002) blir akkumulert og tilgjengeliggjort, og skaper dermed verdi
for brukeren selv og for andre. Denne kapitalen kan besta av sakalte arter, som har
oppstatt av interaksjonen eller relasjoner. For eksempel blir et nettsted sine uskrevne

regler blir utviklet gjennom gjentatte sosiale interaksjoner.

’Sosial navigasjon er en designstrategi basert pa enten & visualisere spor etter andre
brukeres aktiviteter eller direkte og indirekte kommunikasjon mellom brukere, med det

mal & lokalisere og evaluere informasjon’ (Dieberger et al 2001).
Hvordan fa brukere til & bidra

For a fa brukere til & bidra til et nettsted eller en tjeneste er det selvfalgelig viktig at man
har et godt og lettfattelig brukergrensesnitt. Men et brukervennlig grensesnitt er alene
ikke nok for a tiltrekke seg brukere og beholde brukerinteressen. | falge Girgensohn &

Lee (2002) det flere faktore som er hensiktsmessig design for et typisk nettsted:

o Diskusjoner, informasjon om andre mennesker og om nettsamfunnet var av stor

interesse for brukerne

« Ved a gjere brukerne og deres respektive bidrag synlige var det lettere & fange

interessen til besgkende

« Viktig med ny og oppdatert innhold pa sidene, og det spilte derfor stor rolle at

sidene teknisk var raske og lette & oppdatere

o Sma, raske avstemninger og andre verktgy for ”lettvektsinteraksjon” senket

terskelen for deltagelse fra brukerne
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« Kunngjgringer sendt ut pa e-post var gode virkemidler for & trekke nye brukere,

samt & holde pa interessen til de eksisterende brukerne

« Ved & ha omrader pa nettstedet som kun var for medlemmer, bidro dette til at flere

registrerte seg som brukere fremfor & forbli uregistrerte

Vi synes sosial navigasjon er et spennende konsept og har lyst til & preve a overfare

begrepet fra @ omhandle nettsteder til & omfatte en avvikstjeneste for kollektivtrafikk.
Visjon for sosialt avvikssystem

Ute i trafikken er det mye uventet som kan skje og mange faktorer som spiller inn, og det
skjer derfor ofte at kjaretay, personale, sikkerhet og veerguder ikke spiller pa lag. Det
oppstar avvik i kollektivtrafikken, de reisende far lite eller ingen beskjed om hva som er
galt, og serviceytelsen synker. Det kan det veare vanskelig for trafikkselskapene & vite
eksakt status rundt om pa de forskjellige holdeplassene, og umulig & ha full oversikt over
forsinkelser og mengde reisende. Avvikstjenestene vi har omtalt i denne rapporten gar pa
a fa informasjon ut til brukerne til riktig tid. Var visjon er en avvikstjeneste der brukerne
selv melder inn avvik og problemer pa holdeplassene. Pa denne maten ville Trafikanten
ha fatt statusmeldinger fra de reisende, og det ville veert enklere og raskere a oppdage og
informere om avvik og eventuelle andre situasjoner. Pa denne maten kunne de ogsa ha
fatt innblikk i andre viktige sider ved en avvikssituasjon kunne ha gitt beskjeder eller satt
inn tiltak avhengig av dette. Som eksempler her tenker vi pad allmennstemningen pa

holdeplassen, om folk er irriterte eller viser tAlmodighet og sa videre.
Praktisk utfgrelse

Mer konkret ser vi for oss en registreringstjeneste pa SMS eller internett der en bruker
selv kan registrere seg som bidragsyter. Det ma selvfglgelig veere en form for
brukerbekreftelse slik at man mer eller mindre kan luke ut de userigse brukerne. Etter en
kort registreringsprosess er man Klar til 2 begynne a rapportere, og nar en reisende er ute i

trafikken kan han eller hun sende en gratis SMS til Trafikanten dersom det oppdages

S0av71



avvik eller oppstar andre situasjoner som trenger oppmerksomhet. Disse meldingene
fanges opp hos Trafikanten som igjen kan bruke denne informasjonene til & legge inn nye
meldinger i avvikssystemet sitt. Tekstmeldingene fra brukerne kan ogsa brukes som en
indikasjon pa nar det begynner & bli pa tide & sende ut melding om et avvik og til & luke

ut situasjoner der det ikke er ngdvendig.
Felles utgangspunkt — belgnningssystem

| tillegg til at dette bar vaere en SMS-tjeneste kan det veere hensiktsmessig at det finnes et
nettsted for tjenesten i tillegg. Her kan de reisende for eksempel legge inn sin egen profil,
blogge, kontakte hverandre og ellers gjgre andre ting som er typisk for et sosialt nettsted.
Brukerne bgr ogsa kunne se hvor mange nyttige avviksmeldinger de har bidratt med og
pa denne maten opparbeide seg et godt rykte og status. En idé kan vare & kare manedens

bidragsyter som for eksempel kan fa et gratis manedskort eller lignende.
Scenario

Ola er pendler og tar t-banen fra Ulleval Stadion til Nasjonaltheateret hver mandag til
fredag kl 07 og hjem igjen kI 16.30. En dag da Ola venter pa t-banen i et forferdelig
sngveer blir han stdende pa stasjonen uten at banen kommer og uten noen som helst
beskjed. Etter en stund begynner bade Ola og de andre reisende & bli utdlmodige og
stresset for & ikke rekke jobb eller andre avtaler. Ola har tidligere registrert seg som
bruker av Trafikanten sin nye avvikstjeneste og finner derfor fram mobilen sin. Han
skriver en kort og konsis melding om at thanen er forsinket pa Ulleval Stadion, gir et
raskt overslag over hvor mange som venter, samt at det begynner a bli en rastlgs og

utdlmodig atmosfeere pa stasjonen.

Hos Trafikanten sitter Kari pa jobb. Hun oppdager en melding som akkurat har tikket inn
i systemet, og ser at det er i ferd med & oppsta en uheldig situasjon pa t-banestasjonen pa
Ulleval Stadion. Kari ser raskt at dette kan utarte til en ugunstig affere for
servicebedriften Trafikanten, og gjgr de ngdvendige tiltakene for & fa sendt ut melding

om avviket pa mobil til brukerene som har registrert seg som abonnenter pa avvik pa
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denne linjen til dette tidspunktet. Hun ser ogsa at det er essensielt at de reisende far
beskjed over hgyttaleranlegget om at dette er et avvik pa grunn av veerforholdene, men at

de regner med at driften vil veere tilbake til normalt innen et kvarters tid.

Tilbake pa Ulleval Stadion far Ola og flere andre pa perrongen SMS fra Trafikanten om
arsaken til avviket og estimering av forsinkelsen dette vil medfare. Etter en liten stund
kommer det ogsa melding om dette over hgyttaleranlegget for de som ikke abonnerer pa
avviksinformasjon. Bade Ola og flere andre far roet nervene da de ikke trenger a bekymre
seg for & komme for sent pa jobb. Ola tenker til og med at det ikke er sa verst med litt
frisk Iuft fer jobb uansett, samt at han er narmere a vinne i Trafikantens

bidragskonkurranse om avvik pa nettet.
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Konklusjon

Gjennom prosjektet ”Avviksinformasjon i kollektivtrafikk” har vi stett pa flere
interessante problemstillinger. Den innkjepte lgsning fra Hogia svarte ikke helt til
forventningene hos Trafikanten, og de gnsket & fa noen ideer om hva som kunne endres.
For & belyse problemet fra forskjellige synsvinkler har vi foretatt en empirisk studie i
form av en spgrreundersgkelse. | tillegg har vi analysert brukergrensesnittet til det nye
systemet ved hjelp av Jacob Nielsens 10 heuristikker for design av brukergrensesnitt.

Sperreundersgkelsen avdekket at den definerte malgruppen har en lavere toleranseterskel,
malt i antall minutter de reisende syns det er greit & vente pa stasjonen uten informasjon
enn det Trafikanten gir uttrykk for at malgruppen faktisk gjer. Undersgkelsen viser ogsa
at denne toleransegrensen stiger proposjonalt med tilgjengelig avviksinformasjon. Den
viste ogsa at det finnes en middels stor interesse blant malgruppen for a inneha et

abonnement for avviksmeldinger pa sms.

Brukergrensesnittet pa kundesiden av Trafikanten sitt nye system har mange smafeil som
enkelt kan rettes opp ved litt reorganisering av layoutet. Likevel er det ogsa enkelte ting
vi ser pa som kritisk for & oppna et selvforklarende og brukervennlig grensesnitt. Som et
forslag til forbedring foreslar vi at registreringsprosessen deles opp i flere trinn i stedet
for at all informasjon registreres i samme bilde. Det bgr ogsa legges inn validering slik at

ikke brukerne kan registrere tomme

Etter & ha studert artikler vi fant pa nettet og ACM sitt digitale bibliotek kom vi frem til
to forslag til nye mater & distribuere avviksinformasjon pa. Ad-hoc nettverk har blitt
vanlig i forskjellige former de siste arene. Sakalte "hot zones” med allestedsnarveerende
bredbanddekning er standard i flere storbyer, og vi ser for oss at slik teknologi kan
implementeres i forbindelse med Trafikantens tjenester i Oslo. Brukerdrevne tjenester har
de siste arene dukket opp pa internett. Pa disse nettstedene star sosial navigasjon i fokus.
Begrepet sosial navigasjon er bygget pa den enkle ideen om av hver enkelt bruker kan fa

verdifull kunnskap ut av a observere handlingsmgnsteret til andre brukere. Trafikanten
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rapporterte om problemer med manglende innrapportering av uforutsette problemer. Var
tanke var at det burde legges til rette for at brukerne kunne hjelpe til med dette ved hjelp

av mobil teknologi og internett.
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Vedlegg

VEDLEGG 1 Beskrivelse av prosjektets framdrift

Vedlegg 1.1 Arbeidsplan

Matetider

Falgende mgter har funnet sted:

13. februar — gruppemete. Planlegging, diskusjon over oppgave.

02. mars —

08. mars —

23. mars -

29. mars —

Innlevering: Undringsdokument

Deltagere: Linda, Kristin, Anne

innledende informasjonsmete hos oppdragsgiver
Deltagere: Linda, Kristin, Anne, Inam

Referent: Linda

demonstrasjon av system hos Trafikanten
(observatar v/personalmgte)

Deltagere: Anne, Kristin, Inam

Referent: Inam (ikke levert)

opplering ’superbruker-kurs’ (for max) 2 deltagere

Deltagere:  Linda, Inam

Referent: Inam

gruppemgte — gjennomgang av rapport
Innlevering: Midtveisrapport

Deltagere: Linda, Kristin, Anne
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05. april -

18. april -

19. april -

26. april -

Uke 17,18

8. mai -

9. mai -

10. mai -

gruppemgte— arbeidsfordeling. status

Deltagere: Linda, Anne, Inam

gruppemgte — forberedelse til og gjennomgang av presentasjon

Deltagere: Linda, Kristin, Anne

Presentasjon av prosjekt/artikkel og sparreundersgkelse for klassen

Deltagere: Linda, Kristin, Anne

elektronisk gruppemgte
Statusrapport, diskusjon av framdrift,metode og resultat

Deltagere: Linda, Kristin, Anne

elektronisk kontakt

bearbeiding av innsamlet matriell

gruppemgte - fordeling av siste oppgaver

Deltagere: Linda, Kristin, Anne, Inam

gruppemgte korrekturlesing av sluttrapport

Deltagere: Anne, Kristin

Korrekturlesing og bearbeiding av sluttrapport
Deltagere: Anne, Kristin, Linda

Innlevering: sluttrapport
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Falgende arbeid er levert inn, og av hvem:

ID

M1

M2

M3

M4

M5

M6

M7

M8

Arbeidsoppgave

Utvikling av Web-sidene for prosjektet

Undringsdokumentet

Midtveisrapport

Presentasjon av prosjekt, ppt + pdf

Presentasjon av artikkel, ppt

Fysisk presentasjon

Sparreundersgkelse

Prosjektrapport

Evaluering av Hogias system:

Kundens brukergrensesnitt

Administrators brukergrensesnitt

Sammenligne Hogias system med andre
system (nettsted)
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Ansvar

Anne

Kristin

Linda, Kristin
0g Anne

Kristin

Linda

Linda, Kristin
0g Anne

Anne

Linda

Inam

Kristin

Status

Utfart

Utfart

Utfart

Utfart

Utfart

Utfart

Utfart

Utfart



Usability - Kobling Ad Hoc Kristin

Teori og forslag til alternativ
informasjonsdistribusjon

Sosial navigasjon Linda
Bakgrunnsmateriell Anne
Redaktgr ansvar midtveisrapport og Anne

sluttrapport

Sammendrag, avslutning, konklusjon Anne, Kristin
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VEDLEGG: mgtereferat

Vedlegg 1.2.1 Referat fra mgte med Jarl Eliassen hos Trafikanten,

torsdag 2. mars

Referent: Linda

Et problem med Trafikanten sine eksisterende tjenester er at de krever for mye
forkunnskap for & kunne brukes. Tjenestene trenger forbedret usability, ma bli mer
brukervennlige. Tjenestene pa internett har mange brukere, mens det er darlig
brukermasse pa mobil. Trafikanten er derfor veldig opptatt av & redusere
inngangsterskelen for bruken av tjenestene!

Hovedmalgruppen for tjenestene er ungdom! Bade fordi det er de som har best
forutsetninger for a sette seg inn i de eksisterende tjenestene, men ogsa fordi det er viktig
a rekruttere disse til & benytte seg av kollektivtrafikken. Det er ogsa faerre ungdom og
unge som har bil og sertifikat. (Viktig & skape “gode” vaner).

Rutetider vs. Avviksinformasjon: Rutetider er statisk, avviksinformasjon er dynamisk

Hva er smertegrensen pa avvik? 5 min? Kan vi kanskije kjare en liten undersgkelse pa
dette?

Brukermasse reiseplanlegger:
e Internett: ca 7.500.000 pr ar (20.000 pr dag) — 45.000 palogginger pa en dag
under det verste sngfallet
e WAP: 500-1000 brukere pa WAP pr dag (ikke mye sett i ssmmenheng med at en
buss tar ca 50 passasjerer

Ang kampanjer:

Utrolig kostbart, og dermed rimelig uaktuelt for Trafikanten. Riktignok hadde
brukermassen pa bruk av WAP gatt drastisk opp under en kampanjeperiod, men dalte
raskt et par uker senere.

Eksisterende systemer som er i drift:

SIS — Sanntidsinformasjon pa WAP, "maskinelt” system, alt gar automatisk. Dette
systemet har store begrensninger ved “store hendelser” (for eksempel ulykker,
strgmstans, veer osv.) SIS-systemet omfatter ikke t-banen (ennd).

Trafikanten pleier a kjgpe ferdige, eksisterende lgsninger eller outsource til eksterne
leverandgarer.
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Ang ekstisterende avvikssystem som ikke er satt i drift:

Malgruppe er pendlere, som da vil fa mulighet til & abonnere pa avviksinformasjon. Det
skal vaere mulig a registrere seg og informasjon om gnsket rutetilbud ved & ga inn pa
nettet eller a sende en SMS fra stasjon eller fra vognene.

Vi ber sjekke opp hva som er lov angaende a pushe SMS! Eventuelt informasjon om a
sende SMS til et bestemt nr! Hva med Bluetooth og infrargd?

Avvikssystem i London: Max 2 SMS hver dag. Dette er for a ikke overskride kapasiteten
pa systemet! Hva bar gjares her i Norge? Hvor mange SMS er brukerene interessert i for
de blir overveldet?

Det vil veere mulig & abonnere pa:

Linje
Retning
Ukedag
Tidsrom

Kan avvikstjenesten knyttes til kundedatabasen for manedskort? Den kommende
tjenesten har lite hensiktsmessig brukergrensesnitt bade pa klient- og
administrasjonssiden. Administrator skriver inn melding og sender manuelt ut til
brukerene.

Hva er vare synspunkter pa brukergrensesnittet? Hva kan forbedres?
Kunne det veere en idé a integrere avviksinformasjon i de nye billettautomatene? Kanskje

en knapp pa skjermen angaende avviksinfo? Dette fungerer darlig ved store hendelser”
og da tilhgrende store folkemengder.

”Hjemmelekse™:
Sjekke opp hvordan de har gjort det i London, Skane og Kgbenhavn (HUR)

Leverandgren av det nye avvikssystemet er Hagia (Hagia.se — Trafikmeddelande)
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Vedlegg 1.2.2 Referat fra SUPERBRUKER OPPLAERING.

Referent: Inam

e Hogia som er ansvarlig for dette systemet, de har veert i It-marked i
snart 25 ar.

e Det er et system for & handtere avviks informasjonene lettere og
raskere enn det gjeres idag, a fa det distriubert pa Web, Epost og Sms
til abbonenter.

e Systemet har to hoved grensesnitt.

1. Et for & tegne/ registrere abbonement.
2. Et for & legge inn informasjonene.

e Man har mulighet til & velge varigheten pa abbonement, mens
standard abbn. Er pa et ar.

e Valg av navn pa abbn. Feks linje 1 eller ved & velge en spesielt
holdeplass.

e Man har ogsd mulighet til & mate inn et spesifikk tid pad dggnet
istedenfor hele dagen.

e Kan ogsa velge flere linjer med flere intervaler osv.

e Det er vanskelig a ta med hele bruksanvisning her men , det var
ganske detaljert , masse muligheter til lagre maler , med alfabetisk
rekkefalge.

e Det som er kansje nytt og ihvertfall veldig nyttig er at man sender
meldingen engang og den blir sendt pa Web, Sms og e-post samtidig.

e Nar man trykker pa send , da blir den meldingen sendt og ny
meldingsskjema kommer opp med en gang.

e Farelgpig var det problemer med dette, det tok lang tid a registrere
abbn.

e Selv om det var en del feil i innsgking, sa kan man sgke, redigere alle
abbnonmenter.

Etter en del forklaringer og forsikringer ble de enige om gi begrenset tilgang

til systemet en periode.
Bade tilgangen og bruksanvisningen kommer pa e-post snart.
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Vedlegg 1.2.3 Referat fra dagen i dag (19.04.06):

Referent: Anne

Prosjektpresentasjonen (holdt av Anne og Kristin) er over. Vi fikk uventet mange
spgrsmal underveis, og svarte fortlapende sa godt vi kunne. Fikk tips om mulig
kobling med Ad hoc prosjektet vedr. "fjeerlette tanker"! Vi syns selv at vi gjorde en
god figur

Artikkelpresentasjonen ved Linda ble stadig gjennomfart, godt bakgrunnsarbeid
av Linda!

Arbeid framover:

SP@RSMAL: Skal vi st pa perongen og studere trafikantene? Frivillige?

Det m&/bgar i tilfelle resultere i en lenger betraktning over fysisk observasjoner.
Alternativt kan vi bruke egne erfaringer gjennom vinteren? (Jeg har spesielt én
episode friskt i minne fra da plogen hadde krysset skinnegangen og det ble totalt
uframkommelig. Etter som alle hadde statt og ventet rundt en time pa perongen
var det blitt ganske sosialt mellom de reisende, og da én jente i tyvearene hoppet
av og begynte a grave vekk sngen med armer og bein, fulgte kjapt mange etter.
Merkelig var det at det stort sett var bare de unge (mellom 18 — 30 kanskje? +
meg...) som deltok i dette impulsive dugnadsarbeidet. )

SLUTTRAPPORTEN, forelgpig plan:

Redaktar - Anne (skal ogsa skrive mer bakgrunnsopplysninger, etc, + web-sider
og andre ting som matte dukke opp)

Avsnitt Evaluering av GUI Hogia-system, + forslag til forbedringer
- Linda

- Inam

Avsnitt Sammenligne andre system

- Inam

Avsnitt sosial navigering

-Linda

Avsnitt kobling mot Ad-hoc

-Kristin

Analyse, presentasjon av resultat fra spgrreundersgkelsen

-Anne

Avslutning/sammendrag/konklusjon

fellesarbeid

Andre bidrag mottas
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Alle ma drive litt litteratursgk, men evt. kilderefereringer ma veaere relevant for
prosjektet, husk vi blir spurt pa eksamen om det. Det gikk fram at vi godt kunne
(burde?) finne fram til annet relevant litteratur.

Alle sammen ma produsere minimum 10 sider hver, maks 20(?)

FRIST: 10.mai
Det er fint om vi kan forsgke a veere "ferdig” 1 dag eller 2 fgr, da har vi tid til &
lese korrektur.

Eksamne 23.mai:

Vi ma produsere en fin sluttpresentasjon, Kristins produksjon til i dag er et godt
utgangspunkt. Vi ma ogsa gve (holde generalprgve!) i forkant av denne.

Sensor leser (kun ?) sluttrapporten. Orginalitet, undring/problemstilling, fokus pa
dette som en rad trad gjennom rapporten, og at man svarer pa det som man har
stilt spgrsmal ved vil veere faktorer som blir vektlagt i bedemmingen.
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VEDLEGG 2: Resultat fra spgrreundersgkelse

Svaralternativ Antall Prosent

Yngre enn 20 0 0,0

Mellom 25 - 30 27,2

1.2 Kryss av for kjgnn

25
Mellom 35 og 40 21 22,8
64

Mann 69,6
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Aldri 0 0,0

noen dager hver uke 8,7

hver dag 6,0
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Buss 74 31,8

Tog 32 13,7

annet 2 0,9

Til/fra jobb 64 43,0

Til/fra 47 31,5
fritidsaktiviteter

68 av 71




Svaralternativ Antall Prosent

mindre enn 5 min 64 69,6
mellom 10 og 15 2 2,2
min

mer enn 20 min 0 0,0
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mindre enn 5 min 7 7,6

mellom 10 og 15

min

mer enn 20 min
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2.3 Hvor stor sannsynlighet vil du si det er for at du vil ta en tjeneste som beskrevet
under i bruk?

Trafikanten planlegger en ny tjeneste for avviksinformasjon, der reisende kan fa tilsendt
avviksinformasjon nar det inntreffer store avvik, som feks ulykker, verproblemer,
kansellering osv.. Man kan abonnere pa informasjon om bestemte t-banelinjer, i

bestemte retninger til en angitt tid, og far beskjed pa mail eller SMS.

utelukket 7 7,6
liten 37 40,2
middels 14 15,2
stor 27 29,3
helt sikkert 7 7,6
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