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Inldmningsuppgift 2 - Del A: Anvandbarhetsanalys av mobil.sj.se

Analys - Usability Heuristics: mobil.sj.se
Vanligen utfors en heuristisk analys av experter (3 — 5 st) som oberoende utvarderar och sedan

sammanstalls en gemensam rapport. Jag har valt att anvanda definitionen av 'Ten Usability

Heuristics’ som finns publicerad pa Jacob Nielsens hemsida www.use.it.com.

I min analys har jag agerat expert och utvarderat hur en icke inloggad respektive en inloggad

anvandare via mobil.sj.se sdker eller kbper en resa.

Funktion

Kommentar

Heuristik

Nar man soker en resa och det tar tid
att hdmta data sa far man som
anvdndare ingen information om att
sokning pagar.

Det kan flera minuter och som
anvandare blir man frustrerad.

Visibility of system status

Den mobila hemsidan féljer inte den
naturliga processen av hur man vill képa
en resa. Man maste forst vara
registrerad kund med ett ’SJ Prio’
medlemskort och tillhérande kod som
kommer via posten efter ca 10 dagar.

Det maste finnas en enkel
process som gora att man snabbt
kan kopa en resa, pa ett liknande
satt som pa SJ:s hemsida.

Match between system and
the real world

Om man inte ar registrerad kund sa kan
man endast sdka resa och sedan
hanvisas sedan att ringa och bestalla
resan. Endast ’SJ Prio’” medlemmar med
ett registrerat kreditkort kan bestalla en
resa via den mobila sidan.

Det borde ga att kopa en resa
dven om man inte ar ’SJ prio’
medlem. Om man nu maste
ringa, sa varfor skulle man da
anvanda den mobila sidan nar en
person i kundcentret kan hitta en
[dmplig resa at mig per telefon?

User control and freedom

Att ange klockslag. Att tvingas ange alla
tidpunkter endast i timmar med tva
tecken ar mycket okonventionellt.

Tidpunkt borde anges enligt en
kdand standard som t ex formatet
HH:MM eller HHMM.

Consistency and standards

Val av station/hallplatser i falten "Fran’
och 'Till'. Det finns inget stod i form av
en drop-down meny och sk tab
completion ndr man forsta gangen skall
stationer/hallplatser sdésom man kan

gbra pa t ex www.sj.se.

Det medfor att man forst maste
ange station/hallplats utan stod,
for att sedan igen bekréafta val av
station/hallplats.

Man kan latt ange ett felaktig
hallplats.

Error prevention
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Funktion

Kommentar

Heuristik

Datum. Det finns inget stdd for att ange
ett giltigt datum. Man kan ange felaktigt
val i artal, manad och dag.

Det borde ga att forhindra detta
genom att kunna valja datum och
klockslag som ar giltiga. Den
nuvarande I6sningen bjuder in till
att gora fel och det kanns helt
onddigt nar man 16st det pa t ex
WWW.Sj.Se.

Error prevention

Tid. Det finns inget stod for att enkelt
valja ett giltigt klockslag. Tid anges
istallet endast som timmar(HH) och
dessutom med tva tvang att ange tva
siffror. Sa skall man tex ange ki 8, skall
det skrivas in 08.

Detta borde ga att férhindra
genom att kunna valja klockslag
och gdrna anvanda en kand
konvention som t ex HH:MM
istallet. Man kan t ex ange
tidpunkter bakat i tiden och ange
timmar som ett negativt tal. Att
kunna vélja tid som man kan vi
Sls hemsida vore lampligt.

Error prevention

Anvandaren skall inte behova kanna till
det exakta namnet pa
stationer/hallplatser.

Man borde anvanda samma
monster som pa SJ:s hemsida dar
nar man anger stationsnamn s3
kommer det férslag som gor det
enkelt att vélja ratt.

Det kan vara att det finns nagon
begransing via WAP formatet,
men det borde ga att komma
runt det. | annat fall bor man
overvaga andra tekniker som
fungerar battre.

Recognition rather than
recall

Den mobila hemsidan finns endast
tillganglig pa svenska.

Det borde finnas en motsvarande
mobil sida for t ex engelsktalande
kunder.

Flexibility and efficiency of
use

Det verkar inte via www.sj.se ga att
registrera sig som utlandsk kund,
eftersom det baseras pa formatet for
det svenska personnumret. Utldndska
motsvarande nummer, t ex USA social
security number, foljer inte formatet av
vart personnummer.
http://en.wikipedia.org/wiki/Social Sec

urity number

Aven om man nu som utldndsk
kund kan lite svenska gar det inte
att registrera sig som kund for ett
’S) Prio’ medlemskap, pga
formatet pa personnumret.

Flexibility and efficiency of
use
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Funktion

Kommentar

Heuristik

Systemet uppvisar ett antal kryptiska
felmeddelanden avseende val av
stationer, datum, tid mm.

Nar systemet har ett allvarligare
problem att s6ka en resa sa returneras
ett felmeddelande som ar avsett for en
programmerare.

”Systemfel: Ett fel har intréffat
Exception occurred when creating
remote object ItineraryInformation”

Utforma felmeddelande som pa
ett enklare satt anger vad som
gatt fel.

Om systemet ar nere, stang ned
den mobila sidan tills problemet
ar avhjalpt.

Samma sak borde galla SJs
vanliga hemsida som returnera
samma felmeddelande.

Help users recognize,
diagnose and recover from
errors

SJ har givit ut en PDF ‘SJ | mobilen” som
beskriver hur mobil.sj.se

Manualen ger intrycket av att det
hela ar valdigt enkelt, men tyvarr
ar upplevelsen av att anvanda
den inte 6verenstimmande med
hur det fungerar.

Help and documentation

A - Allvarlighetsgrad
1. Kosmetiskt problem
Mindre usability problem

2
3. Allvarligt usability problem. Viktigt att fixa.
4

Usability katastrof. Maste atgardas.
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Analys - Jamforande analys av konkurrenters tjinster
Detta ar inte en av metoderna foreskrivna i kurslitteraturen, men kanns anda relevant att jamfora

SJ:s webb och mobil tjanster med motsvarande/liknande konkurrenters tjanster.

Jimforande matris
Min analys baseras fraimst pa funktionerna att séka och boka/képa en resa, men matrisen inkluderar

dven nagra andra funktioner som erbjuds av de fyra bolagen:

Foretag

Hemsida

Mobil hemsida

iPhone applikation

SJ

WWW.Sj.se:

- Soka en resa

- Képa en resa

-So6ka bestallning

- Méangdkop (SJ
Pendlarkort / Arskort)
- Trafikinfo

mm

mobil.sj.se:

- SOka en resa

- KOpa en resa (kraver
inloggning av SJ Prio medlem)

- Soka bestallning

- Trafikinformation (hanvisar till
Trafikverkets tjanst)

Saknas

Skanetrafiken

www.skanetrafiken.se:

- Reseplaneraren (s6ka en
resa)

- Boka en resa

- Biljett i mobilen

- Tidtabell

- Trafikinformation

mobil.skanetrafiken.se:
- Soka en resa
- Hallplatssokning

Reseplaneraren:

- Soka resa inkl GPS
funktion, prisuppgift &
karta som visar resvagen

- Mina sidor

- Hallplatssokning inkl GPS
funktion for hallplats i

- Mina sidor ndrheten
Stockholms www.sl.se: mobil.sl.se: Res i STHLM:
lanstrafik (SL) - Reseplaneraren - Soka en resa med kartfunktion | - Soka resa inkl GPS

- Pa mitt SL - SMS biljett (72150) funktion, karta som visar

- Realtidsinformation resvagen

- Stérningsinformation Funktionen finns i en Engelsk - Favoriter

- Tidtabell version. - Realtidsinfo

- Kartor - Stérningsinfo

- E-handla biljetter
Vastttrafik Inte undersékt Mobil.vasttrafik.se: Reseplaneraren:
(Goteborg) - Reseplaneraren -Soka en resa inkl GPS

- Nasta tur

- Information inkl SMS biljett
info

-Mina sidor, senaste sokningar

funktion

- Hallplatss6kning inkl GPS
- Favoritresor

- SMS biljett med pris
uppgift
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Affarsmodell / Betalningsmetoder

SJ anvander ett ’S) Prio’ medlemsskap med ett kort som kan kopplas till kontokort. Man kan dven
kopa biljetter via www.sj.se och betala med kontokort. Man kan dven anséka om ett ’SJ Prio’ med
MasterCard. SJ erbjuder dven sk ’SJ Pendarkort’ och ’SJ Arskort’ fér de som reser regelbundet.

Om man koper biljett via SJs hemsida (www.sj.se) sa kan man kdpa en biljett utan att vara medlem i
’SJ Prio’. Det ar lite markligt att man inte stodjer samma sak via mobilen. Det kan ha att géra med att
man dnskar mer kontroll vad galler betalning via kontokort.

De bolag som erbjuder erbjuder sparbunden trafik for lokala eller regionala resor (som Skanetrafiken,
SL och Vasttrafik) har en annan affarsmodell nar det géller forsaljning via mobilen. Kunderna kan
anvanda ett kort som de ladda med pengar och kdper resor eller har en tidsbegransad biljett (t ex 3-
dagar,manad, arsbiljett, studentbiljett etc). Det gar dven att betala via SMS.

Skanetrafiken, SL och Vasttrafik har alla en modernare mobillosning for sk smartphones och deras
applikation for iPhone ar utmarkta och anvander moderna tekniker som GPS, kartor mm for att man
enkelt skall hitta hallplatser, spara favoriter, bestélla och betala resor. Har kdnns det som SJ ligger
efter med sin dldre mobilapplikation baserad pa sk WAP teknik.

Nu ar ju SJ:s biljetter oftast mycket dyrare an en lokal eller regional resa, sa kanske man inte vill ha
ett SMS som kostar flera tusen for att betala, men jag tror anda det skulle ga att géra det hela
enklare, t ex genom att man har ett konto som privatkund déar resorna registreras och att man far en
faktura dar man sedan betalar resan. Manga bolag som har férsaljning via internet anvadner denna
modellen framgangsrikt.

Leveransmetoder
Nar det galler leverans/utskrift av biljetter sa finns det en rad modeller.

o Mobilbiljett (sk SMS biljett), att skriva ut biljetten sjalv (e-biljett) vilket daven &r vanligt for
konsertbiljetter, hdmta ut biljetten eller att anvinda ett kund/betalkort som innehaller
biljetten.

e  Utskrift av biljett (e-biljett) som sdnds som PDF per e-post fér egen utskrift. Detta ar vanligt
aven for konsertbiljetter. SJs mobila I6sning saknar stod for egen utskrift.

e Hiamta ut biljett. Hir m&ste man besoka SJs biljettkontor fér att hamta biljetten. Aven har
skulle SJ kunna félja konsertarrangérens modell (t ex TicNet) att kunna hamta ut hos t ex
travspelsombud.

Kommentar: Under ett seminarium pa Usability Week i Képenhamn 27:e Oktober lunchade jag en deltagare
fran Stockholm. Vi kom att tala om mina studier och uppgiften jag héll p med. Hon reser ofta med SJ, vill
undvika utskrifter fér att vara miljévéndlig och berdttade om sina erfarenhet av SJ:s SMS biljetter. Hon
berdttade att hon upplevt hur en konduktér velat att hon skulle Iémna taget, under resa fran Stockholm till
Malmé fér att bes6ka en station pd resvdgen fér att fG ut en pappersbiljett, eftersom konduktérer inte kunde
kontrollera hennes SMS biljett. SG kanske SJ inte ér mogna att hantera SMS biljetter én ...?
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Inldmningsuppgift 2 - Del B: Losningsforslag

Design baserad pa Donald Norman'’s sju principer for User Centered Design
1. Use both knowledge in the world and knowledge in the head

Simplify the structure of the task

Make things visible: bridge the gulfs of Execution and Evaluation

Get the mappings right.

Exploit the power of constraints, both natural and artificial

Design for errors

NouhswnN

When all else fails, standardize.

Mina forslag till forandringar av mobil.sj.se
Mina férandringar av (mobil.sj.se) baserade pa den heuristiska utvarderingen ovan och Norman’sju
principer for User Centric Design:

- Generella forbattringar
o Automatisk omdirigering till den mobila sidan (mobil.sj.se) ndr man surfar till Sls
hemsida (www.sj.se) fran en mobil enhet (t ex telefon). (Detta dr inte illustrerat i
designférslaget)
"Progress feedback’ medan sokning pagar
Battre stod for att valja station i ‘Fran’ och ‘Till’ pa forsta sidan.
Forhindra felaktiga datum och klockslag med val av giltiga datum och klockslag
genom:
= Val avdatum med kalender eller dropdown
= Val av tid med formatet HH:MM i dropdown
o Att erbjuda en engelsk sprakig version av den mobila sidan
o Foérenklade felmeddelanden (Detta dr inte illustrerat i designférslaget)
- Sokaresa
o Kunna spara sok resultat som favorit. (Detta dr inte illustrerat i designférslaget)
- Kbépaenresa
o Att kunna kdpa en resa utan att vara SJ Prio medlem, betalning via SMS faktura eller
kreditkort (via sdker sida).
Presentera antalet steg i kOpprocessen jfr www.sj.se
Mojlighet att fa biljett som PDF for utskrift levererad via e-post.

Grafisk design
Jag har valt att utformat mitt designforslag som en mockup skapad i Balsamig Mockups fran
foretaget Balsamig. Forslaget finns som bilaga nummer 9 (se bilagor nedan och bifoagde filer).

Jag har valt att hansyn till att SJ valt att anvanda en enklare/aldre teknik f6r sin mobila hemsida och
gjort en design som ligger nara den, istdllet for att t ex designa en applikation fér smartphone vilket
for mig ar ett avsteg fran uppgiften att designa om en webbsida.
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Inlamningsuppgift 2 - Del C: Personliga reflektioner

Angaende mitt val av webbsida att studera mobil.sj.se
Nar jag laste igenom uppgiften funderade jag mycket dver vilken webbsida jag skulle valja. Jag ville
hitta en webbsida dar en anvandare interagerar med sidan, inte bara en webbsida dar anvandaren
matas med information som t ex hemsidan for en tidning eller TV kanal.

Jag har darfor valt att studera SJ:s hemsida for mobila enheter (mobil.sj.se). Jag tyckte det var ett bra
val, lagom stor for uppgiften. For mig kdndes det dven relevant att jamfora mobil.sj.se med SJ:s egen
hemsida www.sj.se och med hemsidor / applikationer fér mobila enheter som andra foretag
anvander for att sdlja resor. Jag har darfor foljande jamférande referenser:

e Skanetrafiken: mobil.skanetrafiken.se & www.skanetrafiken.se och deras mobila applikation
for iPhone.

e Stockholms lanstrafik: mobil.sl.se & www.sl.se och deras mobila applikation fér iPhone.

e Vasttrafik: Deras mobila applikation fér iPhone.
e www.discshop.se & m.discshop.se som exempel pa hur man kan kdnna av att jag anvander

en mobiltelefon.

Angaende SJs affarsmodell och min upplevelse som kund

Jag anser att via sin mobil anvdanda SJ:s mobila sida ar en frustrerande upplevelse och misstanker att
merparten av de som forsoker anvanda den ger upp och férsoker via www.sj.se, telefon eller helt
enkelt besoker en biljettlucka pd narmaste station. Att genomféra denna studie har ocksa haft sina
sidor, med SJs hemsida ur funktion ganska ofta vilket ocksa ar ratt irriterande.

Det forsta problemet man stéter ndr man vill kdpa en biljett via mobilen ar att man maste vara’s)
Prio’ medlem. Det &r involverar en registreringsprocess via SJs hemsida (www.sj.se) som till en borjan
verkar lovande eftersom man omgaende far ett kundnummer, men det tar sedan minst 10 dagar
innan man far medlemskortet och koden till kortet via posten.

Som en del i min studie registrerade jag mig for ett kort och nar det val anlande sa registrerade jag
aven ett kreditkort till mitt ’SJ Prio’ medlemskort. Nar man val har fatt sitt kort, loggat pa som
medlem skall man registrera sett kreditkort som betalningsmedel, utan det kan man inte kopa en
resa. Registreringen av kreditkortet ar kranglig och ibland forsvaras ytterligare av t ex Swedbanks satt
att verifiera att man kan validera att man ar kortets dgare. Till slut lyckades jag dock registrera att
kreditkort.

Nar man tanker att man som kund bara snabbt ville bestélla en resa via mobilen och fa det 6verstdka
inom nagra minuter sa kan man ju se att det verkar inte ar mojligt. Det kan man forst goéra efter 10
dagar och ha registrerat ett kreditkort. Det kdnns som SJ har “missat taget” nar det galler att gbéra en
mobil hemsida som gar att anvanda via telefonen och bor nog helt géra om sin process.
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Inlamningsuppgift 2 - Del D: Bilagor & referenser

Jag har gjort ett ganska omfattande bakgrundsarbete med studier av SJs hemsida, mobila sida och
studerat konkurrenters motsvarande hemsidor och mobila sidor/applikationer. Hela detta material
finns som bilagor till detta dokument.

Min grafiska designférslag har jag skapat i Balsamiq Mockups och det finns dven det som en bilaga.

Bilagor

e Bilaga 01 _Kopa_resa_via_www_sj se.pdf. Att kopa en tagbiljett pa www.sj.se.

e Bilaga_02_Soka resa_via_mobil_sj_se.pdf . Att soka resa via mobil.sj.se.

e Bilaga_03_Kopa_resa_via_mobil_sj se.pdf. Att kdpa resa via mobil.sj.se.

e Bilaga_04 _Kopa_resa_via_skanetrafikens_hemsida.pdf. Att kdpa en resa pa Skanetrafikens
hemsida.

e Bilaga_05_Soka_resa_via_skanetrafiken.pdf. Att séka en resa via Skanetrafikens hemsida,
mobila sida och iPhone applikation.

e Bilaga 06 _SoOka_resa_via_stockholms_lokaltrafik.pdf. Att s6ka en resa via SLs mobila sida och
iPhone applikation.

e Bilaga_07_Vasttrafik_iPhone_app.pdf. Vasttrafiks iPhone applikation.

e Bilaga_08 Discshop.pdf. Discshops mobila sida.

e Bilaga_09 SJ-mobilportal_webb.pdf. Sls egen dokumentation av mobil.sj.se.

e Bilaga_10_Redesign_mobil_sj_se_av_Per-Ola_Olsson.pdf. Mitt designforslag for ett
forbattrat anvandarupplevelse fér ww.sj.se.

Verktyg

Balsamiq Mockups fran Balsamig
Referenser

Internet

"Ten Usability Heuristics’ som finns publicerad pa Jacob Nielsens hemsida http://www.use.it.com.

Litteratur
"The design of everyday things’ av Donald A. Norman. ISBN-13 978-0-465-06710-7.

iPhone Applikationer
Lankar till de iPhone applikationer jag anvant finns att ladda ned fran Apples App Store. Det kravs att
iTunes ar installerat och att du har en iPhone givetuvis.

e ResiSTHLM (Yeah Softwares).
e Skanetrafiken (Forsler & Stjerna Konsult som dven har gjort iPhone Applikatikoner for

Lanstrafiken Kronoberg, Dalatrafiken, Ostgdtatrafken, Blekingetrafkiken mfl.
e Vasttrafik (Antware Konsult)
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