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Resumé

The purpose of this master thesis is to explore, through a pilot study of qualitative research, if some
personality types are more persuaded by the design of the severely criticized Danish public travel sys-
tem, Rejsekort. And if implementing knowledge about personality types, in information architectture
focusing on user-centered design, is able to contribute to a more persuasive design. To clarify this, 16
telephone interviews and MBTI personality tests of Rejsekort-users were conducted. The interview
was based upon the determination of the matter of four key objects and testing four predefined hypo-
theses constructed during the pre-analysis on my previous semester.

Analyzing the collected data, I found indications of factors that have a persuasive effect on the different
personality types. Those who were persuaded were primarily persuaded by; economic benefits, becau-
se it seemed easier than the old system or because they liked the idea of only one transport payment
card for the whole country. I also found that some types were adaptable and thereby easier persuaded,
while others were not persuaded but only switched to using Rejsekort because the sale of the ten trip
ticket ceased. This finding points to an element of coercion in the introduction of Rejsekort, a worry-
ing trend, if it also applies in a larger study.

The analysis showed no clear indication of different views on the logic of the systems relating to perso-
nality types. There are two methods of use today, but some participants mentioned a third option they
found more intuitive. The inconsistency in what way the participant thought were most logical to use
the system, lead to a justification for why metaphors are important to use; in marketing, explanations
of the system and argumentation. This would create a common metaphor for all travel card users and
enhance understanding of the system.

[ present tendencies which points to that some types have a better prerequisite for handling the sys-
tem correct but no clear indication of types who do not. I also argue that the users do not get better,
over time, at remembering to check out, but it is due to other factors than time that the users remem-
ber.

Types with the sensing trait rated their understanding of the system high and were positive towards
the new system, which in relation to the hypothesis of this trait indicated that they considered the ten
trip ticket system to be broken and therefore responded positive to a new and better system.
Participants with the opposite trait, intuitive rated in general their understanding of the system lower
than the sensing and were more critical of the system. Both traits remember to check out by sitting
with the card in their hands, which none of them expressed to be a problem or strain on the system
that the hypothesis of the intuitive otherwise predicted.

All in all the data were very inconsistent which made the analysis of the personality types preferences
and behavior patterns vague. Due to the inconclusive results of the analysis, the further design was
constructed on the basis of user-comments rather than results from the analysis as I initially thought it
would be. Therefore, the personality types only play a rather insignificant role in the final design sug-
gestions. The suggestions were created with at focus on user-centered design and persuasive design.
The design suggestion and add-ons addresses a whole list of user issues in relation to using, interact-
ing with and understanding the system. One of the design suggestions developed were a communica-
tion design developed on the basis of my published paper; The Six Step Guide to Persuasive Learning
[1]. In this context the model was adapted to fit communication design, rather than learning design.

The analysis and the design phase also contributed to a list of suggestions to take into consideration in
the future, when designing and developing a national system or a system that affect many people to se-
cure the optimal persuasive system.

Due to the inconclusive result from the analysis with few and sometimes very small indications and
signs of tendencies, creating a system that facilitates the different kinds of personality types, were not



completely possible. Instead, I created suggestions for a more persuasive system in relation to issues
pointed out by the participants during the interviews. Which lead to a user-centered design, letting the
interviews function as personas in the design process.

The pilot study calls for another similar study to verify indications and tendencies found in this study.
If the study shows great similarities a greater and more thorough study is needed to determine
whether it is of interest to develop redesigns for Rejsekort on the basis of personality type theory.



Indledning

Rejsekortet er Danmarks nye rejsebetalingssystem til offentlig transport. Kortet er implementeret i det
meste af Danmark, men har faet stor kritik undervejs bade ift. anvendelighed, pris for projektet og for-
sinkelser. Rejsekortet har eendret danskernes made at betale for offentlig transport og er dermed et
oplagt emne at undersgge ift. Persuasive Design, der handler om at zndre holdning og adfeerd.
Systemet pavirker allerede store dele af befolkningen og vil pa sigt pavirke endnu flere, da de gvrige
systemer vil blive udfaset til fordel for rejsekortet. Den store maengde kritik kunne tyde pa, at der i
systemdesignet ikke har veret den tilstraekkelige maengde fokus, pa hverken persuasion eller bruger-
centreret design, som der burde have varet nar et s stort system bliver indfgrt. [ og med at systemet
er en erstatning af det nuveaerende og ikke et supplement, er det desuden vigtigt at skiftet sker frivilligt
og evt. vha. persuasion, da det ellers risikeres, at befolkningen oplever en grad af tvang ved indfgrel-
sen. Dette ggr at der bade er brug for, at ggre selve rejsekortsystemet mere persuasivt og at indtenke
persuasion ift. markedsfgringen af systemet.

Formdlet med dette speciale er at undersgge hvorvidt der kan findes indikationer pa hvordan bruger-
nes personlighedstype pavirker maden hvorpa de anskuer problemer og gleeder ved rejsekortet. Jeg
gnsker at undersgge hvad der kan persuere de forskellige personlighedstyper, og om der evt. er nogle
typer der i hgjere grad allerede er persuerede af systemet rejsekort. Og udover det, finde ud af om nog-
le typer finder sig mere persueret til at bruge rejsekortet end andre - samt hvad der har persueret bru-
gerne til at skifte. Det skal dog bemaerkes at det i realiteten ikke kaldes persuasion, hvis en sndring
har fundet sted ved brugerne allerede, da der ikke har veeret en fastlagt og beskrevet persuasiv inten-
tion da man udviklede rejsekortet eller inden kortet blev implementeret. Desuden vil jeg undersgge
hvad der konkret kan ggres for at persuere bestemte typer til at bruge rejsekortet.

Persuasive Design bygger pa gnsket om at a&endre holdning eller adfeerd uden at bruge tvang eller mani-
pulation. Tanken om hvorvidt personlighedstype pavirker et design er ikke ny, inden for Persuasive
Technology kaldes dette The Principle of Similarity og bliver defineret af B. ]. Fogg saledes; “People are
more readily persuaded by computing technology products that are similar to themselves in some way.”
[2:99] ogsa The Principle of Tailoring kommer i spil, ndr man tilpasser et design efter personligheds-
type: “Information provided by computing technology will be more persuasive if it is tailored to the
individual’s needs, interests, personality, usage context, or other factors relevant to the individual.” [2:38]
[ 2012 dokumenterede Hirsh et al. [3] at personlighedstypetilpasset markedsfgringsmateriale har en
markant betydning ift. hvordan man oplever markedsfgringen. Og at personer med personlighedstraek-
kene extraversion og agreeableness, parametre anvendt i The Big Five, var markant mere pavirkelige
end de gvrige traek. Disse principper for designteenkning kan linkes til henholdsvis Persona og User
Centered Design, hvilket abner for en raekke anvendelige veerktgjer i designprocessen.

Rejsekort har en informationsarkitektur i deres system, der bla. systematisk bestemmer hvilke data
brugerene skal have og hvor. Jeg beskriver desuden en anden informationsarkitektur, der vil blive dan-
net pa baggrund af den empiri der indsamles gennem telefoninterview samt personlighedstypetest af
16 rejsekortbrugere. Den nye informationsarkitektur beskriver de forskellige personlighedstypers syn
pa rejsekortet. Denne informationsarkitektur bestar dermed af systematiseret data om brugere vha.
personlighedstyper. Informationsarkitekturen vil blive designet ved fgrst at analysere dataene, deref-
ter vil analysen danne grundlag for en reekke designaendringer af den eksisterende informationsarki-
tektur. Specialet bestar desuden af en raekke andre informationsarkitekturer bl.a ved kategoriseringen
af de forbedringer brugerne anbefaler, samt inddelingen af personlighedstyper med deres kendetegn
og egenskaber.

Specialet skal ses som en pilotundersggelse, der skal klarleegge om hvorvidt problemstillingerne bgr
undersgges nermere ved en stgrre undersggelse. Empirien skal klarlaegge om der findes sammenfald i
typedynamikker og svar i interviewene. Samt om rejsekortet har veeret persuerende for den enkelte
bruger, eller hvad der kunne sndre den enkeltes holdning til rejsekortet. Da bade persontypetest og
kvalitative interviews er en meget omstaendig og tidkraevende proces er det ikke muligt for mig at tes-
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te mere end ganske f3, jeg vil derfor i specialet kun kunne opstille hypoteser om hvorledes de forskel-
lige personlighedstyper forholder sig til rejsekortet og persuasionen heraf. En stgrre kvalitativ eller
kvantitativ undersggelse ma derfor henleaegges til fremtidig forskning i fx et ph.d. studie af systemet.
Pa baggrund af hypoteserne vil jeg komme med konkrete designforslag, til et redesign af nogle af rej-
sekortets funktioner, der har til formdl at ggre de forskellige personlighedstyper til mere tilfredse
brugere af rejsekortet. Redesignet har bl.a til formal at visualisere hvordan man i videst muligt omfang
undgar at tvinge forskellige personlighedstyper til at eendre adferd, men i stedet persuerer dem til
denne andring. Dette medfgrer, at specialet desuden belyser hvorfor det er vigtigt, at der i denne case
sker et holdningsskift ved brugeren og ikke bare en adfeerdseendring. Specialets formal er at belyse,
hvilke faktorer der har motiveret de forskellige personlighedstyper til persuasion, samt at skabe et
design af rejsekortet, der tilgodeser disse indikationer. Specialet vil veere firedelt i henholdsvis en
teoretisk, en empirisk, en analytisk og en design del.

Baggrund

Psykologiens personlighedstypeinddeling har min interesse, idet at jeg gnsker at undersgge dens
effekt pa systemer og kommunikation ift. hvad der ggr designet persuasivt. Interessen udspringer fra
mange ars indsamling af viden om personlighedstyper samt stigende efterspgrgsel efter klare guide-
lines til, hvordan man designer et persuasivt system. Bla. blev det ved min praesentation pd EC-
TEL2013 diskuteret, om der kunne udfeerdiges nogle klare regler for hvad man skulle ggre, for at sikre
et persuasivt resultat nar der designes persuasivt lzeringsmateriale. Jeg gav dengang ikke et konkret
svar, men henviste til min model hvor konteksten stir som et centralt element for et succesfuldt
resultat [1]. Jeg har dog sidenhen taenkt pa spgrgsmalet mange gange og er kommet frem til, at jeg ikke
tror pa at man kan opstille nogle klare og generelle guidelines, der altid vil munde ud i et succesfuldt
resultat. Dette begrunder jeg blandt andet med mundheld sa som "ingen er ens”. Dybest set tror jeg at
ethvert menneske er unikt og derfor har unikke krav til hvad der er persuerende for netop dem.
Mennesker er ikke kun unikke pa baggrund af DNA, men ogsa de mere sjalelige aspekter af men-
nesket, sa som psyke og personlighed, der er blevet til ved en vekselvirkning imellem den enkeltes arv
og miljg. Hvis mennesker var maskiner er jeg overbevist om, at klare guidelines ville veere mulige at
opstille, da det ville vaere rent matematik og formalisering. Men nar man ser pa mennesket tror jeg
ikke, at alt kan koges ned til matematiske formler. Vi kan ggre forsgg pa at formalisere mennesker, fx
vha. personlighedstypeinddeling, men den inddeling vi laver vil altid kunne gradbgijes, hvilket ggr at de
klare retningsliner bliver udvasket. Samtidig er konteksten et billede af en individuel vurdering af en
given situation. Dette medfgrer at hvis en anden person skulle beskrive den givne kontekst ville denne
gjensynligt se situationen anderledes og muligvis ogsa leegge vaegt pa andre ting, hvilket vil lede til
valget af en anden type persuasion.

Jeg tror p43, at en succesfuld persuasion haenger ngje sammen med personlighedstype og kontekst, men
at klare, meget detaljerede og generelle guidelines ikke er en mulighed som forudseetning for
succesfuld persuasion. Men at det er muligt at opstille variable kriterier hvori succesfuld persuasion er
mulig.



Problemformulering

Rejsekort er udskaldt bade af brugerne og i medierne, en del af kritikken gar pa, at designet af sys-
temet ikke er brugervenligt og at dette pavirker brugen af kortet og gger fejlraterne. Ved at analysere
designet ud fra et persuasivt og informationsarkitektonisk synspunkt gnsker jeg at:

1. belyse hvor problemerne i systemdesignet opstar

2. afklare hvordan de forskellige personlighedstyper er bergrte af designet

3. redeggre for, hvad et persuasivt redesign af nogle "funktioner” kan ggre for at athjeelpe proble-
matikkerne

4. lave illustrative eksempler pa et sddan design

5. udarbejde en liste over hvad man bgr indteenke, ndr man udruller et landsdeekkende system

Specialet indbefatter anvendelsen af persuasive veerktgijer til redesign af funktioner i det eksisterende
system, med det formadl at hgjne brugervenlighed og zendre brugerens holdning til systemet. Dette sker
pa baggrund af de udarbejdede hypoteser fra analysen holdt op imod hvad de forskellige typer synes
er problematisk ved rejsekortet, forslag fra deltagerne om hvilke sendringer der vil ggre det lettere for
dem at anvende systemet, samt indikationer og tendenser opsamlet i analysen.

Ethvert menneske er unikt, men det er stadig muligt at inddele befolkningen i forskellige kategorier fx
demografi, geografi, alder eller som jeg har valgt, efter personlighedstyper. Personlighedstypeinddel-
ing fortaeller noget om hvordan de forskellige typer opfatter og bearbejder viden og input. Samt hvor-
dan de anskuer verden og dens problemstillinger. Det siger desuden ogsa noget om hvilken holdning
eller attitude de forskellige typer har. Alt dette er meget interessant ift. at skabe informationsarkitek-
turer, der faciliterer disse mange forskellige mader at anskue verden eller i dette tilfeelde systemer pa.

Metodiske og teoretiske overvejelser

Fremgangsmaden for specialet var, for det fgrste rent praktisk at indsamle empirien vha. kvalitative
telefoninterviews af brugerne, samt bede dem tage en test, der kan kortlaegge hvilken personligheds-
type de er ifglge Myers-Briggs Type Indicator, MBTI [4]. Det er vigtigt at jeg ikke kender personens per-
sonlighedstype fgr interviewet, da jeg sa bevidst eller ubevidst kunne pavirke deltagerens svar ved
maden hvorpa jeg formulerer spgrgsmal. Interviewene er blevet deltransskriberet igennem en iterativ
proces, hvor jeg i fgrste ombeering har transskriberet de dele af interviewet der fortzeller noget om de
overvejelser jeg havde pa forhand, bade i forbindelse med mine opstillede hypoteser fra 9. semester
[5], men ogsa fire konkrete omrader jeg gnskede at undersgge. Senere, efterhanden som nye opdagel-
ser viste sig gennem analysen, blev andre dele af interviewene ogsa transskriberet efter nye gennem-
lytninger.

Mens jeg selv formulerede interviewdelen af undersggelsen, gjorde jeg brug af en personlighedstype-
test via jobindex.dk [6]. Dette valg blev truffet, da det var et gratis, allerede udviklet, elektronisk vaerk-
tgj tilgeengeligt for deltagerne og fordi jeg ikke selv har de forngdne kompetencer til at konstruere en
sa kompleks psykologisk test. En af de stgrste ulemper ved denne test er at den har fokus pa en jobsi-
tuation ift. hvordan spgrgsmalene er formulerede. Dette kan muligvis have en indvirkning pa resul-
tatet af testen. Overordnet siger man dog, at ens grundleeggende personlighedstype ikke forandrer sig
ift. kontekst, men dette er dog et omrade der bgr forskes yderligere i, men ikke en del af denne opgave.
Inden undersggelsen afprgvede jeg andre MBTI-tests der var mere neutrale i deres udformning, for at
kontrollere om min egen personlighedstype sndrede sig ift. testens udformning - dette var ikke tilfeel-
det. De andre tests var pa engelsk og nogle spgrgsmal vurderede jeg som veerende for sproglige kom-
plekse til at jeg kunne bruge dem i min undersggelse.

[ det praktiske arbejde med empirien og analysen benyttede jeg OpenSource programmet ConExp [7]
som veerktgj til at strukturere dataene efter forskellige kategorier, hvilket var med til at skabe over-
blik. Veerktgjet blev desuden ogsa brugt til at konstruere nye hypoteser udfra den indsamlede empiri.
Pa baggrund af empiri og analyse har jeg designet en raekke lgsningsforslag i form af redesigns af dele
af systemet samt tilfgjelser til det eksisterende system. Til disse designs er der anvendt fglgende de-
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signprincipper; persona, brugercentreret design og persuasive design. Desuden er der hentet inspira-
tion fra andre landes rejsebetalingslgsninger.

Jeg skelner mellem Rejsekort som virksomhed og rejsekortet som transportkort og system, ved at sta-
ve kortet og systemet med lille og virksomheden med stort. I rapporten skriver jeg desuden ogsa kon-
sekvent checke fremfor tjekke, som er den korrekte stavemade i fglge dansk retstavning, dette er valgt
da Rejsekort har valgt at benytte fgrstneevnte i deres materiale. Samt fordi det hedder check ind og
check ud, hvad man ggr i systemet i fglge Rejsekort. Jeg vurderer derfor at det vil forvirre mere end at
gavne at &ndre stavemaden af begrebet her.

Afgreensninger

Selvom det er et kendt problem at bade aldre og bgrn har store problemer med brugen af rejsekort,
har jeg valgt at afgreense mig fra at beskrive disse problemer, da man som tommelfingerregel ikke kan
personlighedstypebestemme bgrn og unge, men fgrst regne med resultaterne fra 18-20ars alderen.
Sammenholdt med det, er de problemer de zldre har med rejsekortet hgjest sandsynligt ikke udeluk-
kende personlighedstypebestemt, men mere bestemt af deres fortrolighed med teknologi og forand-
ring grundet deres alder. Desuden vil specialet heller ikke omhandle de problemer, der knytter sig til
udenlandske turisters brug af rejsekortet. Malgruppen jeg beskaeftiger mig med er derfor sat fra 18-65
ar, empirien er dog indsamlet i en gruppe af 26-34 arige for af undga pavirkning af for mange andre
faktorer i sammenligning af data. L@gsnings-/designforslag preesenteret i specialet menes dog at
facilitere alle danskere i den arbejdsdygtige alder.



Del 1 - Teori

Jeg har valgt farst at afdaekke de designpricipper og teoretiske tankegange der ligger til grund for det
indledende arbejde. Persuasive technology og Personlighedstypeteori danner tilsammen grundlag for
de informationsarkitekturer, der skal forbedre rejsekortet og dets appel til brugerne.

Persuasive Technology

Begrebet Persuasive Technology blev grundlagt af B. ]. Fogg i 2003 med udgivelsen af bogen Persuasive
Technology - Using Computers to Change what We Think and Do [2]. Bogens kerne er The Functional
Triad, se figur 1, der viser hvordan computerteknologi kan persuere mennesker. De tre funktioner,
Tool, Medium og Social actor, gemmer hver iser pa en raekke designprincipper der, nar de anvendes i
denne rette kontekst, kan have en persuerende effekt pa modtageren.

Tool Social Actor
Increases Creates
capability relationship

Medium
Provides
experience

Figur 1: lllustrerer "The Functional Triad”, der er tre mdder hvorpd en teknologi kan vere
persuerende, enten som varktgj, mediator eller social aktgr. Hvor veerktgjet gger brugerens evne,
giver mediatoren brugeren erfaring og den sociale aktgr skaber en social forbindelse mellem
brugeren og teknologien. [2:25]

Tool

Triadens fgrste funktion, Tool bestar af syv designprincipper der ggr det lettere for brugeren at aendre
en adfeerd eller en holdning. Tools gger brugerens evner og virker persuerende ved at; ggre en adfaerd
lettere for brugeren at udfgre, guide brugeren igennem en proces eller udfgre beregninger eller ma-
linger. Et af de syv principper i funktionen, er Tailoring-princippet, som jeg vil ggre brug af i mine re-
design. Princippet gdr ud pa at tilpasse sin lgsning til brugeren og dermed ggre det lettere for dem at
@ndre adfeerd. Denne og de gvrige principper kan ses i tabel 1, hvor de er listet sammen med en for-
klaring af de respektive principper.
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Medium

Den anden funktion er Medium og bestar af fire designprincipper, disse principper anvendes med tek-
nologien som mediator for zendringen. £ndringen sker dermed igennem brugen af teknologien. Medi-
um funktionerne giver brugeren erfaring og kan vaere persuerende for brugeren i og med at den giver
brugeren mulighed for arsag og virknings oplevelser gennem en simuleret virkelighed. Dermed hjael-
per den brugeren med at gve en adferd eller afskraekker brugeren fra en anden. De fire principper i
denne funktion og en defination af dem ses i tabel 1.

Social Actor

Den sidste og tredje funktion er Social Actor som indeholder fem designprincipper, der sendrer en
holdning eller adfeerd igennem forholdet til teknologien. Med teknologien som social aktgr skabes der
en forbindelse mellem brugeren og teknologien. En social aktgr kan veere persuerende ved at belgnne
brugeren med positiv feedback, ga forrest mod den gnskede adfeaerd eller holdning, eller yde social
stgtte overfor brugeren. Designprincippet, Similarity indgar i denne funktion og omhandler hvordan
man vha. lighed mellem teknologien og personen opnar en persuasiv effekt. Denne og de gvrige prin-
cipper fra denne funktion er beskrevet i tabel 1.



The Functional Triad

TOOL

Design Beskrivelse Rejsekorts nuvaerende
Principper Igsninger

Principle of Ved at anvende computerteknologi er det

Reduction muligt at ggre kompleks adfeerd mere

simpel ved at reducere tid og anstrengel-
ser fra brugerens side og dermed give
den nye adfeerd flere fordele og feerre
omkostninger for brugeren. Dette persu-
erer brugeren til at udfgre den gnskede
adfeerd.

Principle of
Tunneling

Computerteknologi kan bruges til at
guide brugeren gennem en proces eller
oplevelse. Ud over at brugeren bliver
persueret hen mod det gnskede mal eller
resultat, er der desuden mulighed for at
persuere brugeren lgbende fordi proces-
sen er renset for forstyrrende elementer
og i stedet har fokus pa den persuasive
intention.

Principle of
Tailoring

Det er muligt at persuere brugeren gen-
nem computerteknologi, ved at tilpasse
information til brugerens behov, interes-
ser, personlighed, brugskontekst eller
andre relevante faktorer for brugeren.

Selvbetjeningssidens oplys-
ninger samt information
givet pa check ind og ud
standerne. Informationen er
dog ikke tilpasset nok efter
min mening, bade ift. rabat-
systemet og oversigt over
manedligt forbrug.

Principle of

Ved at anvende computerteknologi til at

Pamindelser om check ud i

Suggestion foresla aendringer af brugerens adfeerd hgjtalerne.

pa de mest passende tidpunkter er det

muligt at opnd en stor persuasiv effekt.
Principle of Self- | Computerteknologi kan bruges til at fglge | Selvbetjeningssiden, dog op-
Monitoring egen praestation eller status uden at det | dateres denne ikke real time.

er besveerligt, kedeligt eller anstrengen-
de for brugeren. Denne type design har
vist gode persuasive egenskaber, ved at
hjeelpe folk til at nd deres forudbestemte
mal eller resultat.

(Der findes desuden en app,
designet af en bruger, der op-
daterer oplysningerne med
det samme.)

Principle of
Surveillance

Ved at observere andres adfserd gennem
computerteknologi kan man hgjne sand-
synligheden for at opna det gnskede re-
sultat.

Bgdesystemet har et element
af overvagning, da formalet
er at fa den rejsende til at
huske at checke ud.

Principle of
Conditioning

Anvendelse af computerteknologi til at
give positiv bekreeftelse til brugeren der
dermed kan forme nye eller eksisterende
komplekse adfeerdsmgnstre til vaner.
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Principle of Simulering der tydeligger arsag og virk-
Cause and Effect | ning kan persuere personer til at 2endre
holdning eller adfeerd ved at lade dem se
eller opleve den omgaende konsekvens
ved handlingen.
Principle of Ved at gve en adfzerd i et simuleret mo-
Vitual Rehearsal | tiverende miljg, kan personer blive i
stand til at eendre en holdning eller ad-
feerd i den virkelige verden.
Principle of Ved at belgnne den gnskede adfzerd i en
Virtual Rewards | virtuel verden, kan man persuere men-
nesker til at udfgre den gnskede adfeerd
oftere og mere effektivt i den virkelige
verden.
Principle of Transportable simulationer brugt i hver-
Simulations in dagsrutinerne kan veere med til at tyde-
= Real-World ligggre for brugeren hvad udvalgte ad-
2 Contexts feerdsmgnstres konsekvens er og dermed
a . . .
= motivere til en adfeerds- eller holdnings-
= a@ndring.
Principle of Brugeren opfatter visuelt attraktive com- | Bade standere og kort er flot-
Attractiveness puterteknologier som vaerende mere tere og mere tidssvarende
persuerende. end klippekort og der til hg-
rende automater.
Principle of Computerteknologier der har fzellestraek
Similarity med brugeren har lettere ved at persue-
re.
Principle of Brugere er mere dbne overfor persua- Lyden fra standerne og ord-
Praise sion, hvis de af computerteknologien ene i displayet nar man chec-
bliver rost, med ord, billeder, symboler ker ind og ud.
eller lyde.
» Principle of Hvis en computer teknologi ggr noget
o Reciprocity godt for brugeren, giver det denne lyst til
S at gengalde tjenesten.
j Principle of Computer teknologier der patager sig en
< Authority rolle som en autoritetsfigur vil have stgr-
S re sandsynlighed for at opna en succes-
b fuld persuasion.

Tabel 1: Viser de i alt 16 persuasive designprincipper fordelt pd de tre funktioner fra "The Functional
Triad”, Tabellen viser ogsd en oversigt over hvad principperne indebarer samt en placering af Rejsekorts’
nuvarende lgsningers placeringer ift. triadens principper.




Personlighedstypeteori

Tanken om at kategorisere personer efter deres made at vaere pa, opstod allerede i ar 460-370 f.Kr. [8]
da Hippocrates i et medicinstudie beskriver de fire temperamenter. Sidenhen er tankerne omkring
denne kategorisering blevet forfinet inden for psykologien helt frem til i dag, hvor der findes en raekke
forskellige personlighedstypeinddelingssystemer. Feelles for disse er at de ikke tager hgjde for kgn,
alder, profession etc. men ene og alene personens made at opfatte og interagere med verdenen om-
kring sig pa. Nogle teorier giver dog bud pa fx hvilke professioner, der hyppigst findes indenfor
bestemte personlighedstyper, men det er ofte ikke det der er i fokus for teoriens inddeling. Jeg har i
specialet valgt at anvende Myers Briggs Type Indicator, MBTI da den har en enkel og let forstaelig
inddeling af typerne, hvilket ogsd ggr den let at videreformidle. Jeg har lagt veegt pa, at ogsa mine
testpersoner havde mulighed for at fa en forstaelse af deres personlighedstype, for pd den made at
nedbringe muligheden for fejl, ved at testpersonerne selv kunne navigere i resultatet af deres test.
Idéen til denne made at inddele personer pa stammer fra en teori beskrevet af Carl Gustav Jungi 1921
[9]. Teorien er derefter blevet forfinet af Katherine Briggs og Isabel Briggs-Myers i 1962 [10]. MBTI
bestar af 16 forskellige personlighedstyper, hver bestaende af fire personlighedstype trak. Der er i alt
fire personlighedstypetraekdikotomier, se tabel 2. Inddelingen af de 16 personlighedstyper kan frem-
stilles som i figur 2, hvor de forskellige typer opstdr gennem forgrening af de forskellige traek fra
dikotomierne [11]. Mens der i modellen fra toppen er mange mulige udfald er den bagudlinezer,
hvilket betyder at ndr man nar bunden, vil der kun vare én sti tilbage og ens type vil derved vise sig.
Til hvert personlighedstypetraek knytter der sig en raekke egenskaber eller kendetegn, jeg har skabt et
overblik over disse i tabel 3. Personlighedstyper der deler to eller tre ens traek kaldes for typedyna-
mikker indenfor MBTI. Typedynamikker og traek er specielt interessant i undersggelsessammen-
haenge, da der dermed er flere deltagere, i selv en mindre undersggelse, hvor deres udsagn kan
sammenlignes ift. at skabe sammenhange omkring hvordan et emne opfattes af personer der minder
om hinanden.

En ulempe ved modellen, som ogsa ses tydeligt i min visualisering af MBTI, er at den ikke giver
anledning til gradbgjninger i personens typetraek. Personer er dermed enten det ene traek i dikoto-
mierne eller det andet. Denne lidt sort/hvid-tankegang ggr fx at personer der maske er 45% introvert
og 55% ekstrovert her bliver kategoriseret som ekstrovert. Idéelt skulle det derfor veere muligt at se
hvor markant udsving deltagerne har ift. de forskellige traek, der udggr deres type. Dette vil dog
kraeves et meget omfattende analysearbejde og bgr derfor henlaegges til en stgrre undersggelse.

De fire dikotomier
Extraversion - Ekstrovert (E) - (I) Introvert - Introversion
Sensing - Sansende (S) - (N) Intuitive - iNtuition
Thinking - Teenkende (T) - (F) Fglende - Feeling
Judging - Vurderende (J]) - (P) Opfattende - Perception

Tabel 2 : Giver et overblik over de fire dikotomier der tilsammen giver de 16 personlighedstyper bestd-
ende af hver fire bogstaver. I kursiv er anfgrt den engelske betegnelse hvorfra bogstaverne er udledt. [5]




Indstilling (E) (1)

Opfattende 6 m 9 m

funktioner

Vurderende
funktioner ______ G G ___

OXGAONGROXCROXCIORGIOXCGROXORORG

Adfaerd

Figur 2: Viser hvordan MBTI’s 16 personlighedstyper kan kategoriseres vha. klassisk forgreningsmetode.
Forgreningen sker igennem de fire niveauer der er med til at identificere en personlighedstype. Modellen
er inddelt i fire niveauer: indstilling, opfattende funktioner, vurderende funktioner og adfaerd, der tilsam-
men danner de 16 personlighedstyper. Nedad har modellen flere valgmuligheder, mens den opad er bag-
leens linezer, dette betyder at man, ndr man har gennemgdet alle fire niveauer, kender sin personligheds-

type. [5]



Indstilling Opfattende funktioner
Traek Introvert Ekstrovert Fglende Taenkende
Bogstav I E F T
Egenskaber og Reflekterer Handler Hjerte Hoved
Kendetegn Alene Sammen Subjektiv Objektiv
Stilhed Larm Harmoni Retfzerdighed
Reserveret Social Motiverer Kontant
Fa Mange Verdier Principper
Dybde Bredde Keerlig Kold
Personlig Upersonlig
Vurderende funktioner Adfaerd
Traek Sansende Intuitive Vurderende Opfattende
Bogstav S N ] P
Egenskaber og Detaljer Mgnstre Organiseret Fleksibel
Kendetegn Fakta Idéer Beslutsom Venter og ser
Nu Fremtiden Planlaegger Spontan
Gentagelser Variation Lukket Aben
Instruktioner Fornemmelser Malorienteret Pa opdagelse
Praktisk Fantasifuld Kontrol Tilpasser

Tabel 3: Tabellen viser hvilke kendetegn og egenskaber der knytter sig til hver indstilling, funktion og
adferd samt traekkets navn og identifikationsbogstav. [12:17,21,25,29][8]

Personlighedstyper og virkelighedsopfattelser

Pa baggrund af resultatet fra personlighedstypetesten er det op til deltagerne selv at tolke pa resul-
tatet. Forstaet pa den made, at det resultat testen viser, maske virker forkert pa deltageren, nar de
laeser om det traek eller den type. Hvis dette er tilfeeldet kan de efterfglgende laese om de forskellige
traek og derudfra traeffe beslutning om de gnsker at bibeholde det trak testen foreskriver eller om de
vil skifte. Konceptet "personlighedstyper” kan ses som en abstrakt virkelighed, i og med at det referer
til maden vi opfgrer os pa, og dette ikke vil blive opfattet ens af alle, da det ofte bunder i fglelser.
Modsat er den virkelighed vi sanser mere primeer, her kan der selvfglgelig ogsd opsta uenighed om
hvad der fx blev sagt eller hvilken farve noget har, men sanser giver generelt set en stgrre intersubjek-
tivitet end fglelser. Da personlighedstyper er et abstrakt fenomen, vil der heller ikke veere en entydig
made at opfatte denne virkelighed pa. Dette spiller ogsa ind i tolkningen af dataene, da en del af
dataene netop er deltagernes egen forstdelse af sig selv i en personlighedstypekontekst. Det er mest
korrekt at lade deltagerne vurdere deres egen personlighedstype, men hvis denne abstrakte virkelig-
hed fx kun var set fra én synsvinkel, fx min, og det derfor var op til mig at vurdere hver enkelt del-
tagers personlighedstype ville dataene vare mere preecise set ift. min abstrakte virkelighed ang.
personlighedstyper og dermed lettere at sammenligne. Modsat ville deltagernes abstrakte virkelighed
omkKkring egen personlighedstype maske ikke veere den samme som min. Da de enkelte interviews er et
billede af den enkeltes virkelighed set ift. rejsekortet, vurderer jeg at det dermed ogsa giver det bedste
billede af deltagerne, hvis de selv vurderer deres personlighedstype ud fra deres virkelighed.

Jeg mener at en stor del af ens personlighed ligger gemt indeni hvert enkelt menneske, i form af
folelser og tanker. Jeg mener dermed heller ikke at det er muligt for udefrakommende at bestemme
hvilken personlighedstype et andet mennesker er, men kun give et bud pa det, pa baggrund af den del
personen viser udadtil. Dette betyder at der, ndr man anvender denne form for personlighedstype-
teori, opstar en risiko for en stor fejlmargin. Dette sker, hvad enten deltageren selv angiver sin person-



lighedstype eller en udefrakommende vurderer den pa baggrund af observationer, dette sker pga.
forskellige virkelighedsopfattelser.



Del 2 - Empiri

Anden del af mit speciale omhandler planlaegning, indsamling og behandling af empiri. Der er to
retninger man kan veelge mellem nar man skal indsamle empiri, kvalitativ eller kvantitativ. Disse kan
adskilles ved at kvantitativ viser bredde og kvalitativ viser dybde. Fordelen ved at indsamle kvantitativ
data er at det giver et bedre grundlag for at kunne konkludere noget pa baggrund af den indsamlede
empiris stgrrelse. Samtidig er det ofte ogsa hurtigere at indsamle, da deltagerne selv skal udfylde fx
spgrgeskemaer, hvilket betyder at de kan ggre dette samtidig. Det er ogsa ofte hurtigere at behandle
denne form for data, da de ofte ligger op til at blive formaliseret i form af grafer og procentangivelser.
Modsat er fordelene ved kvalitativ data, at det her er muligt fx at fa beskrevet problemstillinger i
dybden ved at have mulighed for at spgrge ind til deltagerens svar ved fx et interview. Dette sikrer
samtidig at man ved en kvalitativ undersggelse far besvaret hvad man gnsker at undersgge. Dog er de
svar man far mere usikre da de ofte bygger pa besvarelser fra en forholdsvis lille gruppe forsggs-
personer. Det er derfor kun muligt at tale om hvilke tendenser eller indikationer dataene viser pa
baggrund af analysen. Ved kvalitative interviews sikrer man at fa besvaret de spgrgsmal man gnsker at
fa belyst. Materialet giver desuden ogsa en bedre mulighed for at anvende citater. Citater har den
styrke at de beviser at minimum et menneske synes saledes, hvilket abner muligheden for at flere
synes sadan. Samtidig beerer citater en hvis grad af overbevisning og har dermed en persuasiv effekt
overfor modtageren.

Jeg har valgt at indsamle data vha. interview og test af mine deltagere, og anvender dermed kvalitativ
data i min pilotundersggelse af rejsekortets persuasive effekt overfor forskellige personlighedstyper.
Som metode har jeg valgt at bruge "de syv faser af en interviewundersggelse” beskrevet af Steinar
Kvales [13]:

Tematisering
Design
Interview
Transskription
Analyse
Verifikation
Rapportering

NoulEwbh e

De syv punkter bliver anvendt som overskrifter i dette afsnit, og vil hver isar blive uddybet nsermere.
Punkt fem til syv vil dog ogsa indga i specialets tredje del, analysedelen.

1. Tematisering

Fgrste skridt for indsamlingen af empiri er tematisering, hvor formalet med undersggelsen bliver
beskrevet. Her besvares respektivt hvorfor emnet skal undersgges, hvad man gnsker at finde ud af og
hvordan man gnsker at finde frem til det.

Den landsdzkkende indfgrelse af rejsekortet har medfgrt mange vrede kunder og dermed meget
skriveri i medierne. Det kunne derfor veere interessant at undersgge, om nogle personlighedstyper er
mere tilbgjelige til at anvende systemet forkert, qua deres personlighedstype, samt om det er muligt at
designe en lgsning der tilgodeser disse problematikker. Helt specifikt gnsker jeg at undersgge om det
er muligt at finde tegn pa:

a) Hvordan forskellige typer bedst persueres til at skifte til rejsekortet.

b) Hvilken check ind og ud metode de forskellige typer finder logisk

¢) Hvordan forskellige typer husker at checke ud og om nogle typer er mere glemsomme end andre.
d) Hvordan udviklingen er for de der glemmer at checke ud, bliver de forskellige typer bedre til at

bruge kortet med tiden?



For at finde disse svar gnsker jeg at foretage kvalitative interviews af rejsekortbrugere, der desuden
ogsa skal personlighedstypetestes.

[ min indledende research og beskrivelse af rejsekortet ift. personlighedstyper opstillede jeg bl.a. fire
hypoteser for hvordan fire af de i alt otte personlighedstypetraek teoretisk set ville reagere overfor det
nye system, se tabel 4. Gennem interviewdataene kunne det veere interessant at vurdere sandsynlig-
heden for at hypoteserne afspejler virkeligheden blandt de fire personlighedstypetraek.

Problemer med rejsekortet

Sansende

Intuitive

"Sansende kan godt lide at tingene er specifikke og
er lidt konservative, "if it ain’t broken don’t fix it”.
Denne gruppe bliver frustrerede over rejsekortet
fordi der ikke er klare nok vejledninger til hvordan
man skal bruge systemet. De kan ikke forstd hvor-

“Intuitive har ofte mange tanker kagrende parallelt,
de er mere interesserede i hvor de skal hen end
hvor de er. Hvilket gor, at de har lettere ved at
glemme at checke ud ndr de forlader bussen og
toget. Det frustrerer dem at de skal sidde og tzenke

for de ikke kan beholde klippekortet, som de var
trygge ved og som fungerede fint.

De bliver ogsd frustrerede over hvordan Rejsekort
A/S vaelger at besvare deres problemer, generelt og
upreecist. Hvilket de intuitive derimod har det fint
med at folge, og ikke kan se nogen grund til at gd
ind i den enkelte sag og keder sig let ved detaljer.”
[5:23]

pd at huske at checke ud, frem for bare at nyde
turen og tenke pd alt muligt andet der skal ske
senere samme dag.” [5:23]

Er farlige og en hjzlp for Rejsekort Kunne have bidraget med i udviklingen af

rejsekortet

Taenkende Fplende

"Teenkere kigger efter fejl og mangler og er ikke
bange for at diskutere bare for diskussionens skyld,
de gnsker retfaerdighed og gdr derfor forrest i
fakkeltoget, hvis de er uenige i systemet. Pd den
anden side er de ogsd bulldogs for rejsekortet, de
kaemper for retfaerdighed, og hvis de synes at
Rejsekort A/S er underdog i en debat er de ikke
bange for at skifte ringhjorne pd trods af egne
overbevisninger. De teenkende er objektive i deres
anskuelse af et system og lader sig derfor ikke
knaekke af individuelle folelser til systemet.” [5:23-
24]

"Falende sgrger for alle andre bedre end de sprger
for sig selv, og er derfor gode til at stille spgrgsmdl
sdsom, hvordan vil dette pdvirke gruppe x? Hvis
man havde taget fplende med i konceptudvikling-
en, ville der kunne blive taget hdnd om en raekke
grupper, som systemet ikke gor nu. Fx aldre, bgrn,
turister og institutioner.” [5:24]

Tabel 4: Teoretiske hypoteser for hvilke problemer personlighedstypetraekkende; sansende og intuitive
oplever ved brugen af rejsekortet, samt hvorfor taenkende bdde er farlige og en hjelp for Rejsekort og
hvordan fplende kunne have bidraget til udviklingsprocessen af rejsekortet.

2. Design

I anden fase skal undersggelsens design planlegges pd baggrund af alle syv faser, neevnt ovenfor.
Undersggelsen designes med henblik pd at opna den tilsigtede viden, beskrevet i de fire punkter jeg
gnsker at undersgge, uden at bryde med etiske og moralske kodeks for at opna denne viden.

For at opnd den gnskede viden har jeg formuleret et semistruktureret interview, se appendix 1. Dette
giver mig mulighed for at spgrge ind til de svar jeg matte f3, og dermed en bedre mulighed for at kunne
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fa besvaret de punkter der ligger til grund for interviewet. Selvom et komplet interview-manuskript
gor det lettere at sammenligne svar og data, mener jeg ikke at det vil veere den bedste lgsning for mit
projekt, da jeg dermed risikerer ikke at fa nok fyldestggrende besvarelser fra deltagerne.

Efter at have interviewet en deltager, skal denne foretage en personlighedstypetest pa nettet og sende
resultatet til mig. Her opstar der en risiko for forsinkelser da jeg ikke har kontrol over hvornar del-
tageren foretager denne test og sender den til mig. Som beskrevet i afsnittet, metodiske og teoretiske
overvejelser, sd har jeg valgt at anvende en gratis personlighedstypetest via jobindex.dk. [6] Testen
fungerer saledes at man far en raekke udsagn der to og to er hinandens modsatninger, ud fra hver af
disse modsaetninger skal deltagerne sa velge ét ud af to udsagn der passer bedst pa dem, se et
eksempel pa dette i figur 3. Derefter far deltageren vist en oversigt over hvordan fordelingen af svar
har veeret ift. personlighedstypeinddelingen. Deltageren kan dermed se hvilke treek der er markante
eller knap sa markante, se et eksempel pa dette i figur 4. Brugeren far nu mulighed for at laese om de
forskellige dikotomier og tage stilling til om de enten er det traek testen foreskriver eller det modsatte,
et eksempel pa dette kan ses i figur 5. Til sidst far brugeren en oversigt over sin typekode, samt hvad
der karakteriserer denne type. Pa grund af testens ophav er denne beskrivelse delvist jobfokuseret, se
figur 6.

Testspergsmal - side 1 af 7

Nar du svarer pa spargsmalene, er det vigtigt, at du ikke taenker pa de krav, som du har oplevet bliver stillet
til dig privat eller i arbejdsmaessige sammenhaznge, men | hajere grad forsager at anlazgge et fugle-
perspektiv pa dig selv og sperge dig selv, hvad du egentlig foretraskker, nar du frit kan veslge.

Jeg far tit ny energi og nye tanker, nar jeg er sammen med andre

Jeq far bedst ny energi og nye tanker af at vazre sammen med mig selv, fx nar jeg lazser en bog

Jeg foretraekker, at der er liv og mennesker omkring mig

Jeg foretraekker, at der er stilhed og ro omkring mig

Andre opfatter mig ofte som en eftertaenksom person

Andre opfatter mig ofte som en spontan person

Figur 3: Figuren viser et udsnit af den fgrste side med testspgrgsmadl, hvor deltageren har mulighed for at
vaelge mellem to modstridende udsagn i en reekke af udsagn.



Din Typekode

Du har nu veeret igennem de 4 dimensioner og har taget stilling til dine prasferencer. Det er helt normal,
hvis du ved nogen af dimensionerne felte, at du kunne vaere lige s& meget det ene som det andet.

Det kan skyldes mange ting, men en made at afgere, hvilkken en af prasferencerne der er mest dig, kan
vaere at sparge dig selv, hvad du oftest gor farst.

Vi kan ikke vaere nejagtigt lige gode til alting - der vil som regel vasre noget, vi vil foretraskke, hvis vi frit kan
vaelge, og det er den praeference, du skal vazlge som din naturlige praeference.

Det kan godt vaere, man ikke ser dig have en adfaard til daglig, hvor du mest ger det, der er din naturlige
presference, men det kan maske skyldes den livssituation, du befinder dig i for tiden, hvor der er andre ting,
der er ngdvendige at gare.

Hvis du mener, at spargsmalene ikke gav det rigtige billede azndrer du blot de forudfyldte valg pa de
efterfelgende sider.

Grafen herunder viser med, hvilken klarhed dine svar viser dine praeferencer.

Sansning - Intuition
Taankning - Felen

Vurderende i Opfattende

meget klar klar moderat uklar uklar moderat klar meget klar

Videre

Figur 4: Viser et eksempel pd det skeermbillede deltageren fdr, efter at have besvaret alle spgrgsmdlene i
testen. Hvor der i dette tilfaelde ses en klar overveaegt i det introverte traek, en moderat overvaegt i intuition
og taenkning, samt kun en meget lille overvaegt, og dermed uklar indikation af brugerens sidste traek, vur-
derende.



E - Ekstrovert

Du bliver ofte oplevet af andre personer
som et meget talende menneske, der
spreder energi og vaekker entusiasme hos
andre. Du fokuserer generelt pa
mennesker og ting omkring dig. Du taznker
som regel ikke sa laenge over et
spergsmal, for du har et hurtigt svar parat.
Er du til et mede, vil du ofte vaere at finde i
livlig diskussion med en starre gruppe
mennesker. Far du e-mail vil du ofte svare
kort, da du foretraskker at kommunikere
ansigt til ansigt med et andet menneske.
Du vil ofte have behov for at snakke dig
frem til en konklusion under et mede frem
for at teenke over den alene, da du teenker
bedst, nar du taler. Du ma ofte sege at
dazmpe din udtryksiver, sa de mere
introverte i gruppen kan komme til udtryk.

* Social
s Taler meget

o Nar de taler, er det ikke altid helt
gennemtasnkt

e Taler for at taanke
= Har ofte et meget aktivt kropssprog

0 af dine svar viser du foretraekker E.

| - Introvert

Du bliver ofte oplevet af andre personer
som en mere stille type, der som regel
retter din energi og entusiasme indad fil.
Dit fokus er ofte rettet indad mod idéer og
tanker. Du har som regel behov for at
teenke lzenge, fer du svarer. Under mader
vil du ofte sidde for dig selv eller vaere
fordybet | en samtale med en enkelt
person. Far du e-mail, vil du ofte svare
leengere og mere uddybende, da du
foretraskker skriftlig kommunikation frem
for at kommunikere ansigt til ansigt. Hvis
du fremlaegger noget pa mader, vil det ofte
vaere idéer, du pa forhand har brugt tid pa
taenke igennem. Du ma derfor sage at
komme hurtigere pa banen, hvis ikke de
ekstroverte skal saette sig pa diskussionen,
og hvis du vil have dine gennemtaznkte
synspunkter bragt frem, inden modet er
afsluttet.

* Privat
Er mere stille

Nar de teenker, far de ikke altid udtrykt
disse tanker i tale

Taenker fer de taler
Har ofte et mere lukket kropssprog

5 af dine svar viser du foretraskker |.

Du har svaret pa spargsmalene pa en made sa typeindikatoren viser, at du foretraskker |. Hvis du ikke
mener det passer pa dig, vaelger du blot den anden prasference inden du trykker pa Videre-knappen.

) Jeg mener jeg er E-typen.

@ Jeg mener jeg er I-typen, som mine svar viser.

Videre

Figur 5: Viser et skaermbillede hvor deltageren har mulighed for at laese om dikotomien ekstrovert og
introvert og deres szerlige kendetegn. Deltageren skal nu tage stilling til om denne enten gnsker at bibe-

holde det trak testen viste eller skifte til det andet traek. Denne funktion i testen er specielt interessant i

de tilfaelde hvor testen giver et uklart svar.



Din typekode: INTJ

"Fokus pa at udvikle metoder og sndre status quo"

INTJ-typer er ofte uathaengige, innovative og indsigtsfulde personer, der
med stor vedholdenhed drives af deres indre univers af idéer og muligheder.
Deres talent ligger i at definere mal, udtaenke detaljerede planer og
strukturer for det uforudsete. De er overbeviste om, at det nuvazrende kan
a&ndres, og de derved kan vaere med til at skabe fremtiden. De er gode til at
taenke tingene igennem, og nar de har faet en idé, vil de med stor
vedholdenhed forsage at gennemfare denne via komplekse planer, der kan
fere til malet.

For INTJ'er er det derfor vigtigt, at organisationen eller virksomheden er struktureret og velorganiseret, sa
de inden for disse rammer kan arbejde selvstazndigt med at omsastte idéer til konkrete handlingsplaner.
Denne type har brug for at kunne sidde isoleret i ro og fred, sa der er mulighed for refleksion. Ofte vil man
finde INTJ'er i job, hvor de kan bruge deres evne fil at udvikle metoder og finde pa forbedringer, s& malene
bliver naet pa en smartere made. Ofte vil de vaere at finde inden for:

« |ovgivning Se jobannoncer
* ingenigrfaget Se jobannoncer
s arkitektur Se jobannoncer
psykologi Se jobannoncer

IT Se jobannoncer

skribentvirksomhed Se jobannoncer
kunst Se jobannoncer
« radgivning Se jobannoncer

Folgende kendte personer har typen INTJ: Niels Bohr, Isaac Newton, Dwight D. Eisenhower

Figur 6: Viser et eksempel pd en oversigt over deltagerens typekode, samt en beskrivelse af typen.
Grundet testens ophav er der her delvis fokus pd typens eventuelle jobfunktioner.

Jeg gnskede at foretage omkring 20 interviews, men endte med at interviewe 16 rejsekortbrugere, da
jeg ikke kunne finde flere der gnskede at medvirke samt mangden af nye opdagelser var faldende.
Interviewene foregik som telefoninterview, hvilket bevirkede at jeg ikke kunne se deltagerens ansigts-
udtryk nar de besvarede spgrgsmal. Jeg havde derfor ikke mulighed for at spgrge neermere ind pa
baggrund af dette. Ved at foretage telefoninterviews sparede jeg meget tid, idet at hverken jeg eller
deltageren skulle rejse for at foretage interviewet, dette betyder ogsa at jeg var mere flexibel ift. hvor-
nar jeg kunne fortage interviews, og deltageren ikke var ungdigt belemret ved at deltage.

Interviewdeltagerne fandt jeg gennem mit netvaerk via. e-mail og sociale medier. Desuden efterlyste
jeg deltagere i bade en Facebookgruppe for og en imod rejsekortet og vha. Twitter. Nar en deltager
meldte sig sendte jeg en kort beskrivelse af undersggelsens formal samt aftalte et tidspunkt for
interviewet. Efter interviewet sendte jeg deltageren et link til testen. Jeg @gnskede ikke at screene
deltagernes personlighedstype inden interviewet, da jeg derved kunne pavirke data’ene fra interview-
et ved at kende deltagerens personlighedstype pa forhand. Dette betgd at jeg reelt set, farst efter at
alle deltagerne havde gennemfgrt deres test, havde overblik over fordelingen af personlighedstyper.
Forudsigeligt betgd dette at der bade var et stort sammenfald af typer og traek, samt at nogle typer
ikke var repraesenteret. Grunden til dette findes i, at nogle personlighedstyper er mere usadvanlige
end andre og udover det var der kun 16 testpersoner kontra 16 personlighedstyper. Desuden er det



ogsa sandsynligt at jeg og min personlighedstype maske ikke tiltraekker alle de 16 personlighedstyper
og jeg derfor ikke har dem i mit netvaerk, hvor jeg primeert sggte deltagere. Fordelingen af personlig-
hedstyper har gjort at nogle traek har veret sa ringe repraesenteret, at det har vanskeliggjort vur-
deringen af, hvorvidt besvarelserne kan overfgres til at veere sandsynlige i mere generelle sammen-
haenge.

I udveelgelsen af deltagere har jeg lagt veegt pa fglgende kriterier; deltageren skal vaere forholdsvis
hyppig bruger af rejsekortet, brugeren skal veaere i alderssegmentet 25-35 ar. Dette er valgt for at
seenke antallet af andre faktorer, end personlighedstype, i at spille ind i besvarelsen. Jeg har desuden
valgt at deltagere fra mit netveerk udelukkende er enten sekundezere venneforhold eller personer der
ikke har vaeret pavirket af min tidligere forskning inden for omradet.

3. Interview

Jeg havde i forbindelse med interviewene downloadet Android app’en, Automatic Call Recorder [14]
pa min telefon der optog mine opkald, disse lydfiler bruges bade som dokumentation, samt i analyse-
og transskriptionsarbejdet. Interviewene blev gennemfgrt pd baggrund af den semistrukturerede
interviewguide beskrevet i appendix 1, samt med en reflekteret tilgang til den sggte viden beskrevet i
fase 1. Det semistrukturerede interview gjorde det muligt, ud over at kunne spgrge yderligere ind til
de givne svar, at undersgge nye mgnstre jeg ikke hidtil havde tillagt veerdi. Dette betyder samtidig at
interviewdesignet var iterativt, og blev tilpasset de erfaringer jeg gjorde mig i de foregdende inter-
views.

4. TranssKkription

[ transskriptionsfasen klargjorde jeg interviewmaterialet til analyse. Pga. opgavens stgrrelse kontra
den store gruppe interviewede valgte jeg at ngjes med at deltransskribere interviewene. Der blev i
transskriptionsfasen lagt vaegt pa at finde svar der besvarede hovedspgrgsmalene fra fase 1 samt
gjorde det muligt at vurdere hypotesernes validitet i mere generelle sammenhaenge. De fulde inter-
views er dog vedlagt rapporten som lydfiler pa en CD for dokumentation af interviews. Da interview-
ene ikke er fuldtransskriberede har jeg lgbende gennem analyse- og designprocessen gennemlyttet
inteviewene igen, for at sikre at jeg ikke har overhgrt vigtige pointer. Opgavens udformning var under
transskriptionsfasen endnu ikke klarlagt, det var derfor sandsynligt at nogle udsagn fra denne fase
ikke blev veegtet sa hgjt som de burde ift. hvilken drejning, opgaven tog senere hen. Transskriptions-
fasen bliver dermed en iterativ proces.

5. Analyse

[ analysefasen vil de enkelte deltageres resultater fra personlighedstesten blive sammenholdt med
deres interviewbesvarelse. Jeg vil pa baggrund af dette forsgge at finde mgnstre for de forskellige
personlighedstyper, -traek eller typedynamikker. Desuden vil jeg vurdere sandsynligheden for at be-
svarelserne kan overfgres til mere generelle sammenhaenge. Sddan som de bla. er beskrevet i
hypoteserne omkring personlighedstraekkenes indvirken pa tilfredsheden med rejsekortet, opstillet i
min foranalyse fra 9. semester [5]. Denne fase og dens resultat vil blive uddybet yderligere i specialets
tredje del.

6. Verifikation og 7. Rapportering

[ verifikationsfasen fastslas validiteten, reliabiliteten og generaliserbarheden af interviewresultaterne.
Her henviser reliabiliteten til, hvor konsistente resultaterne er og er dermed en medvirkende faktor
ift. at vurdere hvorvidt det er sandsynligt at interviewresultaterne viser generelle sammenhaenge.
Validiteten forteeller os om interviewundersggelsen undersgger det, den har til formal at undersgge.

@



Til slut skal undersggelsens resultater og metoder kommunikeres ud, i dette tilfzelde sker dette i form
af specialets konklusion samt i opsummeringen af del 3.

Resultaterme skal ligge til grund for det fremtidige redesign af rejsekortsystem. Bade verifikation og
rapportering vil blive beskrevet og uddybet i analysens opsummeringsafsnit.



Del 3 - Analyse

Analyse

Tredje del af specialet omhandler selve analysen af de indsamlede data. For at analysere dataene har
jeg fgrst givet udtalelserne "symboler” for hurtigt at kunne identificere hvor det jeg laeser hgrer til, ift.
hvad jeg gnskede at undersgge fx a, b, c og d svar fra spgrgsmalene udarbejdet i tematiseringen i fore-
gdende del af specialet. Jeg har ogsa benyttet andre symboler, eksempelvis har jeg kaldt handlinger
hvor man checker ind i samtlige transportmidler og fgrst ud til sidst ndr rejsen er slut ”(()”. Ligeledes
har jeg kaldt handlingen hvor man checker ind og ud hvergang ”()()”. Dette er taget fra parentes-
metaforen beskrevet i foranalysen pa mit 9. semester, hvor venstreparenteser symboliserer check ind
og hgjreparenteser symbolisere check ud. Disse symboler blev allerede brugt i transskriptionsfasen
nar jeg identificerede hvad brugerne gjorde. Jeg har desuden givet udtalelserne forskellige markgrer,
for at identificere om brugeren er negativ, positiv eller neutral overfor Rejsekort. Om de husker eller
glemmer at checke ud og om de er blevet bedre til at huske med tiden.

ConExp

Efter at have identificeret alle udtalelser, specielt ift. de opstillede hypoteser og undersggelsens formal
har jeg indsat alle oplysninger i ConExp (Concept Explorer) for at fa et overblik over sammentrzef.
ConExp er et OpenSource program der kan generere grafik i form af gitterstrukturer. Gittrene illus-
trerer alle de sammenhange der findes i de implementerede data [7]. Det samlede datamaengde
billede er uoverskueligt da det deekker over en stor datamaengde, se figur 7. Men hvis man ser pad de
enkelte data er ssmmenhangene straks mere overskuelige, se figur 8, hvor der kun fokuseres pa hvem
der husker at checke ud hver gang. Ud over at skabe overblik har visualisering vha. programmet ogsa
efterfglgende vearet en hjaelp i konstruktionen af nye hypoteser, da jeg har kunnet afprgve dem ift.
dataene deri.



il Problemer med skift

Viser den samlede maengde data-markgrer fra interviewene samt personlighedstypefordelingen

fra testen.

Figur 7



Figur 8: Viser at interviewdeltagerene med numrene; 3, 11, 12, 13 og 16 husker at checke ud hver gang
og at disse desuden var persueret til et skift. Figuren viser ogsd at ingen af dem er blevet bedre til at hus-
ke at checke ud med tiden, hvilket giver god mening da de jo har husket det fra start.



Deltagergruppens sammensatning

Malet var at interviewe 20 personer, men efter at jeg havde fundet 16 bade gennem eget netveaerk og
sociale medier, blev det svert at fa flere til at deltage. Samtidig begyndte det at tynde ud i nye syn og
argumenter fra deltagerne, og jeg besluttede derfor at stoppe. Deltagerne i undersggelsen er mellem
26 og 34 ar, rent uddannelsesmaessigt speender de fra erhvervsuddannede til lange videregaende ud-
dannelser, med en overveegt af personer med en bachelorgrad eller mere. Af de 16 deltagere er 11
kvinder og fem maend, deres personlighedstyper fordeler sig som vist i tabel 5.

Personlighedstype | Antal
ESTJ
ESTP
ESFJ
ESFP
ENTJ
ENTP
ENFJ
ENFP
ISTJ
ISTP
ISFJ
ISFP
INTJ
INTP
INFJ
INFP

OC|IOIRr|IN|IR|RPRIWI,PIOIO|RIO|R|F

[E

Tabel 5: Viser personlighedstypesammensatningen af de 16 interviewdeltagere. Her ses det at falgende
seks personlighedstyper: ESF], ENT], ENTP, INTJ, INTP og INF] ikke er repraesenteret i testen og at de tre
personlighedstyper; ENF], ENFP og ISF] er repraesenteret mere end én gang.

At der er 16 forskellige personlighedstyper og 16 interviewdeltagere har betydet, at der er seks per-
sonlighedstyper der ikke er repraesenteret og tre typer hvor der er mere end én. I deltagersammen-
saetningen var der ogsa en markant overvaegt i to af dikotomierne; E-I og T-F, hvoraf traekkende E og F
var dominerede, se tabel 6. Jeg havde forventet at finde udsving i denne stgrrelsesorden og er tilfreds
med fordelingen iszer fordi alle traek dermed er repraesenteret.

Personlighedstraek | Antal
10
6
8
8
4
12
8
P 8

—|m[H|Z|\Vw|—(m

Tabel 6: Viser hvordan de otte personlighedstraek fordeler sig mellem deltagerne. Her ses en overvagt i
treekket E kontra I og traekket F kontra T. Mens dikotomierne S og N samt | og P er ligeligt fordelt blandt

de 16 deltagere.



a) Hvordan forskellige typer bedst persueres til at skifte til rejsekortet

Igennem denne pilotundersggelse har jeg fgrst og fremmest forsggt at finde ud af hvorfor deltagerne
skiftede til at bruge rejsekortet og hvorvidt de var persueret til et skift. Jeg fandt, at 14 havde skiftet
frivilligt af en raekke forskellige arsager, men jeg fandt ogsa evidens for at to personer ikke gnskede at
skifte, men udelukkede gjorde det pga. klippekortets ophgr, og at der derfor er tale om en form for
tvang. Disse to ikke-persuerede deler typedynamikken ENF, som sa samtidig er repraesenteret fem
gange i gruppen af de der var persuerede til at bruge rejsekortet. De to deltagere der ikke fglte sig
persueret er ikke enige om hvad der kunne have persueret dem til at skifte, den ene mente at hun ville
have skiftet, hvis rejsekortet havde faet bedre anmeldelser og hun selv brugte offentlig transport mere.
Mens den anden ville blive persueret af bedre rabatter end det hidtidige klippekort.

Hvis vi vender tilbage og ser pa gruppen som en samlet enhed, hvad end deltagerne var persueret eller
ikke persueret til et skift og fokuserer pa, hvad der kunne have eller har motiveret dem til et skift. Sa
kan man inddele dem i fglgende 5 kategorier; gkonomiske fordele, omstillingsparathed, fandt systemet
nemt, kunne lide ideen om kun ét kort til hele landet og andet. Hver deltager kan godt veere repraesen-
teret i flere kategorier. Kategorien "andet” har jeg valgt ikke at beskrive da den indeholder en raekke
motiverende faktorer der kun er nzevnt af en enkelt deltager hver.

Pkonomiske fordele

De gkonomiske fordele har eller kunne have persueret fem deltagere, med fglgende personligheds-
typer; ESTP, ENFJ, ENF], ENFP og ENF], hvilket betyder, at de alle deler personlighedstraekket E, der er
dog yderligere fem andre deltagere der ogsa har dette personlighedstraek. Det har ikke veeret muligt at
finde indikatorer i personlighedstypeinddelingsteorier der kunne tyde pa at dette traek skulle veere
mere tilbgjelig til at blive tiltrukket af gkonomisk gevinst. Ud af de omtalte fem er der desuden fire der
deler typedynamikken ENF som der i alt deles af syv deltagere, dermed er det over halvdelen af denne
typedynamik der persueres af gkonomiske fordele, pa grund af den forholdsvis lille datamangde kan
det dog skyldes tilfeeldigheder. Interessant er det ogsa at tre af de fire med personlighedstypen ENFJ er
i denne gruppe, det kunne vaere spendende at se om tendensen ville vaere den samme, hvis under-
sggelsen blev lavet i en stgrre skala og om der dermed kunne tilskrives ny viden bade indenfor
felterne Persuasive Design og Personlighedstypeinddeling.

Omstillingsparathed

Fire deltagere gav udtryk for at en af grundene til at de skiftede ogsd hang sammen med at de vidste at
de pa sigt alligevel skulle skifte, de viser dermed noget omstillingsparathed og at de gerne vil have styr
pa sagerne sd hurtigt som muligt. Disse fire har fglgende personlighedstraek; ESTP, ISF], ISF], EST] de
deler dermed alle personlighedstrackket S og tre ud af de fire har desuden ogsa typedynamikken SJ
som kun én anden deltager ogsa har. Den sidste S] giver ikke direkte udtryk for at han skiftede fordi at
han alligevel skulle skifte pa et tidspunkt, men han har haft rejsekort i 3 ar og er bosiddende i
Kgbenhavn, hvor man stadig har mulighed for at anvende og kgbe klippekort. Sa jeg vurderer at han pa
trods af manglende tilkendegivelse er bade omstillingsparat og gerne vil have styr pa sagerne, da han
desuden forklarer grunden til sit skift saledes:

"Det var for at slippe for at skulle kabe ghh forskellige typer klippekort og sa er det ogsd lettere med, kun
at have ét kort der kan bruges lige meget om man bare skal et par zon... zoner med bussen, eller om man
skal hele vejen, ja til Jylland eller andre steder hen.” Bjarke, 26 ar, anleegsingenigr, IST], bruger
rejsekortet et par gange i ugen.
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Fandt systemet nemt

Ti af deltagerne skiftede fordi de synes at det virkede nemmere end deres nuveerende lgsning, fx
svarede en deltager;

"Fordi jeg synes at det var smart og praktisk ikke altid at skulle have kontanter pd sig.” Malene, 34 ar,
PBA-Studerende i sundhed og ernaering, ESFP, bruger rejsekortet en til to gange i ugen.

Deltagerene i denne gruppe fordeler sig personlighedstypemaessigt saledes: ENFJ, ISF], ISF], ISTP,
INFP, ENFP, ISFP, ESFP, IST] og ENF]. Ganske pafaldende betyder det at alle typer og typedynamikker
med trakket [ er denne gruppe. Man kunne forestille sig at de introverte bliver tiltrukket af systemer
der virker intuitive og nemme fordi at det ikke kraever ungdig interaktion med medarbejdere, og at
man dermed selv kan szette sig ind i hvordan det fungerer uden at skulle spgrge om hjalp. Desuden er
seks af de i alt otte sansende ogsa i denne gruppe, pa grund af gruppens stgrrelse kan der dog veere
tale om tilfeeldigheder der ggr sig geeldende. I gruppen er der 8 af de i alt 12 deltagere med personlig-
hedstraekket F, det hgje antal kan skyldes det hgje antal af deltagere med traekket F. Dette er pafalden-
de, men kreever en stgrre undersggelse for at vurdere om dette udfald skyldes generelle sammen-
hzaenge.

Kunne lide idéen om kun ét kort til hele landet

Fem af deltagerne er persueret af at der kun er behov for at have ét kort, der sa kan bruges over hele
landet, deres personlighedstyper er: ENF], ISF], ISTP, IST] og ENF]. Det betyder at der er en lille
overvaegt af personer med typedynamikken IS i denne gruppe hvor tre af de i alt fem deltagere med
denne dynamik er repraesenteret. Mere interessant er det dog at fire ud af de fem i gruppen deler
personlighedstraekket J. Selvom der er fire andre i undersggelsen med trakket | er det dog stadig
pafaldende at sa stor en del af gruppen har dette traek, hvilket er noget der bgr undersgges naermere.
Forklaringen kan ligge i at personer med dette traek veerdsaetter orden og forudsigelighed, hvilket
tanken om kun ét kort til hele landet faciliterer.

Analyseresultat af spgrgsmal a

Jeg har i dette afsnit forsggt at finde ud af hvordan forskellige typer bedst persueres til at skifte til at
bruge rejsekort. Og jeg har gennem analysen set en tendens til at bade personer med personligheds-
traekket E og typedynamikken ENF kan vaere mere tilbgjelige til at blive motiveret af gkonomiske
fordele. Ligeledes kan personlighedstyper med traekket ] veere mere tilbgjelige til at udvise omstil-
lingsparathed, ved fx at skifte til at bruge rejsekortet fgr de behgver at skifte. De vil desuden gerne
have styr pa sagerne sd hurtigt som muligt og synes idéen om kun ét kort er tiltalende. I undersggelsen
blev alle deltagere med traekket I persueret til at skifte til rejsekortet fordi de syntes det virkede nemt,
hvilket ma siges at vere et af undersggelsens mest markante fund ift. hvordan personlighedstyperne
persueres. Dog kan det pga. den lille datamangde kun anses som verende en indikation pd en
tendens.



b) Hvilken check ind og ud metode de forskellige typer finder logisk

Den ene made man kan anvende rejsekortet pa i dag, er ved at checke ind og ud af hvert transport-
middel. Denne metode er tiltaenkt hvis man har en lzengere transittid end 30 minutter. Den rejsende vil
sa skulle checke ud af sit forgdende transportmiddel og ind i det naeste - og dermed betale for den
pagaeldende zone to gange. Da en rejse iflg. Rejsekort afsluttes hvis der ikke foretages en indtjekning
efter en udtjekning inden for 30 minutter. Metoden kan ogsa anvendes for “at veaere pd den sikre side”
hvilket med Rejsekorts gjne forstdes som; hvis man skifter fra en bybus til en anden, der sd kan tage en
nermere destinationen. I de tilfaelde man ikke nar bus nummer to eller beslutter sig for at ga i stedet,
sa er man checket ud af sin rejse og har derfor ingen problemer. Hvis man derimod nar bus nummer to
indenfor den halve times transittid vil systemet opfange det som den samme rejse man tidligere
afsluttede ved at checke ud, man vil derfor fa beskeden; “fortsat god rejse” i displayet.

I interviewet spgrger jeg deltagerne hvilken metode at anvende kortet pa, de finder mest logisk, dette
kunne give deltagerne et indtryk af at logik kan gradbgjes. Dette kan mdske have pavirket deltagernes
made at svare og anskue problematikken pa. Ingen af deltagerne modsatter sig tanken om at der kan
veere flere grader af logik, hvilket bade kan veare pga. min autoritet som interviewer, men maske ogsa
idet at spgrgsmalet er formuleret til det enkelte individ, ligger op til at der kan vzere flere rigtige svar
og dermed ogsa flere typer eller grader af logik.

Der var i alt seks medvirkende i undersggelsen der fandt den metode hvor man checker ind og ud af
hvert transportmiddel mest logisk. Dette blev begrundet med, af to af deltagerne, at det er mere
konsekvent og derfor muligvis ogsa er lettere for folk at huske. En tredje siger at man, ved denne
metode, ikke er usikker pa om man er kommet til at stemple forkert ud, og at det ville veere mest logisk
for hende at stemple ud, i stedet for at fortsaette rejsen uden at have stemplet ud. En fjerde siger at hun
foretraekker at checke ind og ud hver gang, fordi hun sa ikke skal holde gje med tiden og ikke risikerer
at fa en bgde, ved at komme til at overskride den halve time. En deltager bemaerker desuden at det er
svert at vurdere hvad han finder mest logisk, fordi at han nu har lzert hvilken metode Rejsekort
gnsker at han skal anvende. Dette er interessant fordi tilleert viden derfor kan pavirke hvor logisk man
opfatter systemet og dermed maske veere med til at omvende brugerens holdning til systemet.
De seks deltagere havde fglgende personlighedstyper: ENFP, ENF], ISTP, ISFP, IST], ENF], hvilket
betyder at 3 ud af de 10 med personlighedstraekket E er i denne gruppe og 3 ud af 6 med personlig-
hedstraekket I ogsa er i gruppen, hvilket giver en procentvis overvaegt til de typer med trakket I, som
er de introverte typer. Jeg har heller ikke her kunnet finde forklaringer indenfor personlighedstype-
inddelingsteori der kan kaste lys over denne fordeling, hvilket igen her far mig til at tro at forklaringen
pa hvad man finder logisk, skal findes udenfor persontypeinddeling. I undersggelsen findes der
desuden tre ud af syv personer med typedynamikker ENF og tre ud af fem med IS. Hvilket giver en
overvaegt af de introverte sansende ift. deres modpol, med de ekstroverte intuitive. Den sandsynlig-
hedsmaessige forskel er dog ikke betragtelig og der kan derfor vere tale om et tilfeelde pga. det lave
antal interviewede. Hvis undersggelsen viser det samme i en stgrre skala, kunne det vaere tegn pa at
der alligevel er en sammenhaeng mellem hvad de forskellige typer betegner som varende logisk.

Den anden made at anvende rejsekortet p4, er ved at checke ind i alle transportmidler og fgrst checke
ud til sidst, nar ens rejse slutter. Denne metode er den, af de to eksisterende, hvor brugeren har mindst
interaktion med systemet. Grunden til at man skal checke ind i alle de transportmidler man benytter er
for at registrere hvordan personen kom fra a til b, og dermed hvordan rejsens pris skal fordeles
mellem de forskellige selskaber der har lagt transportmidler til. Metoden er derfor ikke bruger-
centreret, men naermere "system- eller interesentcentreret”. Dette kunne bevirke at brugerne finder
metoden mere ulogisk fordi der som sadan ikke bliver taget hgjde for brugerens behov. I
undersggelsen er der otte ud af de 16 deltagere finder denne metode mest logisk. Dette bliver be-
grundet af tre med udsagn om at det er mest logisk kun at checke ud én gang, eksempelvis siger én:
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"Jeg finder det mest logisk at du bare checker ud én gang, altsd til allersidst, ndr rejsen den er afsluttet.”
Malene, 34 ar, PBA-Studerende i sundhed og ernaering, ESFP, bruger rejsekortet en til to gange i ugen.

Yderligere er der fire af de otte deltagere der giver udtryk for at de synes det er mest logisk kun at
checke ud én gang, men ofte veelger at checke ind og ud hver gang, enten for deres egen trygheds skyld,
fordi de er bange for at glemme det eller anvende systemet forkert eller fordi de er usikre pa om de
kan stole pa systemet ved denne metode. En enkelt deltager bemaerker desuden at denne metode ogsa
er mere gkonomisklogisk, hvilket jeg tolker som om deltageren er klar over at man ved den anden
tilgeengelige metode risikerer at betale to gange for samme zone, hvis der gar mere end 30 minutter
fra at man checker ind i et nyt transportmiddel. En anden deltager begrunder hendes valg med at der
gik lidt tid fgr hun fandt ud af at der fandtes en anden metode, ved at systemet sa skrev "fortsat god
rejse” da hun checkede ind efter at vaere checket ud. De otte deltagere har fglgende personligheds-
typer; ISF], ISF], ENFP, ENF], ESFP, ENFP, ENF] og EST]. Det betyder at seks af de i alt 10 ekstroverte er
i denne gruppe og syv af de 12 med personlighedstraekket F ogsa er i denne gruppe. Der er dermed
indikationer p3, at personlighedstyper med traekket E eller F er mere tilbgjelige til at finde metoden,
hvor man checker ind hver gang og fgrst ud til sidst, mest logisk, dog er der ift. min research af
personlighedshedstypeteori intet der skulle underbygge denne antagelse. Andet end at dikotomien;
teenkende-fglende beskriver hvordan treekkene raesonnerer sig frem til hvad de synes er mest korrekt.
Mens de teenkende anvender logik nar de treeffer deres beslutninger har de fglende mere fokus pa
empati. Mengden af fglende i denne gruppe kunne dermed ses som et udtryk for at nogle fglende har
empati for Rejsekort og derfor gerne vil stgtte deres valg ift. design af systemet. Da der stadig er tale
om en lille datamaengde kan overveagten af fglende ogsa veere et tilfeelde. En stgrre undersggelse kan
dog vaere med til at kaste lys over, om det er sandsynligt at ovenstdende tendenser viser generelle
sammenhange.

I fgrneevnte gruppe er der desuden en overvaegt af en raekke forskellige personlighedsdynamikker
repraesenteret, to ud af de tre med dynamikken ES, fire ud af de seks med FJ, tre ud af de seks med FP,
tre ud af de fire med SF, fire ud af de syv med ENF og fem ud af de otte med EF. Pa grund af den lille
mangde data er det ikke muligt at sige om dette skyldes rene tilfeeldigheder eller om der ligger noget
personlighedstypeteoretisk bag, det kunne derfor vaere interessant at undersgge ved en undersggelse i
stgrre format end denne. Det er desuden pafaldendende at begge deltagere med personlighedstypen
ISF] placerer sig i denne gruppe, men igen kan undersggelsens stgrrelse veere grunden hertil og at det
dermed kun skyldes tilfaeldigheder.

En af de ting jeg ville finde svar pa gennem pilotundersggelsen var, hvordan de forskellige typer
forholder sig til logik og om der kan findes sammenfald i typernes svar. Desuden ville jeg se pa hvilke
forklaringer eller metaforer deltagerne bruger for at forklare den made de opfatter et logisk system.
Der findes som sagt to mader at anvende rejsekortet korrekt pd og i interviewet spurgte jeg deltagerne
hvilken af de to metoder de fandt mest logisk. Interessant er det at to ud af de 16 deltagere veelger en
tredje lgsning, hvor man kun checker ind og ud ved start og slut. Den ene deltager udtrykker det
sdledes:

“Det med at man skal stemple ind for hvert eneste sted man stdr pd og sddan noget, det er noget pis,
hvorfor fanden kan man ikke bare kan stemple ind ndr man stdr pad et sted og ndr rejsen sd er slut sd skal
man stemple ud, det forstdr jeg simpelthen ikke, den kan jo regne ud hvor langt man har rejst, sd burde
den fandme ogsd kunne regne en pris ud... Det synes jeg virkelig er skide irriterende at man skal.” Anders,
31ar, handicaphjealper, ESTP, bruger rejsekortet dagligt.

Anders anvender et meget kraftfuldt sprog, hvilket er med til at understrege hans frustration over
systemet som det fungerer idag. Hans argumentation for at systemet burde fungere pa den made han
finder mest logisk er at han ikke forstar at det skulle vaere anderledes. Han har en forventning til
systemet om at det kan mere end det rent faktisk kan. Man kunne maske sige at han ser rejsen som en
rejse fra a til b, mens systemet fungerer ved at finde x gennem alle mellemregningerne. Den anden



deltager svarer fgrst at hun umiddelbart vil synes at det mest logiske er at man checker ind og ud hver
gang, da man sa far sin rejse afsluttet hver gang, men at hun kan se hvordan det kan blive
problematisk, hvis man sd glemmer at checke ud. Tidligere i interviewet havde deltageren advokeret
for "den tredje lgsning”, derfor spurgte jeg hende om hun fandt den mere logisk end de to aktuelle
metoder, hvortil hun svarede:

"Ehhm... et eller andet sted sd ja, sd skal man kun have kortet op to gange, ndr man starter sin rejse, og
ndr man slutter sin rejse.” Louise, 26 ar, informationsvidenskabsstuderende, INFP, har brugt rejse-
kortet hver dag i én maned til halvanden.

Louises argument er dermed, at det er nemmere fordi der er faerre interaktioner med systemet.
Metoden vil desuden heller ikke komme i karambolage med hendes fgrste forbehold, ift. at man vil fa
et problem, hvis man sa glemmer at checke ud, da man sa ville kunne valge en hvilken som helst
check-ud stander at afslutte sin rejse pa.

De to deltagere der veelger "den tredje lgsning” deler kun traekket P, hvilket ogsa seks andre deltagere
har. Jeg har ikke veeret i stand til at finde argumenter indenfor personlighedstypeinddeling der kan
forklare dette, jeg tolker det derfor som om at det ikke er personlighedstraekket, men noget andet der
ligger til grund for denne udmelding. Resultaterne viser dog at der er fundet evidens for, at nogle
brugere ikke finder maderne hvorpa man kan anvende rejsekortet logisk. Besvarelserne tyder dog
mest af alt p3, at de begge savner mere brugervenlighed og automatik fra systemet.

Metaforer og logik

At nogle brugere ikke finder maden systemet fungerer pa logisk, kan forklares med at de mentalt
anvender en anden metafor, nar de prgver at forstd systemet. Metaforer er vigtige og helt fundamen-
tale for vores forstdelse af omverdenen, da de ggr det muligt for os at sammenligne og perspektivere,
hvad vi ser og oplever. Vi bruger derfor metaforer til at simplificere komplekse sammenhznge [15].
Ingen af deltagerne i undersggelsen har selv brugt metaforer i deres begrundelse for hvilken metode
de finder mest logisk, det kunne derfor veere interessant at vide hvilken eller hvilke metaforer de
forskellige deltagere ville have tillagt rejsekortet, hvis de fx skulle sammenligne det med et andet
system. Som jeg beskrev i min forundersggelse, udarbejdet pd 9. semester [5], s kunne man forestille
sig at de der mener at det er mest logisk at man checker ind og ud hver gang, bruger matematikerens
parentesmetafor til at forklare systemet, hvor der altid skal vare lige dele hgjre og venstre parenteser.
Og at de der finder det mest logisk at man kun checker ind og ud af systemet i begyndelsen og slut-
ningen af ens rejse maske anvender en profilmetafor som fx pa et website hvor man logger ind pa sin
profil og logger ud igen, nar man er ferdig.

Rejsekort har selv sammenlignet det faktum, at man ikke kender billetten pris fgr man har afsluttet
rejsen, med et telefonopkald, som man ogsa fgrst kender prisen pa nar samtalen er afsluttet [16]. Hvis
man holder fast ved en telefonmetafor, dog forstdet pa en lidt anden made, vil det kunne forklare
metoden hvor man checker ind i alle transportmidler og fgrst ud til sidst, nar rejsen er afsluttet. Ved at
det i nogle telefonsystemer er muligt at blive viderestillet til en anden linje uden at afbryde opkaldet.
Man har derfor som matematikeren ville sige, flere venstre- end hgjreparenteser, fordi der kun er én
fysisk afslutning pa opkaldet, da de resterende opkald afsluttes automatisk nar opkaldet bliver
viderestillet. Det kunne skyldes manglede metaforer for systemet at nogle brugere har sveert ved at
forstd hvordan man skal anvende systemet. Hvis disse brugere fx anvender en stopursmetafor ift.
systemet, hvor man szetter det igang nar man traeder ind i det fgrste transportmiddel og stopper nar
man traeder ud af det sidste, vil det give store problemer i forhold til at forstd, hvorfor systemet
reagerer som det ggr. Da man med denne metafor vil finde det logisk at man kun skal betale for den tid
man anvender systemet og at man desuden ogsa kun skulle lave et ind-check og et ud-check pa rejsen.
De brugere der har veeret vant til at bruge klippekort kunne derimod have en nedtellingsmetafor i
tankerne, da de er vant til at ndr man har stemplet ind, har et bestemt tidsrum til at afslutte sin rejse

O,



pa. Disse beskrivelser giver et godt billede af hvordan man, athaengig af reference, opfatter et system
helt forskelligt og en begrundelse for at Rejsekort med fordel vil kunne drage stor nytte af at anvende
metaforer, nar de forklarer deres systemdesign til brugerne.

[ forbindelse med Rejsekort’s tank-op aftale har virksomheden allerede benyttet sig af metaforer i
forbindelse med markedsfgring. Aftalen betyder at der automatisk overfgres penge fra ens dankort til
ens rejsekort, nar saldoen pa rejsekortet kommer under 50kr. Dette har de valgt at illustrere med
enten benzinpumper eller breendstofmalere, se figur 9.

7

Nu kan
dufa en
tank-op-aftale
til dit barn

at fa en
tank-op-aftale

pa dit
rejsekort!

Figur 9: Viser eksempler pd hvordan Rejsekort anvender brandstofsmetaforer i deres markedsfpring ift.
deres tank-op-aftaler, hvor man automatisk overfgrer penge fra ens dankort til ens rejsekort ndr saldoen
kommer under 50 kr.

Hvis man ser pa metaforer i en bred forstand sa er det en gammel teknik der bl.a. ogsa blev brugt i
Biblen. Nar Jesus fortalte lignelser var dette metaforer der gjorde budskabet lettere at forsta for
tilhgrerne, da der blev gjort brug af hverdagseksempler til at forklare en kompleks situation [17].
Metaforer er desuden en vigtig faktor indenfor argumentation, hvor metaforer giver styrke til et
argument. Ved at szette et udsagn eller et objekt i stedet for et andet, kan man give et klart billede af
hvorfor noget fx ikke bgr finde sted eller modsat hvorfor noget netop er acceptabelt da noget lignende
allerede finder sted. Med til argumentationen hgrer desuden, at de to ting man sidestiller rent faktisk
kan sammenlignes fordi de ligner hinanden, fx ved at de har sammenlignelige egenskaber. Hvis dette
ikke er tilfeeldet kan metaforen i stedet klinge hult for modparten. Anvender man metaforer rigtigt,
tvinger det modparten eller tilhgrerne til enten at acceptere konklusionen eller forkaste én af praemis-
serne i argumentet. Dette ggres lettest ved at kunne konstruere et endnu sterkere modargument.
Bade i eksemplet om Jesus’ lignelser og styrke i et argument ses det at metaforer har en persuasiv
effekt overfor de der overvaerer det. | ovenstdende er der naevnt fglgende seks metaforer:

Parentes
Profil
Telefon
Stopur
Nedtelling
Braendstof

Metaforerne er vidt forskellige fra hinanden og signalerer hvert sit budskab for brugerne. Ved at give
brugeren en klar retning for hvordan de skal anskue systemet, er det ogsa lettere at persuere dem til et
adfaerds- eller holdningsaendring ift. systemet.



Analyseresultat af spgrgsmal b

Der er ingen klare indikationer pd, at ens personlighedstype pavirker hvad man finder logisk, der er
dog nogle steder hvor der er en overvagt af antallet af samme personlighedstype der svarer det
samme, dog kan dette skyldes tilfeeldigheder. En validering af dette ville dog fgrst kunne finde sted ved
en stgrre undersggelse. Pa grund af begrundelserne for hvilket system den enkelte deltager finder
mest logisk kunne det veere interessant at lave en ny undersggelse hvor “den tredje mulighed” gives,
for at se hvor mange der ville veelge denne mere brugercentrerede mulighed. Min hypotese er; at de
der mener at det er mest logisk at man kun checker ud én gang, nu vil veelge den tredje mulighed, og at
de fleste vil veelge denne lgsning, fordi det er lettere kun at skulle have kortet op én gang.



c) Hvordan forskellige typer husker at checke ud og om nogle typer er mere glemsomme
end andre.

Fem deltagere husker at checke ud, den ene siger sagar at hun nok bare heller ikke er typen der glem-
mer sddan noget, hun er ENFJ, de gvrige fire er typerne ESFP, IST], ENFP og EST]. Det er interessant at
hun netop tilleegger hendes "type” ansvaret for ikke at glemme. Deltageren mener ikke ngdvendigvis
personlighedstype, idet hun siger det, men det kunne sagtens skyldes hendes type. Rent teoretisk ville
personer med traekket ] karakteriseres som personer der holder af orden og har styr pa tingene. Og
hvis man ser pa hvem af deltagerne der glemmer at checke ud, er der to deltagere der netop ikke har
dette treek. De to deltagere der ofte glemmer at checke ud, har fglgende personlighedstyper ESTP og
ENFP. De deler dermed typedynamikken EP, som der desuden er tre andre i undersggelsen der ogsa
har. De siger begge to at de endnu ikke har glemt at checke ud pd andet end korte ture, og det derfor
har veeret en underskudsforretning for dem indtil videre at veere glemsomme, eller maske snare
ustrukturerede, hvis vi skal holde os til teorien om personlighedstypeinddeling.

Hvis vi vender tilbage til de der husker at checke ud, er fordelingen af personlighedstypetrak nogen-
lunde jeevnt fordelt imellem dem. Dog med en overvaegt af personer med traekket E. Men nar man
kigger pa typedynamikkerne, ses det at undersggelsens to eneste deltagere med dynamikken STJ er i
denne gruppe. Dette er interessant fordi at bade traekket S og traekket ] teoretisk set vil findes i
personer der ville huske at checke ud, S fordi de er til stede i nu’et og ] fordi de er strukturerede. Det
ville veere interessant at undersgge om trakket T tilfgrer noget ekstra i denne konstallation ift. at
huske at checke ud. Hvis en stgrre undersggelse blev udarbejdet, pa et senere tidspunkt, ville det vaere
interresant at se om tendensen ogsa gjorde sig geeldende her.

I undersggelsen var der desuden ogsa ni deltagere, der kun fa gange har glemt at checke ud, otte af
dem er kvinder, hvilket er lidt pafaldende, men ogsa kan skyldes overveaegt af kvinder i undersggelsen.
Ud af de ni siger otte af dem at de husker at checke ud, ved at sidde med kortet i handen nar de rejser.
Der er i alt tolv i den samlede undersggelse der husker det pa denne mdde. De ni deltagere der fa
gange har glemt at checke ud har fglgende personlighedstyperne: ISF], ISF], ISTP, INFP, ENFP, ENF]J,
ISFP, ENF] og ENFJ]. Gruppesammensatningen bestar dermed af fglgende typedynamikker: fire ud af
fem er IS, fem ud af seks er F], tre ud af fire er NF] og alle tre deltagere der er ISF. Desuden er begge
deltagere med personlighedstype ISF] i denne gruppe samt tre ud af fire der er ENF]. Dette kunne tyde
pa, at bade traekket F og traekket ] pavirker hvorvidt brugerne er gode til at huske at checke ud hver
gang. Dette kunne tyde pa at traekket F ligesom dets modpart T spiller en rolle ift. personligheds-
typernes evne til at huske udcheckning. Her tyder undersggelsen p3, at traekket F svaekker personens
evne til at huske det hver gang. Dette kraever dog en stgrre undersggelse at vurdere sandsynligheden
af om dette kan overfgres til mere generelle sammenhaeng.

Analyseresultat af spgrgsmadl c

Deltagere med traekkene S og ] har tilsyneladende stgrre sandsynlighed for at huske at checke ud, iseer
hvis de ogsa har traekket T. Modsat har personer med bade traekket ] og F en tendens til nogle gange at
glemme at checke ud. De to der glemte at checke ud delte kun traekkene E og P hvilket tre af de gvrige
deltagere ogsa har, hvoraf to befinder sig i den gruppe der husker at checke ud. Dette betyder at der
ikke kan siges noget konkret om hvem der specifikt glemmer at checke ud. Hvis det er personligheds-
typeathaengigt hvorvidt man husker eller kun glemmer nogle fa gange, vil der maske ses en endnu
klarere tendens, ved en stgrre undersggelse, der kunne tyde pa en generel sammenhaeng. Analysen
fandt desuden, at den primeere metode deltagerne benytter til at huske at checke ud, uanset personlig-
hedstype, er at sidde med kortet i hdnden under rejsen.



d) Hvordan udviklingen er for de der glemmer at checke ud, bliver de forskellige typer
bedre til at bruge kortet med tiden?

Rejsekort mener, at brugerne bliver bedre til at anvende kortet med tiden, og at der dermed er tale om
indleering for at brugerne husker at checke ud [16]. Jeg har derfor spurgt deltagerne om de fgler at de
er blevet bedre til at huske at checke ud. Hvor kun fem af dem oplever at de er blevet bedre til at huske
det med tiden og dermed har andret vane og adfzerd. De fem typer er ISF], ISTP, ENF], ISFP og ENF]J.
Det betyder at to af de fire med personlighedstypen ENFJ er i denne gruppe og to ud af tre med type-
dynamikken ISF samt begge deltagere med dynamikken ISP er i denne gruppe. Da det er et ja eller nej
spgrgsmal er sandsynligheden for at fordelingen vil ligne denne ret stor, jeg vurderer derfor ikke at
personlighedstyper kan laegges til grund for dette udfald. Selvom det selvfglgelig vil vaere interessant
at se fordelingen ved en undersggelse i stgrre skala. Det interessante ved dette resultat er dog at det
tyder pa at brugerne ikke er tilbgjelige til at ndre vane eller adfeerd med tiden - som Rejsekort ellers
pastar. En deltager mener, at hvis han glemmer det, haenger det sammen med, at det ikke er en
rutinetur. En anden siger at efter hun har faet én bgde og har fundet ud af hvor trzels det er, er hun
blevet mere opmarksom pa at huske det i fremtiden. Begge udtalelser kunne tyde p3, at der ikke er
@ndret en vane, ved at det er blevet almindeligt for deltagerne at betale for offentlig transport pa
denne made. Men at de enten anstrenger sig for at "huske” eller det faktum at de kun husker at checke
ud pa rutineture, er forbundet med andet end systemdesignet.

Analyseresultat af spgrgsmal d

Undersggelsen har vist, at langt fra alle oplever en forbedring ift. at huske at checke ud generelt set,
men at nogen er blevet bedre til det ift. rutineture. Der er desuden intet i undersggelsen der peger pa
at de der har oplevet en forbedring, kan tilskrive det deres personlighedstype, da fordelingen af per-
sonlighedstyper i gruppen kan skyldes tilfeeldigheder.






Undersggelsen vs. hypoteser

I foranalysen udarbejdet pa 9. semester opstillede jeg fire hypoteser for hvordan de forskellige type-
traek forholder sig til rejsekortet [5]. Disse hypoteser bunder i personlighedstypeteori og det er derfor
interessant at afprgve teorien i praksis, hvorfor jeg har sammenholdt hypoteserne med mine data fra
pilotundersggelsen.

Sansende

Jeg starter med at kigge pa personer med personlighedstrakket S hvor hypotesen om deres problemer
med rejsekortet blev beskrevet, ud fra et rent teoretisk grundlag, saledes:

"Sansende kan godt lide at tingene er specifikke og er lidt konservative, "if it ain’t broken don’t fix it”.
Denne gruppe bliver frustrerede over rejsekortet fordi der ikke er klare nok vejledninger til hvordan man
skal bruge systemet. De kan ikke forstd hvorfor de ikke kan beholde klippekortet, som de var trygge ved
og som fungerede fint. De bliver ogsd frustrerede over hvordan Rejsekort A/S valger at besvare deres
problemer, generelt og uprecist. Hvilket de intuitive derimod har det fint med at folge, og ikke kan se
nogen grund til at gd ind i den enkelte sag og keder sig let ved detaljer. ” [5:23]

Jeg har i min analyse ikke fundet belaeg for eller udtalelser der kan understgtte disse antagelser om
hvordan de sansende opfatter rejsekortet, nok snarere tveertimod. Mange har skiftet til rejsekortet fgr
de blev tvunget til at skifte pga. at salget af klippekortet stoppede. Mange af dem med begrundelsen; at
de synes det virkede nemmere end klippekort. Sa i forhold til den del af hypotesen der foreskriver; “if
it ain’t broken don'’t fix it” ma det, hvis hypotesen skal forsvares, forholde sig sddan at deltagerne enten
ikke deler denne lidt konservative holdning, eller hvad der maske er mere sandsynligt at de rent
faktisk mener at klippekortsystemet var broken og derfor treengte til fixing. Dette kunne fglgende tre
udtalelser, fra sansende, til spgrgsmalet; "Hvorfor skiftede du til at bruge rejsekortet?” i hvert fald godt
tyde pa.

"Jamen fordi ahh...jeg synes det virkede nemmere end klippekort, ghh at man bare ahh...kunne bruge det
samme... ghh ja hver gang man rejste, at man ikke skulle spekulere pd om det nu er to zoner eller tre
zoner eller hvor meget..hvilket klippekort man nu skulle bruge og hvor mange gange man skulle
klippe..Ja. Og sd fordi jeg vidste at ghh.. klippekortene de blev afskaffet.. sddh.” Charlotte, 28 ar,
advokatsekreteerelev, ISF], bruger rejsekortet én gang om ugen i gennemsnit.

"Det var for at slippe for at skulle kgbe ghh forskellige typer klippekort og sd er det ogsa lettere med, kun
at have ét kort der kan bruges ligemeget om man bare skal et par zon... zoner med bussen, eller om man
skal hele vej, ja til Jylland eller andre steder hen.” Bjarke, 26 ar, anlaegsingenigr, IST], bruger rejsekortet
et par gange i ugen.

"Fordi jeg synes at det var smart og praktisk ikke altid at skulle have kontanter pad sig.” Malene, 34ar,
PBA- Studerende i sundhed og ernzering, ESFP, bruger Rejsekort 1-2 gange i ugen.

De fleste sansende vurdere desuden at de har en ret stor forstaelse for systemet, hvor de giver sig selv
karakterer mellem 6 og 9 pa en skala fra 1-10, dette kunne maske tyde pa at rejsekortsystemet
fungerer ret godt ift. de sansende. Dette underbygges desuden ogsa af, at der generelt set er en stor
tilfredshed med rejsekortet blandt de sansende. Det kunne vare interessant at se om bade denne
tilfredshed og holdningen om et broken klippekortsystem ogsa ses ved en stgrre og mere omfattende
undersggelse.



Intuitive

Den naeste hypotese omhandler personer med personlighedstraekket N og hvilke problemer de teore-
tisk set kunne have med rejsekortet og er formuleret saledes:

"Intuitive har ofte mange tanker kgrende parallelt, de er mere interesserede i hvor de skal hen end hvor
de er. Hvilket gor at de har lettere ved at glemme at checke ud ndr de forlader bussen og toget. Det
frustrerer dem at de skal sidde og taenke pd at huske at checke ud, frem for bare at nyde turen og tanke
pd alt muligt andet der skal ske senere samme dag.” [5:23]

[ pilotundersggelsen giver de intuitive generelt set sig selv en lavere bedgmmelse, ift. hvor godt de
forstar systemet, end de sansende og er ogsa mere kritiske overfor systemet. Der er dog tre ud af de
otte der giver sig selv en hgj karakter og samtidig er mere positive stemt overfor systemet - generelt
set. Dette kan skyldes at ens personlighedstype varierer ift. kontekst, eller at en anden faktor spiller
ind fx ken, uddannelsesbaggrund eller maske et andet personlighedstraek der treekker i en anden
retning. Den ene af de tre, der giver sig selv en hgj bedgmmelse, ift. hvor godt denne forstar systemet
er eksempelvis mand, den eneste mand i denne undersggelse med personlighedstraekket intuitiv,
generelt set har maend en stgrre forstaelse for systemer end kvinder og desuden ogsa en tendens til at
vurdere deres forméen hgjere end kvinder, uanset evne [18]. Ift. antagelsen om at intuitive sidder med
deres kort i handen for at huske at checke ud, viser min undersggelse at det giver seks ud af de otte
udtryk for at de ggr, mens den syvende har hentet en app der minder ham om det vha. en alarm nar
han nzaermer sig sin destination. Den ottende husker det ved at se og hgre folk ggre det, og finder det
desuden nemt at huske; en kommentar man neermere havde forventet af en sansende. Dette kan
skyldes enten kontekst eller at personen fx ikke er markant intuitiv, men naermere en mellemting.
Hypotesens indhold peger ikke umiddelbart pa generelle sammenhzenge, bade fordi der er tale om en
lille datameengde, men ogsa fordi at en lige sa stor del af de sansende ogsa sidder med kortet i handen
under rejsen, for at huske det. Om dette resultat skyldes at de intuitive tilpasser sig et system der
imgdekommer de sansende viser undersggelsen ikke. Der er fx ikke fra deltagernes side givet udtryk
for, at det er et problem eller pa anden made er belastende for dem eller systemet, at dette er maden at
huske det pa. Det vil jeg dog anbefale at der undersgges naermere hvis en stgrre undersggelse igang-
saettes pa et senere tidspunkt, da det er interessant ift. at finde ud af hvor persuasivt og gnidningslgst
systemet virker pa brugerne.

Tzenkende

Hypotesen om personer med personlighedstraekket T bade kan veere en trussel og en hjzlp for
Rejsekort blev beskrevet sdledes:

"Teenkere kigger efter fejl og mangler og er ikke bange for at diskutere bare for diskussionens skyld, de
gnsker retfaerdighed og gar derfor forrest i fakkeltoget, hvis de er uenige i systemet. Pa den anden side er
de ogsd bulldogs for rejsekortet, de kaemper for retfaerdighed, og hvis de synes at Rejsekort A/S er
underdog i en debat er de ikke bange for at skifte ringhjorne pd trods af egne overbevisninger. De
teenkende er objektive i deres anskuelse af et system og lader sig derfor ikke knaekke af individuelle
folelser til systemet.” [5:23-24]

I analysen af min pilotundersggelse, har det ikke veeret mig muligt at finde tendenser der peger pa at
specielt teenkere er farlige eller en hjelp for Rejsekort. I undersggelsen deltager kun fire med traekket
T, alle fire er meend, hvoraf én forholder sig bade rimelig kritisk og skeptisk overfor rejsekortet.
Hvilket kunne tyde pa at han kunne veere én af de der er klar til at ga forrest i fakkeltoget. Han siger
bl.a. fglgende:

"Det med at man skal stemple ind for hvert eneste sted man stdr pd og sddan noget, det er noget pis,
hvorfor fanden kan man ikke bare kan stemple ind ndr man stdr pd et sted og ndr rejsen sd er slut sd skal



man stemple ud, det forstdr jeg simpelthen ikke, den kan jo regne ud hvor langt man har rejst, sd burde
den fandme ogsd kunne regne en pris ud... Det synes jeg virkelig er skide irriterende at man skal.” Anders,
31ar, handicaphjelper, ESTP, bruger rejsekortet dagligt.

De tre gvrige deltagere forholder sig nggternt, objektivt og logisk til rejsekortet, praecis hvad man ville
forvente sig af personer med traekket T. Eksempelvis svarer den ene til spgrgsmalet "Kommer det bag
pa dig, at der er flere mader at anvende Kortet rigtigt pa?”;

"Det giver lidt forvirring at man kan ggre flere forskellige ting, og ogsd det at selvom man ggr det rigtigt
sd kan det veere forkert, fordi man fx har brugt en check-ind pd en s-tog-stander i stedet for en metrotog-
stander, selvom man som forbruger ikke kan kende forskel pa dem.” Bjarke, 26 ar, anleegsingenigr, IST],
bruger rejsekortet et par gange i ugen.

En anden svarer til spgrgsmalet, "finder du det let at anvende rejsekortet?

"Det er ikke besverligt for mig at bruge, men det var nemmere med klippekort, hvor man kun skulle
stemple ind.” Mikkel, 26 ar, civilingenigrstuderende, EST], bruger rejsekort hver anden maned.

Og da den tredje far stillet spgrgsmalet om hvilken af de to metoder man kan anvende rejsekort han
finder mest logisk, svarer han:

"Hmm...ohh logisk...ja, men det er jo igen, nu har man leert det, sd virker det jo logisk nok at man skal... ja
ndr fgrst man har leert sd ghh, sd virker det jo lige til, at det er det man skal ggre, ndr det er det man ved
at det er det man skal ggre, altsd lade vaere med at checke ud og checke ind. Jamen det er selvfalgelig
mdske mere konsekvent, hvis man bare skulle checke ind og ud af hvert transportmiddel. Sd er det sddan
lidt nemmere at lere, kan man sige.” Stefan, 28 ar, arkitekt, ISTP, bruger Rejsekort hver anden uge.

En vaesentlig forskel mellem de tre gvrige teenkere og Anders er, at Anders er daglig bruger af rejse-
kortet, imens de tre andre rangerer fra at bruge det et par gange i ugen til hver anden maned. Man
kunne derfor omskrive hypotesen til fglgende:

"Jo oftere en teenker bruger rejsekortet, desto farligere kan han blive for Rejsekort, imens jo mindre en
teenker anvender rejsekortet jo bedre er denne til at forholde sig objektivt og neutralt til de problem-
stillinger der mdtte vaere.”

Ved en stgrre fremtidig undersggelse kunne det veere interessant at afprgve denne hypotese.

Folende

Den sidste hypotese omhandler de personer, der har personlighedstraekket F og hvordan disse kunne
have bidraget til udviklingen af rejsekortet, og var formuleret sdledes:

"Folende sgrger for alle andre bedre end de sprger for sig selv, og er derfor gode til at stille spgrgsmadl
sdsom, hvordan vil dette pdvirke gruppe x? Hvis man havde taget falende med i konceptudviklingen, ville
der kunne blive taget hdnd om en raekke grupper, som systemet ikke gar nu. Fx aldre, bgrn, turister og
institutioner.” [5:24]

Denne hypotese kan, ud fra de indsamlede data i pilotundersggelsen, hverken vurderes sandsynligt
eller usandsynligt da ingen af spgrgsmalene i undersggelsen laegger op til hvad hypotesen foreskriver.
Nar det sa er sagt fandt jeg, at nogle af deltagerne i denne gruppe virkede undskyldende for ikke at
have sat sig ordentlig ind i systemet. Hvilket gar godt i spaend med hypotesens fgrste seetning om at de
sgrger for alle andre bedre end de sgrger for sig selv, ved at de ikke ser det som Rejsekort’s fejl at de
ikke forstar det. Der er ingen af de tolv fglende der udviser direkte bekymring for andre grupper. En
deltager bemaerker at hun ved, at der er andre grupper der har problemer med kortet da hun til



spgrgsmalet, "Har du sa nogle idéer til forbedringer der vil ggre det lettere for dig at anvende?” Svarer:

“Nej det synes jeg egentlig ikke, jeg synes det fungerer godt, for mig i hvert fald. Der er mange der brokker
sig, det ved jeg, men jeg synes at det fungerer fint. Jeg kan ikke se hvad det skulle vare.” Britt, 323r,
padagogstuderende, ISF], har brugt Rejsekort dagligt.

Ved fgrste gjekast kunne svaret virke nsermest modstridende med hypotesen, men deltageren kan
ogsa have svaret som hun ggr, pga. spgrgsmalets udformning. Det at der bliver spurgt til hvad der kan
gore det lettere for hende, at hun pa trods af at der bliver spurgt ind til hendes behov alligevel veelger
at naevne andre i hendes besvarelse, viser at hun er en fglende, der maske kunne have veret
behjzelpelig med at udforme et system der tager hgjde for flere grupperinger, end den hun selv er en
del af.

Ogsa to andre fglende har problemer med ikke at teenke pa andres problemstillinger, nar de bliver
spurgt til egne problemer, dette sker ved spgrgsmalet "Hvordan vil du vurdere rejsekortsystemet som
helhed?” hvor en deltager svarer:

"Ohh... jamen jeg synes at det er rigtig godt, men jeg ved da ogsd at der har, at der er nogen der oplever
noget andet, men jeg har det kun, det positive side, syn pd det.” Anne Katrine, 29 ar, Peedagog, ENF]J, har
brugt rejsekortet dagligt.

Ligeledes veaelger en anden deltager at besvare spgrgsmalet; "Har du sa nogle idéer til forbedringer der
vil ggre det lettere for dig at anvende?” sdledes:

“Uhh... nu skal jeg lige tenke..ghh... nej det har jeg ikke, shm..men ja, altsd jeg laeste noget i en avis, tror
jeg, shm hvor de beskrev hvad for noget bgvl det var ndr man skiftede dankort, ndr de laver den der
automatiske optankning, og det synes jeg da virkede mega dndsvagt, men jeg har jo ikke oplevet det selv,
sd ja, det skal jeg ikke kunne sige, det ved du nok bedre end mig.” Mette, 27 ar, kandidat i byplanlaegning,
ISFP, bruger Rejsekort to gange om ugen i gennemsnit.

Der er i pilotundersggelsen dermed sma indikationer pa at de fglende har tendens til at teenke pa
andre i deres made at besvare spgrgsmal, hvilket kunne tyde pa at de ogsa kunne have tendens til at
teenke pa andre i lgsningen af et problem. Ved en stgrre undersggelse kunne det vaere interessant at se
hvad de fglende svarer ift. personer med det modsatte treek, til et spgrgsmal i stil med dette: "Hvis du
kunne @ndre én ting ved rejsekortsystemet, hvad skulle det sa veere og hvorfor?” Og om der i svarene
kunne findes svar pa om personerne varetager egne eller andres interesser, da dette ville ggre
personer med traekket F, interessant for naesten ethvert udviklingsteam.

Jeg havde inden undersggelsen ikke gjort mig nogen antagelser om hvordan de gvrige fire traek; E, |, |
og P kunne have af indflydelse pa rejsekortsystemet. Da jeg ud fra teorien omkring traekkene ikke
fandt indikatorer hvorfra jeg kunne udlede hypoteser ift. hvordan personer med disse traek teoretisk
set ville forholde sig til rejsekortet. Jeg har dog fundet indikationer pad dette i pilotundersggelsen,
hvilket er beskrevet sporadisk, i den fgrste del af analysen, hvor jeg sgger svar pa mine fire
kernespgrgsmal.



@vrige opdagelser

Nar man designer en informationsarkitektur, skal man tage hgjde for bade de personer der ved hvad
de leder efter og de der fgrst ved det ndr de ser det. Ligeledes er jeg i min undersggelse stgdt pa op-
dagelser jeg nu kan se have en stor betydning for det fremtidige design.

Tvang

Jeg har fundet evidens for at der er nogen personer der har fglt sig tvunget til at skifte til rejsekortet
pga. manglen pa alternativer. I min pilotundersggelse var der to ud af de 16 deltagere der gav udtryk
for dette. Hvis dette ogsa gar sig geeldende for en undersggelse i stgrre skala vil det svare til at 12,5%
af brugerne er utilfredse med maden skiftet indtraf pa. Det er uacceptabelt at have sd stor en
procentdel utilfredse brugere, ligeledes kan det vaere farligt for ens forretning, da det dermed ogsa er
nemt for pressen at finde utilfredse brugere til en historie. I dette tilfzelde ma Rejsekort’s monopol pa
offentlig trafik spille en stor og afggrende rolle for deres fortsatte "succes”, da en virksomhed uden
monopol ville have svaert ved at bestd med sa stor modstand fra deres brugere. Rejsekort har, gennem
en implementeringsmetode der tangerer til tvang, sikret sig en adfeerdseendring vil brugerne. Men for
at fa den ngdvendige opbakning omkring systemet er det vigtig ogsa at sikre sig en holdningsaendring
ved brugeren. Dette kunne eksempelvis vaere opnaet gennem en mere persuasiv implementerings-
lgsning.

Deltagernes anvendelse af metaforer

[ interviewet opstiller jeg to brugsscenarier for at fa deltagerne til at beskrive, hvad de ville ggre i den
givne situation og ikke mindst hgre om de anvender kortet korrekt, se appendix 1. Brugsscenarie 2 gav
anledning til mange forskellige reaktioner hos deltagerne. En af de deltager der fglte sig tvunget til at
bruge rejsekortet svarede saledes:

"Der ville jeg nok have stemplet ud, jeg tror ikke at jeg vidste det der med den halve time.”

Jeg spurgte hende efterfglgende; om det er fordi hun kgrer frem og tilbage, at hun ville vaelge at
stemple ud? Hvortil hun svarede:

"Ja, kan man lade vaere med det?”
Jeg svarede at det kan man godt, hvortil hun svarer:
“Nd okay, det vidste jeg ikke.”

Jeg forklarede hende derefter, at hvis man checker ind og ud hver gang risikerer at betale for den
samme zone to gange, fx fire zoner i stedet for tre, hvortil hun udbryder:

"Der var jeg gdet i faelden, det vidste jeg ikke, der havde jeg nok stemplet ud og stemplet ind igen.” Anne
B., 27 ar, skolelaerer, ENF], bruger rejsekortet dagligt.

Det er interessant at Anne velger at bruge metaforen, "der var jeg gaet i feelden” da jeg fortalte hende
den korrekte made at anvende rejsekortet pa, i denne situation, for ikke at komme til at betale for
meget for sin rejse. Da metaforen viser en mistillid fra deltageren ift. Rejsekort og skildre Rejsekort
som nogle der ligger feelder ud for deres brugere i hab om at tjene flere penge ved at snyde brugerne
til at bruge kortet forkert. Det er selvsagt ikke szerlig idéelt for Rejsekort at nogle af deres kunder
teenker sadan om deres virksomhed og intentioner, men det er interessant at finde ud af hvorfor nogle
brugere teenker sadan, i fgrste omgang.



Deltagernes menneskeligggrelse af systemet

Flere af deltagerne i undersggelsen har en tendens til at menneskeligggre systemet, nar de taler om
det. Bla. svarer en deltager fglgende til spgrgsmalet; hvilken af de to metoder du kan anvende
systemet pa finder du mest logisk:

"leg synes faktisk at det med at man checker ind ved, hvad hedder det ved, med ind, ind ved alle
transportmidler og ud til sidst det virker faktisk meget det nemmeste, jeg tror bare lige at det er et
spgrgsmdl om at jeg ikke stoler pd det.” Jesper, 27 ar, studerende, ENFP, bruger rejsekortet ca. én gang i
ugen

Svaret er interessant, da det rejser spgrgsmal sa som; kan man stole pa et system? Og skal man stole
pa et system? Grundleggende synes jeg godt at man som bruger kan regne med, at et system der
programmet til en hvis handling ogsa udfgrer denne handling og ikke noget andet. Hvis man betvivler
systemet, insinuerer man samtidig at nogle systemer har fri vilje, hvilket de naturligvis ikke har.
Selvfglgelig kan der i et system opsta fejl, hvilket er med til at rejse spgrgsmalet; skal man stole pa et
system? For mit vedkommende besvares dette spgrgsmal lettest ved at se pa systemets forhistorie.
Hvis et system har en forhistorie med en masse problemer forbundet til sig, synes jeg ikke at man skal
regne med at der ikke vil opsta problemer i fremtiden. Jeg mener derfor man bgr veere mere opmaerk-
som i forbindelse med interaktionen med systemet og ikke forvente at der ikke kan opstad fejl, fordi
noget foregar automatisk. Man skal derfor ikke altid stole pa et system, men man bgr ikke veere
skeptisk ift. om systemet i sig selv har en skjult agenda, da dette bl.a. ville kraeve bade fri vilje og stor
grad af kunstig intelligens [19]. At Jesper er usikker pa hvor vidt han kan stole pa systemet, ma i denne
kontekst derfor tolkes som om deltageren er usikker pa om han kan stole pa virksomheden bag, altsa
Rejsekort.



Opsummering

Analysen har vist tegn p3, at nogle personer er blevet persueret til et skift, mens andre ikke er. De der
er persueret, blev det primeert pga. en af fglgende udsagn; gkonomiske fordele, fordi de var omstil-
lingsparate, synes at det virkede nemmere eller fordi de godt kunne lide tanken om kun ét kort til hele
landet. Analysen af spgrgsmalet i afsnit a viste fglgende tendenser:

o Personer med personlighedstraekket E eller typedynamikken ENF blev persueret af gkono-
miske fordele

o Personer med personlighedstrakket S eller typedynamikken SJ udviser omstillingsparathed

e Personer med traekket I fglte sig persueret af systemet fordi de fandt det nemt, og at dette evt.
kan skyldes at de dermed slipper for at interagere med andre mennesker for at bruge det

e Personer med trakket ] persueres af tanken om kun ét kort til hele landet og at dette evt kan
skyldes at personer med dette traek er kendt for at vaerdseette orden og forudsigelighed

Jeg forsggte desuden ogsa at afklare, hvorvidt forskellige typer opfatter, hvad der er logisk forskelligt,
ved at spgrge dem hvilken en af de to metoder man kan anvende kortet pd, de fandt mest logisk.
Analysen viste ingen klare indikationer pa dette, men der blev af to deltagere naevnt en tredje lgsning,
som bestod i at man kun skulle checke ind og ud i starten og slutningen af ens rejse. Ud fra be-
svarelserne fra de der mente at metoden, hvor man checker ind i alle transportmidler og fgrst ud til
sidst, udsprang der sig en ny hypotese; at disse personer ville veere tilbgjelige til at veelge den tredje
lgsning, hvis den blev dem givet, da nogle begrundende deres valg med at slippe for at skulle tage
kortet frem sa ofte.

Analysen afdeekkede ogsa at deltagerne ikke anvendte nogen form for metaforer, i forklaringen af
hvilken metode de fandt logisk at anvende. Dette fastlagde vigtigheden af metaforer ift. rejsekortets
markedsfgring og forklaring af systemet, da dette vil kunne skabe en falles metafor for alle rejse-
kortbrugere og hgjne forstdelsen af systemet.

Et andet mal med undersggelsen, var at finde ud af om ens personlighedstype pavirker ens evne til at
huske at checke ud. Her viste undersggelsen indikationer for, at personer med traekkende S og ] er
bedst til at huske at checke ud. Og at man har endnu mindre chance for at glemme det, hvis man ogsa
har traekket T. Hvis man derimod har traekket ] og desuden F er der en forhgjet chance for at glemme
at checke ud, en gang i mellem. Der er kun to deltagere i undersggelsen der ofte har glemt udcheckning
og de deler typedynamikken EP, dog deles denne ogsa med deltagere der husker at checke ud. Der er
ingen klare indikationer pa hvilke typer der er tilbgjelige til at glemme det.

Jeg undersggte ogsa om deltagerene blev bedre til at huske udcheckning med tiden, hvilket der kun var
fem af dem der mente, i denne gruppe var der ingen klare indikationer pa at dette skyldtes deltagerens
personlighedstype.

[ afklaringen af de tidligere opstillede hypoteser fandt jeg, at de sansende vurderede deres forstaelse af
systemet hgjt og udtrykte tilfredshed, hvilket ift. hypotesen tyder pa at de ser klippekortsystemet for
at vaere broken. Mens de intuitive generelt set bedgmte sig selv lavere og var mere Kkritiske overfor
systemet. Bade de intuitive og sansende sidder med kortet i hdnden, for at huske at checke ud, dog har
ingen givet udtryk for at dette er et problem eller belastende for systemet.

[ analysen af hypoteserne for de teenkende og fglende, blev hypotesen for de taenkendes forhold til
rejsekortet omskrevet til: “Jo oftere en taenker bruger rejsekortet desto farligere kan han blive for
Rejsekort, imens jo mindre en taenker anvender rejsekortet jo bedre er denne til at forholde sig objektivt
og neutralt til de problemstillinger der mdtte vaere.” Mens indikationer for hypotesen for de fglende var
for uklare, da spgrgsmalene fra interviewet ikke lagde op til hvad den foreskriver.



Udover analysens fokuspunkter fandt jeg desuden indikationer p4, at nogle brugere fgler sig tvunget til
at bruge rejsekortet pga. at alternativet, i form af klippekortet, er blevet dem frataget. Nogle udtalelser
viste ogsa tegn pa mistillid blandt brugerne, bade overfor Rejsekort og systemet. Begge dele noget der
klart bgr undersgges neermere, for at sikre den bedst mulige persuasion af brugerne eller forstd hvis
nogle af brugernes tillid ift. fremtidig persuasionsforsgg er brudt.

Generelt set har denne pilotundersggelse vist uklare resultater bade ift. de opstillede hypoteser samt
mine angivne kernespgrgsmal, hvilket selvfglgelig har skabt en del frustration, da jeg havde forventet
mere klare indikationer at bygge mit redesign udfra. Derfor anbefaler jeg; at tendenser og indikationer
fra denne analyse afprgves i en ny undersggelse, inden redesigns pa baggrund af analysen imple-
menteres i det nuvarende system. Jeg anbefaler dermed bade en ny undersggelse i samme stgrrelses-
orden som denne, for at afklare om tendenser, indikationer samt nye fund ogsa ggr sig geeldende der.
Hvis dette er tilfeeldet bgr det desuden ogsa testes i en stgrre skala inden redesigns og implementation
finder sted. Dette skyldes at der nogle steder i analysen er tale om meget sma indikationer, hvilket
kunne veere interessant at se om de ogsa gjorde sig geldende ved en ny forsggsgruppe. Jeg vil derfor
anbefale at nye hypoteser afprgves i en mindre undersggelse som denne, inden det skaleres op, for at
undga ungdvendig resourcespild ved planlaegning og udfgrelse af en stgrre undersggelse.

[ en fremtidig undersggelse bgr personlighedstypetesten desuden tilpasses konteksten, da jeg frygter
at flere har besvaret ud fra mange forskellige kontekster og at dette dermed har pavirket resultatet.
Eksempelvis var der i denne undersggelse ingen kvinder med traekket T, hvilket kan skyldes at man
som fx mor, kan tolke den empati man fgler for sit barn som veerende ens personlighedstypetraek, hvil-
ket er en generel fejl, der kan opsta hvis spgrgsmalene i testen ikke er tilpasset konteksten.

Resultaterne er generelt set ikke er sarlig konsistente hvilket besvaerligggr generaliserbarheden, da
dataene samtidig ogsa bygger pa en forholdsvis lille gruppe deltagere til at reprasentere de mange
forskellige personlighedstyper og -treek. Undersggelsens validitet er derimod hgj, i og med at der er
lagt stor vaegt pa undersggelsens formal og dette ogsa ses i besvarelserne.

Pa trods af det lidt uklare billede, gnsker jeg stadig, pa baggrund af besvarelser fra de kvalitative
interviews, at opstille eksempler pa hvilke redesigns og tilfgjelser der vil kunne lgfte systemets niveau
og afhjelpe brugernes problemer. Den fjerde del af specialet vil derfor have et fokus pa brugerne, frem
for personlighedstyper og -traek.



Del 4 - Design

Design

Pa baggrund af hvad deltagerne giver udtryk for at de mangler, af forbedringer til rejsekortsystemet,
har jeg udarbejdet en raekke lgsningsforslag. Nogle designs er tilfgjelser til det nuvaerende system,
andre er @ndringer og dermed et redesign af den nuvaerende lgsning. Jeg har inddelt forbedringerne
efter medie, altsa hvorhenne forbedringen skal tilfgjes til systemet, hvilket er; back-end, check-ind-og
udstanderen, kommunikationskanaler og rejsekort.dk. Jeg vil ud over en beskrivelse af forbedringerne,
ogsa gare rede for hvilke problematikker de afhjeelper. Men fgrst beskriver jeg hvilke designprincipper
jeg har benyttet, derefter hvad brugerne allerede har gjort for at aendre deres situation og til sidst et
overblik over hvordan man har lgst en lignende offentlig transportproblematik i Tyskland. Lgsnings-
forslagene bygger primeert pa de forslag til forbedringer de interviewede er kommet med, dog afspej-
ler nogle Igsninger ogsa elementer fra andre landes rejsesystemer, og giver dermed lgsningen et
komparativt isleet.

Persona-tankegang

Maden interviewene er blevet behandlet pa i denne rapport, ligger teet op af designprincippet persona,
idet at personen tilkendegiver sin personlighedstype og at udtalelser fra denne bliver sd sammenholdt
med personlighedstypen. Udover det, ses der pa hvordan denne forholder sig til rejsekortet, hvordan
de bruger det og eventuelt hvilke problemer de er stgdt pa i forbindelse med anvendelsen.

Persona tankegangen bliver brugt inden for en raekke omrader, fx psykologi, markedsfgring og bruger-
centreret design. I designprocessen bruger jeg tankegangen indenfor alle tre af de farnaevnte omrader
[20]. Indenfor psykologien bruger jeg det, for at forsta hvorfor nogle personer i interviewet siger noget
andet end hvad deres personlighedstype forudsiger at de ville svare. Inden for markedsfaring ser jeg
pa det, i forhold til hvordan Rejsekort burde tilrettelaegge deres markedsfagring i forhold til personas.
Og sidst, men ikke mindst ser jeg pa hvordan man kunne tilpasse systemet rejsekort ift. bruger-
centreret design ved brug af personas.

Persona betyder oprindeligt maske og referer til masker man kan tage pa i forskellige sammenhaenge.
Der er selvfglgelig tale om masker i en overfgrt betydning. Inden for psykologien siger man at mennes-
ker igennem deres opvakst skifter masker ift. hvilken kontekst de befinder sig i og hvilke mennesker
de omgiver sig med [21]. Det betyder ogsa at den made man er p3, eller ens personlighed ikke er en
fast, men formelig og konstant i forandring. Hvad en person mener om noget i én kontekst, kan derfor
godt aendre sig i en anden. Det betyder ogsa at et interview, som dette speciale bygger p3, er et gje-
bliksbillede af hvad en person mener i forhold til det givne spgrgsmal, og at det derfor godt kan aendre
sig hvis omsteendighederne omkring det enkelte svar @ndrer sig.

Brugercenteret design

Som jeg ogsd beskrev i del 3, afsnit b, sa er maden systemet virker p3, ikke brugercentreret, men
rettere "system- eller interesentcentreret”. Dette giver nogle problemer ift. brugervenligheden af sys-
temet. Jeg vil derfor i designet af systemets tilfgjelser og redesign have et seerligt fokus pa bruger-
venligheden af designet. Dette vil jeg ggre ved bade at lytte til de interviewedes egne forslag til
forbedringer af systemet og ved at tilpasse @ndringerne andre brugergrupper, sa fx et forslag om at
kunne bruge sin smartphone i stedet for rejsekortet ikke bliver en erstatning for det eksisterende, men
et supplement og dermed ikke kraeve at alle der vil benytte sig af kollektiv trafik, skal eje en smart-
phone.

Brugercentreret design er vigtigt, da der ikke findes opleering i systemet, men brugeren selv skal
kunne regne ud hvordan det fungerer, ud fra designet. Hvis systemet ikke er intuitivt for brugeren kan
dennes forventning skabe frustrationer hos brugeren. Inden for webdesign fgrer denne frustration
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ofte til at brugeren forlader sitet og at man dermed mister en kunde, det samme er ikke muligt for
rejsekortbrugerne, da de har brug for den service Rejsekort tilbyder og ikke har mulighed for at ga til
en anden udbyder, uden at det bliver vaesentligt dyrere. Deres frustrationer bliver derfor enten vendt
indad som veaerende deres egen skyld, at de ikke forstar systemet fordi de ikke er gode til teknik og
desuden heller ikke har sat sig nok ind i sagerne. Eller det bliver vendt udad i badde medier og netvaerk
som vrede over designet og utilfredshed med systemet. Begge eksempler er noget jeg har set bade i
mine interviews og i forbindelse med foranalysen [5]. Som systemdesigner bgr man, efter min mening,
ikke ligge ansvaret om at forsta systemet over til brugerne, man bgr i stedet tilpasse designet efter
brugerens forventninger fx ift. funktioner og automatik.

Informationsarkitektur

Der findes en informationsarkitektur i alle systemer og i neaesten alt, hvad vi omgiver os med, dog er
det ikke alle informationsarkitekturer hvor der er arbejdet malrettet med at lave en arkitektur, der ggr
systemet brugervenligt og let at finde den information man leder efter. I en god arkitektur er helheden
stgrre end summen af delene [22].

Richard Saul Wurman, mener at der er fem mader at organisere og strukturere information p3, disse
kan huskes vha. akronymet LATCH, som star for Location, Alphabet, Time, Category og Hierarchy
[23:17]. I den informationsarkitektur jeg prgver at skabe for Rejsekort, ggr jeg bade brug af tid, loka-
tion og kategorisering. Tiden anvender jeg i forstdelsen af systemet, da der er nogle tidslogiske
aspekter der ggr sig geeldende, for at systemet kan fungere efter hensigten. I nogle af disse aspekter
bliver lokationen anvendt som praemis for tidslogikken. Kategoriseringen bliver brugt i maden at
opdele brugernes svar i analysen af interviewet, samt opdelingen af Igsningsforslag.

Apps designet af brugerne

Som jeg beskrev i min forundersggelse pd 9. semester [5], sa har rejsekortet mgdt en del modstand
siden det blev lanceret. Denne modstand har bl.a. medfgrt en raekke apps fremstillet af tredjeparts-
virksomheder. Desuden er der designet to brugergenerede apps, der er udarbejdet af brugerne, til
brugerne. Apps’'ne kan inddeles i fire kategorier; hvor den ene er hjalp til check ud, den anden er
information om brugen, den tredje er begge de fgrstnaevnte og den fjerde viser systemets driftsstatus.
Jeg har valgt at visualisere hvad de forskellige apps kan i tabel 7.

Siden rejsekortet blev indfgrt er der af brugerne blevet fremstillet to apps der kan veere med til at af-
hjeelpe nogle problemstillinger for brugerne. Den fgrste app, der udkom, skulle pdminde den rejsende
om at checke ud. Den fungerer saledes, at man indtaster sin destination i app’en og hvor langt fra
denne man gnsker en pamindelse og ved hjelp af en GPS-funktion vil app’en nu starte en alarm, nar
brugeren rammer den gnskede afstand fra destinationen.

Den anden app anvender Near Field Communication, NFC, som er en radioteknologi, der ggr det muligt
at sende information over helt korte afstande. NFC bliver i app’en brugt til at leese data fra kortet, dette
gores ved at placere kortet pd telefonens bagside. Pa skaermen vises nu en oversigt over personens
rejseaktivitet, om personen er checket ind eller ud og hvor meget de forskellige rejser har kostet, samt
hvor mange penge der er tilbage pa kortet. Informationer brugeren fgrhen enten skulle pa nettet for at
se, til naermeste station med en rejsekortautomat eller betjent kundeservice. I tabellen ses det at det
kun er denne ene app der leverer realtime informationer om kortaktiviteterne, dette skyldes at denne
app udnytter at nogle telefoner har en indbygget NFC-scanner der kan laese data pa kortet. Mens andre
apps er athaengige af data om rejseaktivitet fra Rejsekort’s selvbetjeningsside, hvor nogle data kun
opdateres én gang i dggnet. Da app’en kun kan lzese og ikke skrive til kortet sker der ingen sikkerheds-
brud i brugen af app’en. Det skal dog naevnes at det er muligt at skrive til kortet [24], dette er dog

ulovligt og kan straffes som dokumentfalsk.



Fremstillet af Virksomhed Bruger
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iPhone V V V V
Android v v v v v V*
Saldo V v V v v
Tidligere Rejseaktivitet V v V V V
Rejsens pris v v v v v
Mulighed for at tilga rejsekort.dk’s | v v N N
selvbetjeningsside
Mulighed for at tilknytte eller N
anvende pa flere rejsekort
Realtime kort informationer
Nuvaerende lokation pa kort v v v
Pamindelse om check ud V V VxE V
Gratis V V v v V V
Koster penge V V V
Mulighed for at tilfgje favorit- N v
destinationer
Find rejsekort automat V
Beregne pris v v
Forbrug statistik N
Rabattrin v
Drift status pa Rejsekortet v

Tabel 7: Pr. den 14. april 20141 var der ni apps vedr. rejsekortet tilgaengeligt pd markedet. Tabellen viser
hvad de kunne pd daveaerende tidspunkt. Tabellen viser bl.a. at nogle apps er fremstillet af privatpersoner
mens andre er produceret af firmaer og nogle koster penge at hente, mens andre er gratis.

*virker kun til folgende telefoner og tablets da der anvendes NCF som er kompatibel med rejsekortets
MiFare-chip: Google Nexus S, Google Nexus 7 (2012), Samsung Galaxy SII, Samsung Galaxy SIl1/S3/5G3,
Samsung Galaxy Note, Samsung Galaxy Note 2, HTC One, HTC One X, HTC One X+, HTC One XL, HTC Evo
4G, Motorola Droid Incredible 4G, Motorola Droid Razr, Motorola Moto X, Sony Xperia, Acer Liquid
E1/Express/Glow, Asus Padfone 2.

**mdske kan den, den taler ikke sammen med Rejseplanen, sd der er ikke alle stop tilgangelig.

' Emnet jeg beskriver i dette speciale er i konstant udvikling og hvad jeg skriver én dag er ikke ngdven-
digvis sandt den naeste. Skrivningen har derfor veeret en iterativ proces hvor jeg hele tiden har vendt
tilbage og tjekket rigtigheden af mit materiale, men det kan ikke udelukkes at noget har sndret sig
uden jeg har opdaget det. For at imgdega dette problem har jeg anfgrt dato pa de forskellige data jeg
anvender i rapporten. Eksempelvis opdateres apps’'nes funktioner lgbende og der kan derfor godt
veere sket eendringer i eksempelvis funktionalitet og ejerskab. Alle data skal derfor holdes op imod det

tidspunkt afsnittet er blevet beskrevet.



Efter jeg nu har givet et overblik over hvad de forskellige apps kan, vil jeg forkusere pa hvad de to der
er fremstillet af brugere betyder for tilfredsheden med rejsekortet. Det er interessant at brugerne af et
produkt engagerer sig pa denne made og er med at forbedre den samlede oplevelse af en service, ikke
kun for sig selv, men ogsa for andre brugere. Jeg ser ikke ngdvendigvis disse tiltag som vaerende et
udtryk for utilfredshed fra brugernes side, men maske mere som en handsraekning, der kan veere med
til at sikre dem en bedre oplevelse, af den samlede service. Dog kan man sige at Rejsekort burde have
stillet de faciliteter apps’ne tilbyder til radighed for deres brugere og ikke lade deres kunder lgse deres
problemer selv. Rejsekort bemaerker i et interview at de har givet en gkonomisk handsrakning til 3.
part udviklere fgr, og at de ikke udelukker at ggre det igen. Og samtidig gnsker de at se pa muligheden
for at lukke mere op for deres system, sa udviklere kan lave endnu bedre apps til brugerne [25]. Jeg ser
i disse udtalelser tre vigtige elementer:

1. Rejsekort fraskriver sig bade kritik vedrgrende apps samt vedligehold

2. Deter en speendende udvikling der er ved at forme sig, hvor flere private danskere engagerer
sig i nationale anliggender

3. Der er en risiko ved at lukke systemet mere op til 3. parts virksomheder ift. personfglsomme
data.

For at starte ved den gkonomiske hdndsraekning Rejsekort har givet 3. parts udviklere, sa ser jeg den-
ne opfersel som en klar indikation pa at Rejsekort erkender at have de fejl og mangler i deres service,
som apps’ne i stedet tilbyder. Samtidig ma det ogsd ses som veerende en adfaerd Rejsekort byder
velkommen ift. udviklingen af deres services, ikke mindst idet at de overvejer at dbne yderligere op for
deres data. Rejsekort’s made at handtere disse tiltag giver et indtryk af at de gerne vil tage ejerskab,
men ikke ansvar, hvilket de fleste virksomheder nok vil se som en idéel situation. Men er det den
rigtige made Rejsekort forholder sig til det eller burde de tage afstand fra produkter udviklet af andre?
Pa den ene side kan involveringen udvikle sig til en faretruende situation. Eksempelvis hvis kunderne
bruger produktet og ikke er opmarksom pa at det stammer fra ekstern kilde. Opstar der sa problemer
med produktet, vil brugerne rette deres frustrationer mod Rejsekort, som ikke har mulighed for at
rette op pa problemet. Dette problem ville ogsa kunne opsta selvom der ikke blev givet en gkonomisk
handsrakning, men i og med at der er udvekslet penge mellem parterne er skellet i mellem de to ogsa
blevet mere uklart. Pa den anden side sa far Rejsekort flere funktioner til deres produkt uden selv at
std med ansvaret. Ved at tilkendegive deres paskgnnelse af tiltagene ved gkonomiske handsrakninger,
skaber de samtidig ambassadgrer for deres produkt gennem disse udefrakommende udviklere. Det er
derfor ogsa interessant at se pa disse ambassadgrer og hvem de er. Udover at veare udviklere og
ambassadgrer for rejsekortet er de nemlig ogsa superbrugere, da de for at kunne lave deres apps er
ngdt til at seette sig ind i systemet, sa de ved hvordan det virker, samt selvfglgelig at teste deres apps.
Ambassadgrerne er dermed meget givtige for Rejsekort, at have pa deres designteam, ogsa selvom de
kun indirekte er med i teamet.

Rejsekort naevner desuden ogsa at de overvejer at lukke mere op for deres data ift. 3. parts udviklere,
hvilket bade er interessant og foruroligende pa en og samme tid. Det er interessant at de er sa
imgdekommende overfor denne nye type udviklere, men foruroligende fordi der gemmer sig mange
personfglsomme data, man hverken som bruger eller virksomhed er interesseret i, at der havner i de
forkerte haender. Umiddelbart kunne man jo forestille sig at der er en god grund til at dataene ikke er
tilgeengelige i fgrste omgang, det vil derfor maske vaere bedre, at Rejsekort kun lukkede op for disse
data for brugere eller virksomheder de har veeret i dialog med og har indgaet aftale med.

Denne nye adfeerd blandt brugerne viser en interessant retning ift. fremtidige informationsarkitek-
turer, servicedesigns, systemer osv. En fremtid hvor linjerne mellem udvikler og bruger flyder sam-
men og en fremtid med flere aktgrer i en designproces, hvor brugere ikke leengere kun er brugere og
udviklere ikke kun er udviklere. Fgrhen blev et system udviklet og designet af virksomheden til brug-
erne, men det nye mgnster viser en tendens til nye brugerroller, indeholdende appudviklere, kreative



brugere, informationsarkitekter osv. der nu kommer udefra og tilfgjer til systemet. Hvilket ggr dem til
mere end bare superbrugere, maske brugerdesignere. Brugerne er bl.a. igennem sociale medier blevet
vant til at blande sig med meninger og holdninger, og hvis dette er fremtiden indenfor systemdesign,
bgr man indtenke denne mulighed og fa det bedst mulige ud af det. Jeg tror at denne form for bruger-
engagement, er en tendens vi vil se mere og mere i fremtiden, det er derfor vigtigt at man som
virksomhed ggr sig det klart fra starten, hvordan man vil forholde sig til udefrakommende tilfgjelser til
ens design og brugerdesignere. Personligt vil jeg anbefale at man som virksomhed tager disse tilfgjel-
ser positivt og anerkendende, men ikke involverer sig yderligere i foretagenet, med mindre man
gnsker at kgbe tilfgjelsen af brugerdesigneren og dermed tage fuldt ejerskab og ansvar.

Den tyske model

[ Tyskland findes der, som i Danmark, et elektronisk betalingssystem der understgtter rejser med of-
fentlig transport kaldet Touch&Travel, der har veret i brug siden 2011 [26]. Systemet er yderst sam-
menligneligt med det danske, i og med at de ogsa benytter princippet om at man skal checke ind og ud.
I Tyskland vurderede man, pa baggrund af en analyse, at det ville veere for omkostningstungt at skabe
en fysisk infrastruktur som kommunikerer med et centralt system, som fx de ind- og udchecknings-
standere vi har i Danmark [27]. | stedet anvender de en reekke andre teknologier i deres lgsning, der
bygger pa den eksisterende infrastruktur som mobilnettet leverer, til at transportere data til back-end
systemet. Touch&Travel fungerer ved at brugeren benytter sin mobiltelefon til at checke ind eller ud,
dette sker vha. én af fglgende teknologier der identificerer brugerens position:

GPS-teknologi

Scanning af QR-koder

NFC-taglaeser

Indtastning af kontaktpunktets unikke nummer

Da Deutsche Bahn, DB, i 2008 begyndte at udvikle Touch&Travel var det NFC-teknologien der var for
gje, man troede dengang at udviklingen idag ville veere leengere fremme end den er pa nuveerende
tidspunkt. Systemet bygger derfor pa NFC-baserede touchpoints, hvilket er passive NFC-chips placeret
forskellige steder pa stationerne. Disse chips udsender en unikt identifikationsnummer, ogsa kaldet
UID, nadr en telefon bliver holdt op til det. Dette ggr det muligt at identificere hvilken station telefonen
befinder sig pa. Systemet minder om det danske, dog med den forskel at det her er telefonen der
sender informationer til backendsystemet og chippen derfor ingen strgm kraever. Da NFC i 2011 ikke
var sd udbredt som forventet, valgte DB ogsa at ggre ind og udcheckning muligt vha. GPS, da dette slet
ikke kraevede nogen ny infrastruktur.

Touchpoints er desuden suppleret med QR-koder der kan scannes og Identifikationsnumre der kan
indtastes for at identificere brugerens lokation.

Det danske rejsekortsystem kan ggres tilgaengeligt for mobiltelefoner, dog kun for de telefoner der har
en NFC-chip der understgtter MiFare-teknologi. Det tyske system virker til alle telefoner med NFC, da
de kun skal lzese det simple UID touchpointet har.

De fleste brugere af Touch&Travel anvender GPS, da det giver nogle friheder i forhold at man kan
checke ind pa vej til toget eller mens man venter pa bussen. P4 undergrundstationer har de fysiske
NFC/QR-touchpoint dog den fordel at de fungerer nar brugeren befinder sig steder uden GPS-daekning.
For at undga svindel ved fx at forfalske sin GPS-position eller kopiere QR-koder og UID og dermed
checke ud pa andre stationer end man star af pa, sd er positionsbestemmelsen koblet sammen med
celle-id’er fra mobilmaster i omradet. Hvis disse to positionsindikatorer ikke passer sammen sa bliver
det opfanget af systemet. Desuden bliver check-ind og -ud tider sammenholdt med rejsetider og

kgreplaner i realtid af systemets backend.



For at beregne billetten pris anvender DB "Location Based Service”, LBS, til at kortleegge mobiltele-
fonens rute. LBS-data bliver ikke anvendt under kundens rejse, men fgrst nar kunden checker ud og
fungerer som én af flere faktorer til at bestemme den rejste rute. Ifglge Rejsekort er det ikke muligt at
kgbe denne ydelse ved danske teleoperatgrer. Desuden er Rejsekort bekymrede ift. sikkerhed, ved
brugen af denne metode. For at starte med problematikkerne omkring valget af LBS som data-markgr
sa synes jeg at elementet af sporing og overvagning er for problematisk, og i hgj grad kraever kunder-
nes accept at anvende. Nogle af de mest oplagte mader at misbruge disse data pa er enten at tilpasse
fysisk markedsfgring, s som busreklamer og billboards ift. hvem der passerer forbi, i fglge LBS. Dette
kunne evt. ggres ved at koble data fra LBS med data fra telefonens cookies. Eller ogsa kan LBS-data
hvis de ikke er ordentlig beskyttet, bruges af kriminelle til at kortleegge brugerens rejsemgnstre og
dermed ogsa hvornar brugerens hus fx star tomt. Ift. Rejsekorts bekymringer ift. sikkerhed sa ser jeg
det ikke kun som et sikkerhedsmaessigt problem, men ogsa som et etisk problem. Idet at DB anvender
data givet til dem af en tredjepart, hvorimod Rejsekort anvender data brugerne bevidst skaber
gennem deres ind- og udcheckninger.

I Tyskland fungerer Touch&Travel som et supplement til gvrige betalingsmader, modsat Danmark,
hvor Rejsekort gar ind og bliver en erstatning af eksisterende systemer. I dag har omkring 20 af
Tysklands ca. 70 trafikorganisationer indfgrt Touch&Travel og ifglge Touch&Travels chef, Birgit Wirth
kommer der lgbende flere til [27].



Design forslag

[ interviewet spurgte jeg deltagerne, om de havde idéer til forbedringer der ville hjelpe dem. Og ud fra
det, udarbejdet en reekke lgsningsforslag, der ville kunne afhjeelpe de problemer brugerne har. Lgs-
ningsforslagene er grupperet ift. hvor i systemet der gnskes tilfgjelser eller rettelser.

Back-end

“Ja altsqd.... (treekkervejret dybt)...én af tingene det var jo blandt andet det jeg snakkede om fgr med at én
indstempling og én udstempling og sd skal der ikke vaere mere. @hh alt andet bliver simpelthen for dumt
og for besvarligt.” Anders, 31ar, handicaphjeelper, ESTP, bruger rejsekortet dagligt.

“Hvis man ikke behgvede at skulle checke ind ved samtlige skift, men kun der hvor man i forvejen skal vise
sit kort, dvs. At man fx ikke behgver ndr man skifter mellem s-tog og metro, men kun ndr man fx stiger ind
i en bus, hvor man jo i forvejen skulle vise sit kort. Det ville i hvert fald ggre det lidt lettere.” Bjarke, 26 ar,
anlaegsingenigr, IST], bruger Rejsekort et par gange i ugen.

Rejsekortets nuvarende temporallogik

For at benytte rejsekortet skal man veere checket ind i systemet, og have sit kort pa sig i tilfeelde af
forespgrgsel om fremvisning, fra en kontrollgr, eller en anden person med ret til at se ens billet. Det er
muligt at rejse flere personer pa samme kort - hvis disse fglges ad hele vejen, frem til destinationen.
Der opstar en temporal logik, i og med at man ikke kan veere checket ind to steder pa samme tid.
Forstdet pd den made, at hvis man eksempelvis er checket ind i en bus i Ngrresundby, og ca. 30
minutter senere checker ind pa Aalborg banegard, vil systemet automatisk checke én ud af den forga-
ende bus, ved det stop der pa ruten ligger teettest pa Aalborg banegard, da den samme bruger ikke kan
vaere checket ind i to transportmidler pa samme tid. Brugeren er dermed ikke ngdvendigvis staet af pa
det stop, som systemet checker én ud pa, da brugeren i dette tilfeelde fx kunne vaere staet af pa Nytorv
og selv gaet ned pa banegarden. Der er altsa en algoritme i systemet der "vurderer” hvor afstigningen
har fundet sted. Hvis der sker en fejlvurdering af systemet, kunne dette muligvis medfgre at kunden
kommer til at betale for meget for sin rejse, hvilket er et problem for denne, eller for lidt - hvilket er et
problem for Rejsekort. Men hvordan skal man som bruger og samfund forholde sig til at det er et
system der logger "udsagn” omkring én, udsagn der maske ikke er i overensstemmelse med sand-
heden. Hvis man stiller sagen pa spidsen kunne dette maske i fremtiden veere med til at udlgse enten
et alibi eller et falsk alibi for brugeren. Denne tanke er maske overdreven ift. til virkeligheden, men det
er alligevel vigtigt at der tages stilling til den, sa man ved hvilke forventninger der er til systemet, hvis
en lignende situation skulle opsta. Problemet kunne eksempelvis lgses ved at systemet logger om der
er tale om manuel udcheckning eller automatisk udcheckning. Under alle omstaendigheder har vi med
et system at ggre der kan pege pa hvor folk er eller har veret pa forskellige tidspunkter, altsa et over-
vagningssystem. Der er mange meninger omkring overvagningssamfund, bade de der taler for at det
giver mere tryghed, da folk der bliver overvaget opfgrer sig bedre, og de der mener at det er en trussel
mod det private rum.

Sa leenge Rejsekort opbevarer disse data fortroligt og under stor sikkerhed, ser jeg ikke at privatlivet
er under angreb. Men hvis man ser pa hvordan dataene kunne bruges konstruktivt ift. fx kriminalitet,
kunne man forestille sig at politiet kunne have adgang til informationer opsamlet af systemet, fx i
forbindelse med at finde vidner eller gerningsmaeend til en forbrydelse. Her vil man dog skulle opveje
fordele og ulemper, da ens privatliv star for skud. Hvis man fx bliver kontaktet af politiet, fordi de kan
se gennem rejsekortsystemet at man har veeret pad et givent sted pa et givent tidspunkt, omvendt
kunne det ogsa vaere medvirkende til at flere forbrydelser blev opklaret, fordi det ville blive lettere for
politiet at na potentielle vidner.

O



Rejsekortets fremtidige temporal logik

Som jeg beskrev tidligere, i del 3 afsnit b, er én af de stgrste grunde til at systemet er designet som det
er, fordi der er taget et stort hensyn til selskaberne og maden hvorpa man finder ud af hvordan penge-
ne skal fordeles. Systemet kan visualiseres meget simpelt og forenklet som vist i figur 10a, hvor den
bla linie viser en metrolinie og den rgde viser en buslinie, de to linier krydser hinanden to gange. Hvis
en bruger checker ind ved A og checker ud ved B, vil brugeren ift. det nuvaerende system ogsa som
minimum skulle checke ind ved metroen, hvor der skiftes hertil, hvilket i dette tilfaelde kan veere et af
to steder. Dette er ngdvendigt fordi selskaberne sa precist kan sige hvordan de skal dele billetprisen
mellem sig. Hvis man forestillede sig at brugeren ikke skulle checke ind ved et skift ville brugeren
umiddelbart kunnet have benyttet én ud af to mulige ruter, se figur 10b og 10c.

Men ved hjzlp af en tidslogisk algoritme, vil man kunne regne ud hvilken rute brugeren sandsynligvis
tog, da vi kender brugerens check-ind og -ud tidspunkter. Samtidigt kender vi tidspunkterne for
hvornar de forskellige transportmidler er ved de forskellige stop. Dette betyder at hvis brugeren
checker ind ved A kl 11.55 og ud ved B kl 12.10 er det 100% sikkert at brugeren har benyttet sig af
rute X. Hvorimod hvis brugeren checker ud ved B kl 12:25 er det ikke 100% sikkert at brugeren har
benyttet sig af rute Y, da der kan have veeret andre arsager end den valgte rute der har forsinket
udcheckningstidpunktet. Denne analogi betyder ogsa at udckeckning mellem kI 12.10 og 12.25 ogsa er
pa baggrund af at have benyttet rute X, da man ved rute Y fgrst kan vaere pa udcheckningspunkt B
tidligst kl 12:25. Ved udcheckning senere end 12:25 stiger sandsynligheden for at brugeren har benyt-
tet sig af rute Y, da tidspunktet dermed ogsa bevager sig leengere vak fra det forste tidspunkt man
kunne have checket ud ved at benytte rute X. Det er klart, at der med en algoritme som denne, er
grobund for fejlvurderinger ift. hvordan billetprisen skal fordeles mellem selskaberne, men da fejl-
vurderingerne kan ga til begge sider kunne man forestille sig, at det i sidste ende kommer til at ga
nogenlunde op. I hvert fald vil man sanke brugerinteraktion med systemet og dermed ogsa gere
systemet mere automatisk og effektivt. Denne metode vil samtidig ikke udelukke at brugerne kan
bruge systemet pa de to mader der er tilgengeligt idag, men den vil nedsaette muligheden for at
brugerne anvender systemet forkert.

Dette re-design af rejsekortets tidslogik og algoritmer tilgodeser flere af de udtalelser om systemet fra
analysen, bl.a. fglgende to:

"Det med at man skal stemple ind for hvert eneste sted man stdr pd og sddan noget, det er noget pis,
hvorfor fanden kan man ikke bare kan stemple ind ndr man stdr pad et sted og ndr rejsen sd er slut sd skal
man stemple ud, det forstdr jeg simpelthen ikke, den kan jo regne ud hvor langt man har rejst, sd burde
den fandme ogsd kunne regne en pris ud... Det synes jeg virkelig er skide irriterende at man skal.” Anders,
31ar, handicaphjeelper, ESTP, bruger rejsekortet dagligt.

"Det giver lidt forvirring at man kan ggre flere forskellige ting, og ogsa det at selvom man ggr det rigtigt
sd kan det veere forkert, fordi man fx har brugt en check-ind pd en s-tog-stander i stedet for en metrotog-
stander, selvom man som forbruger ikke kan kende forskel pd dem.” Bjarke, 26 ar, anlaegsingenigr, IST],
bruger rejsekortet et par gange i ugen.

Re-designet hjelper dog hverken pa at Anders er én af de interviewede der glemmer at checke ud nar
han rejser pa ruter der ikke er rutinerejser. Ej heller hjelper det pa den forvirring Bjarke papeger ved
at man kan anvende kortet pa flere forskellige mader, da dette re-design tilfgjer en ny til samlingen,
dog nu med dét twist, at kortet ikke kan anvendes forkert, s leenge man checker ind nar ens rejse
starter og checker ud nar rejsen slutter.
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Figur 10a: Viser en forenklet version af systemet, hvor Figur 10c: Viser rute Y som brugeren kan udfore i det
den bla linie viser en metrolinie og den rode viser en bus- forenklede system, samt hvilke tidspunkter brugeren vil
linie, de to linier krydser hinanden to gange. Desuden viser ~ vare pd punkt A, B og stationer hvor man kan skifte mel-
punkt A og B hvor brugeren respektivt checker ind og ud, lem bus og metro. Det betyder at hvis brugeren checker
men ikke hvilken rute brugeren har taget. ud pd punkt B kl. 12:25 eller senere er sandsynligheden

A for at denne har benyttet sig af rute Y stor, men ikke sik-

. I KL11:55 ker da brugeren ogsa kan have benyttet sig af rute X,
| men grundet andre faktorer forst checket ud senere.
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Figur 10b: Viser rute X som brugeren kan foretage i det
forenklede system, samt hvilke tidspunkter brugeren vil
vaere pd punkt A, B og stationer hvor man kan skifte mel-
lem bus og metro. Dette betyder at hvis brugeren checker
ud pa punkt B mellem kl 12:10 og kL 12:25 har denne be-
nyttet sig af rute X.



Pamindelses sms

"Erhm... jeg kunne godt gnske mig at man havde en mulighed, og jeg ved at det kan vare svart at
administrere, men jeg kunne godt gnske mig at man havde en mulighed for og ghhm beta...efterbetale det
hvis man havde glemt at checke ud og sd fa sit kort ldst op. Jeg synes at det er urimeligt at det bliver ldst
et dr ghh... hvis man glemmer det.” Lykke, 27 ar, Ph. d.-studerende, ENF], bruger rejsekortet tre til fire
gange i ugen.

Som Lykke beskriver det ovenfor, kan der opsta neermest urimelige omstendigheder for rejsekortets
brugere, hvis de gentagne gange glemmer at checke ud. Jeg synes at man bgr imgdekomme problemet,
evt. ved at oprette en sms-service, hvor brugeren kan tilmelde sig pamindelses-sms’er ved glemt check
ud, pamindelsen kunne evt. komme nar det transportmiddel man har checket ind i, sidst nar sin
destination. SMS’en kunne eksempelvis indeholde fglgende tekst: "Rejser du stadig? Hvis ja, se bort fra
denne pamindelse, hvis nej, sa check ud pa nedenstdende link for at undga en afgift.” Man ville sa
skulle bekreefte sin lokation vha. GPS, og derfra have mulighed for at veelge de naermeste stoppesteder.
Denne lgsning kreever dog en mobil der kan ga pa internettet og GPS. Alternativt kunne man adoptere
den tyske metode med QR-koder, NFC-tags eller unikke identifikationsnumre pa stoppestederne. De to
forste eksempler kraever dog igen en smartphone, mens den sidste kunne godt virke vha. en almindelig
mobiltelefon ved at man eksempelvis kunne sende en SMS til et telefonnummer fra stoppestedet og
identificere sin position vha. telenettet. Problemet ved denne lgsning er, at det kraever, at man gar
tilbage til stoppestedet, ndr man modtager SMS’en.

Andring af det grundleeggende zonesystem

"Zonesystemerne er lidt uoverskuelige fordi de ikke har kunne finde ud af at sammenlzaegge de forskellige
selskabers interne takstsystem, det gar at vi ender med at der ikke er et sd mange trafikselskaber efter
kommunesammenlaegninger sd er der stadigveaek tre zonesystemer pd Sjeelland og ja fire i Region Midt-
Jylland udover selvfplgelig DSB’s landsdekkende, og ogsa tre forskellige systemer for optjening af rabat-
trin, det gor det sddan lidt uoverskueligt at man det ene sted har rabattrin 3 og de andre steder har
rabattrin 0 fordi man ikke rejser over Storebeelt.” Bjarke, 26 ar, anlaegsingenigr, IST], bruger rejsekortet
et par gange i ugen.

Det er et problem at rejsekortet med den ene hand fremstar som et landsdaekkende system, og med
den anden hand deler brugerne op athaengig af om de rejser vest for, gst for eller over Storebzlt. Det
er forvirrende for kunderne, at deres rabat som trofaste kunder ikke fglger dem. Jeg synes at Rejsekort
bgr gentenke deres rabatsystem, sd det bliver mere enkelt da jeg har fundet beleg for at det
nuvaerende system forvirrer kunderne og fordi jeg synes at man i forretningssammenhaenge bgr pleje
trofaste kunder, hvad end de handler i vin- eller mejeriafdelingen. Desuden burde Rejsekort som
Bjarke rigtig nok siger, have gjort op med alle deres interne takstsystemer og i stedet indfgrt en feelles
pris for zoner, fx 20kr for 2 zoner, 30kr for 3 zoner etc. Dette ville ggre rabatsystemet mere gennem-
skueligt og enkelt for kunderne. Rejsekort har flere gange forklaret, at det er trafikselskaberne og ikke
dem der bestemmer prisen, men Rejsekort er "ejet” af trafikselskaberne, sd som jeg ser det bgr det
vaere en mulighed at zendre proceduren.



Fremadrettet rabat

"dhm, jeg vil gerne have at den den der den der trinordning hvor det er du fdr rabatter altsd den er jo... ja
hvad hedder det..ghh bagudlpbende, altsd det er jo forst i mdneden efter at det far konsekvenser for
hvordan du har rejst. Hvis jeg har rejst meget i januar mdned, sd fdr jeg rabatten i februar mdned. ghhm
der vil jeg gerne have kunne man ikke bare fG den rabat med det samme? dhhm og sdadh vil jeg gerne
have at at... jeg kan ikke umiddelbart se at jeg fdr rabat ved at bruge det, jeg vil gerne have at der var en
eller anden rabatordning der hed, at bare ved at have rejsekortet, sd far du 10%, derudover kan du sd
optjene yderligere procenter ved at bruge rejsekortet hyp... hyp..shh hvad hedder det... regelmaessigt... for
eksempel.” Louise, 26 ar, informationsvidenskabsstuderende, INFP, bruger ikke rejsekort la&engere, men
har brugt det hver dag i én maned til halvanden.

At Louise godt kunne taenke sig en rabatordning hvor man ikke fgrst skal ggre sig fortjent til at fa en
rabat er forstdelig, i og med at det er hvad hun har varet vant til med bade klippekort, periodekort og
Wildcard. Hendes rabatforhold er derfor blevet forvaerret siden hun skiftede til rejsekortet. Og da hun
er tidligere Wildcard- og ungdomskortbruger, er hun desuden vant til at der medfglger en rabat, bare
ved det faktum at hun er bruger af denne korttype. Det kan da ogsd undre én hvorfor Rejsekort har
valgt at vende op og ned pa de allerede kendte rabatsystemer, bade i forhold til at rabatten er bagud-
lgbende, men ogsa at kortet ingen rabat giver i sig selv. Dog skal det tilfgjes, at Rejsekort har valgt at
give rabat uden for myldretid, sa det er muligt at fa rabat uden at veere hyppig bruger. I England er det
muligt at tilkgbe et "manedskort” til ens Oyster card, hvilket fungerer pd den mdde at man evt. har
manedskort til zone 1-2 og de dage man sa evt. rejser leengere, betaler for det af de penge der star
yderligere pa Kortet [28]. Dette er en smart lgsning da det giver den rejsende mulighed for at samle en
raekke forskellige ydelser pa samme kort. Rejsekort bgr helt klart tilbyde en lignende lgsning til deres
kunder da det vil ggre deres rejseaktivitet lettere. Ligeledes kunne man dbne op for muligheden, for at
kgbe elektroniske klippekort via ens rejsekort, si man ogsa har mulighed for at fa rabat pa de rejser
man ikke foretager sa ofte. Dette vil ogsa gere, at Louise far sin fremadrettede rabat, hvis hun haefter
sig for at kgre en streekning flere gange gennem sit elektroniske klippekort til straekningen.

Mulighed for at efterbetale glemte check ud

"Erhm... jeg kunne godt gnske mig at man havde en mulighed, og jeg ved at det kan vare sveert at
administrere, men jeg kunne godt gnske mig at man havde en mulighed for og shhm beta...efterbetale det
hvis man havde glemt at checke ud og sa fa sit kort ldst op. Jeg synes at det er urimeligt at det bliver ldst
et ar ghh... hvis man glemmer det. ” Lykke, 27 ar, Ph. d.-studerende, ENF], bruger rejsekortet tre til fire
gange i ugen.

Der har veeret mange skriverier i medierne om at ens rejsekort bliver spaerret, hvis man glemmer at
checke ud mere en tre gange, men ifglge Rejsekort er dette dog ikke tilfeeldet [29]. Rejsekortet bliver
kun spezerret, hvis der registreres tegn pa misbrug, det vil for eksempel sige hvis brugeren kun
glemmer at checke ud pa rejser pa tveers af landet, altsd hvor billetprisen gjensynligt er hgjere end de
50kr afgiften lyder pa. Speerringen sker desuden ikke automatisk og farst efter at brugeren har
modtaget to skriftlige advarsler, samt servicemails ved glemt check ud. Selvom Rejsekort papeger at
speaerring kun sker ved misbrug, fx ved glemt check ud pa lange rejse, vil man dog kunne argumentere
for at nogle brugere er mere tilbgjelige til at glemme at checke ud pa de lange rejser da de, ifglge
pilotundersggelsen, ligger kortet vaek, frem for at sidde med det i hdnden for at huske at checke ud.
Som beskrevet ovenfor vil det derfor veaere en god idé at lgse problemet lgbende med en "Rejser du
stadig-pamindelses-SMS”, dette vil betyde at problemets hyppighed vil falde, da flere sa vil kunne fa
bragt forglemmelsen i orden med det samme.

Alternativt ville man maske kunne lave en ordning, hvor man kan fa lov til igen at eje et personligt
rejsekort, hvis man betaler et belgb der svarer til de dyrest mulige rejser pa de glemte check ud



forseelser. Kunder skulle maske ved sddan en ordning have mulighed for at fa nedslag i prisen, hvis de
kan dokumentere, hvor de er staet af, fx ved kvitteringer eller lignende. Afhaengig af problemets om-
fang kan dette dog krzeve en del administration for Rejsekort, hvilket ggr at det er opvejning af til-
fredse kunder og administrationsomkostninger. Den ovenfor opstillede lgsning er en mulighed Rejse-
kort kan overveje ift. de kunder der er blevet ramt og som fortsat gnsker at eje et personligt rejsekort,
det er dog tvivlsomt om kunderne finder tilbuddet attraktivt, hvilket mad komme an pa et forsgg.

Smartphone i stedet for rejsekort

"Hvis det kunne komme til at virke med mobiltelefon i stedet for.” MikKel, 26 ar, civilingenigrstuderende,
ESTJ, bruger rejsekortet hver anden maned.

Som teknologien er idag vil det veere muligt at bruge sin smartphone i stedet for rejsekortet, enten
som de ggr i Tyskland, eller vha. en app der udnytter NFC pa de telefoner der understgtter den rette
type. For de telefoner der ikke har den rette type NFC, vil det ogsa veere muligt at fa systemet til at
sende informationer gennem Bluetooth i stedet. Dette kraever dog bade en app der automatisk teender
for telefonens Bluetooth og forsgger at pare de to enheder. Og at der indbygges en Bluetooth-enhed i
standerne der kan fungere som kanal for dataene ligesom NFC er kanalen idag. Det bliver dermed en
bekostelig affeere at fa alle kunders smartphones til at fungere som rejsekort, med mindre man kun ggr
det muligt for de smartphones der understgtter den rette type NFC og lader de gvrige brugere benytte
sig af den tyske model. Jeg vil dog anbefale at denne lgsning kun fungerer som et supplement til den
eksisterende lgsning, da det ellers vil blive en forudseetning at brugeren skal eje en smartphone for at
bruge kollektiv trafik.

Automatisk registrering af ind- og udcheckning

"Jeg forestiller mig at det kunne fungere mere automatisk, sd at den selv registrerer dig ndr du gdr ind og
ud af bussen, jeg ved ikke om det kan lade sig gore, men... men der findes jo nogle andre systemer i nogle
andre lande hvor den... ja hvor den er nemmere sddan ligesom at blive sluset igennem uden at du selv
ligesom skal ggre s meget, at du bare bliver registreret pd en eller anden mdde.” Janne, 29 ar, Teknisk
designer, ENFP, bruger rejsekortet pa én til to returrejser i ugen.

Janne er én af de deltagere der glemmer at checke ud, sa hendes forslag kan nok knyttes til at hun ikke
gnsker et system, hvor det kraves af hende at hun skal huske at checke ud. Det hun foreslar med
automatisk registrering af ind- og udcheckning ville nok vzere et idéelt system, for de fleste brugere.
Men grundet maden stationer og busruter i Danmark er bygget op p3, er det ekstremt sveert at udfgre i
praksis, uden brug af enorme gkonomiske ressourcer. Janne refererer muligvis til hvordan offentlig
transport i London foregar. Londons svar pa rejsekortet hedder Oyster Card, og systemet omkring
Oyster Card er bygget op pa den made at der pa stationerne er sluser ved ind- og udcheck, sd man
hverken glemmer at checke ind eller ud. I busserne er der kun én takst lige meget hvor langt man
kgrer, sa der skal man ikke checke ud, men kun checke ind. Systemet er ikke automatisk, men det
nedsaetter den menneskelige fejlrate markant. [ Danmark er togstationer ofte meget dbne bygninger
der derfor er sverere at integrere sluser i. Udover det, er de nogle gange beliggende sdledes at man
kan tilgd perronerne uden at skulle igennem stationsbygninger, hvilket igen besveerligggr sluse-
systemet. [ de danske busser afthaenger prisen af antal zoner man transporteres, og selvom det maske
ville veere muligt at definere en fast takst for bybusser, vil busser der eksempelvis kgrer pa tveers at
landet ikke have mulighed for at ggre det samme.

Det er idag muligt at lave et semiautomatiseret system, der vil kunne detektere hvorvidt brugeren er i
transportmidlet eller udenfor. Dette ville man eksempelvis kunne ggre vha. et system der ggr brug af
den rejsendes smartphone, samt en app. Man ville s vha. NFC kunne registrere sig nar man stiger pa
bussen og fa overfgrt et unik ID til App’en. Bussen vil sa skulle have en triangel af sendere der vha.
Bluetooth Low Energy, Bluetooth LE registrerer om det unikke ID er indenfor zonen. Hvis den ikke er



det bliver man afmeldt systemet og checker dermed ud af bussen. Nar dette sker, vil systemet vha.
bussens GPS og tidspunkt kunne afggre hvor brugeren stod af. Systemet lyder meget simpelt, men det
kreaever en del bade af udbyder, men ogsa brugeren og dennes device. Ift. systemet er det en udfordring
at lave den trianguleere zone i transportmidlet, pga. den store maengde metal busser og tog bestar af og
den varierende maengde mennesker da det skaber stgj. Det vil derfor kreeve en omfattende kalibrering
af hvert enkelt transportmiddel for at undga fading som man kalder det ekko signalbglgerne fra
radiokommunikation skaber, nar de rammer en flade. Desuden vil Igsningen kraeve at systemet kan
opdatere brugerens rejseaktivitet realtime, da informationerne skal bruges til prisberegning af
brugerens efterfglgende rejseaktivitet. Ift. brugerens smartphone kreever lgsningen, at den under-
stgtter Bluetooth LE og NFC, hvilket er en udfordring da iPhones ikke har indbygget NFC og pt er de
mest populaerere smartphones pa markedet. Desuden kraever Igsningen at telefonens Bluetooth signal
ikke bliver pavirket under turen fx ved at brugeren uheldigvis ligger en hand over modtageren, at
devicet har nok strgm til hele turen og selvfglgelig har en opdateret version af app’en.

Ovenfor har jeg givet et eksempel pa hvordan et semiautomatisk system ville kunne fungere. Jeg
vurderer dog at det, pa nuveerende tidspunkt, er for ressourcetungt ift. hvor mange brugere der reelt
set ville kunne fa gleede af det. Desuden placerer det ogsa en for stor del af ansvaret ved brugeren ift.
hvad denne skal have styr p3, for at systemet kan virke optimalt. Systemet er derfor ikke et reelt bud
pa et tiltag, der vil gore oplevelsen af rejser med offentlig transport i Danmark mere persuasivt,
selvom det Igser problematikken om at glemme at checke ud.

Men for at afhjeelpe det problem brugeren har, kunne det maske hjelpes af lgsningen om indtastning
af zoner, der vil blive beskrevet i afsnittet “check ind og udstandere” nedenfor, pa trods af at Igsningen
ikke er automatisk. Den lgsning er desuden langt lettere at implementere end ovenstaende.

Forbedringer af betalingsmuligheder

"Erhm, det er nok noget ift. tanke det op, at der gdr de der erhm... jeg er faktisk ikke sikker pd det, men
noget med over 24 timer eller et eller andet og sd skal man scanne ind i lgbet af nogle dage for at man
ikke, for ellers sd gdr pengene ikke ind. Ja, det synes jeg er sddan lidt problematisk ift. at det ikke er altid,
at man fprst lige opdager det og sd skal man mdske bruge det... &hh.. dagen efter. Sd det synes jeg mdske
godt at man kunne lave lidt smartere.” Bibi, 33 ar, Grafiker og E-konceptudvikler, ENFP, bruger
rejsekortet en til to gange i ugen.

"Ohh jeg synes at.. problemet er ndr man ikke har MasterCard eller... ndr man hdr MasterCard fx, sd kan
man kun tanke op... nej nu siger jeg noget vds. Jeg synes mdske at man skulle ggre flere muligheder for at
man kan tanke op mdske over mobiltelefonen, eller et eller andet. SG@ man ikke er afhaengig af at skulle
ned i en pd en station hvér gang. Og sd kan man ogsd gore det pa nettet, men det kraever noget noget et
eller andet, at man er tilmeldt en eller anden bestemt betalingsordning... sd vidt jeg husker.” Anne
Katrine, 29 ar, Paedagog, ENF]J, har brugt rejsekortet dagligt.

Idag er det muligt at lave en tank op aftale til sit rejsekort der ggr, at nar éns saldo kommer under 50
kr bliver der automatisk overfgrt min. 300 kr til rejsekortet fra ens konto. Systemet er designet sa-
ledes, at der til ens rejsekort er knyttet oplysninger fra et debitcard. Hvis brugeren ikke har et debit-
card er det ikke muligt at lave en tank-op aftale og brugeren skal derfor satte penge ind pa kortet,
enten via nettet eller ved et salgssted. Efter at dette er gjort skal kortet aktiveres pa en stander, for at
blive opdateret med den nye saldo og derefter kan der ga op til 24 timer, fgr betalingen er registreret.
Dette betyder at de kunder der ikke har en tank-op aftale, skal veere meget obs pa hvormeget de har
tilbage pa deres rejsekort, samt have et overblik over kommende rejseaktiviteter og priser. For ikke at
risikere, at de pludselig ikke kan bruge deres rejsekort pa en rejse. Dette kunne eksempelvis vaere
problematisk, hvis man enten ikke kan komme pa arbejde eller hjem. Grunden til at der kan ga sa lang
tid for betalingen er registreret og kortet kan bruges igen, skyldes at systemet kun opdateres én gang i



dggnet, da eksempelvis bussernes standere ikke er koblet til systemet realtime, men gemmer data der
senere, nar busserne er i garage, bliver uploadet til systemet.

Jeg synes ikke, at det er en holdbar made, man har valgt at designe systemet ift. betalingsmuligheder,
da det kraever for meget planlaegning og overblik af brugeren. Nogle brugere bor desuden sa langt fra
en station, at det ikke er rimeligt, at de skal opsgge denne, kun for at scanne deres kort og dermed akti-
vere deres betaling. Endnu varre er det for de der ikke har internet, da afstande til salgsteder er
betydelige i nogen omrader. Jeg synes derfor at man som udgangspunkt bgr eendre dette system, sa det
hverken kraver, at man aktiverer kortet pa en stander, ej heller at man skal vente pa at betalingen til
kortet er registreret. Ud over det synes jeg at man bgr overveje alternative betalingsmetoder, fx i
kiosker, hvor man jo fgrhen ogsd har kunnet kgbe klippekort. Dette kunne ogsa veere med til at lgse
betalingsproblemerne i yderomraderne, hvor der er langt til neermeste salgssted, samt for de der ikke
har internet. Alternativt foreslar Anne Katrine, at det bgr ggres muligt at betale via sin mobiltelefon,
dette kunne man eksempelvis forestille sig i form af en lignende service som Mobile Pay tilbyder [30].
Hvor betalingen bliver koblet til et kontonummer og man sa kan overfgre penge til ens rejsekort.

Hvis man sammenligner systemet med fx Londons Oyster Card, skal man ogsa her aktivere sit kort for
at registrere betalingen, hvad enten man har sat penge ind fra et betalingssted eller fra nettet, dog er
der den forskel at man ikke skal vente efterfglgende, men kan bruge kortet med det samme.

Hvis det ikke er muligt at lave et system der kan opdatere realtime, synes jeg at Rejsekort burde lave
en hjaelpeservice der gor det muligt at fa besked enten via sms eller mail, nar ens saldo rammer et, af
brugeren, forudbestemt belgb, da det vil give brugeren tid til at planleegge betalingen og nedsatte
risikoen for at brugeren ender et sted hvor denne ikke har rad til at rejse videre.



Check ind- og udstanderne

Opsatning af standere i togene

"@hhmm... altsd pd bus synes jeg det fungerer super fint, der kan du ikke rigtig fejle, altsd du checker ind
og checker ud og de sidder ved indgang og udgang. Jeg synes at det er svaerere med toget, det er ikke sd
synligt, hvor du skal hen og hvorfor én er ud og hvorfor én er ind og ghh..men det kan ogsd veere fordi at
jeg har rejst mere med bus, end jeg har rejst med tog.” Malene, 34 ar, PBA-Studerende i sundhed og
ernzering, ESFP, bruger rejsekortet en til to gange i ugen.

"@hh en anden ting, ndr de i busserne kan finde ud af at have... ghh hvad hedder det... indstempling og
udstempling inde i transportmidlet, sd fd det da for fanden ogsa gjort med toget, det er simpelthen for
dumt man ikke allerede kan det derinde.” Anders, 31ar, handicaphjelper, ESTP, bruger rejsekortet
dagligt.

Min undersggelse har vist at nogle brugere glemmer at checke ud pa trods af at check ud standerne i
busserne sidder ved udgangene, og der ogsa bliver pamindet om det i hgjtalerne under turen. Bade
Anders og Malene papeger at det ville veere en hjeelp til at huske, hvis man opsatte check ind- og
udstandere i togene hvor de idag star pa perronerne, da de mener at standerne sa ville veere lettere at
finde og det derfor er nemmere for dem at huske at checke ud. Udfordringerne ved at flytte standerne
ind i togene er blandt andet, at der ikke er en adskilt ind og udgang, og det derfor kan veere med til at
skabe propper og forsinkelser, hvis alle passagerer fgrst skal scanne nar de stiger pa toget og mens de
forlader toget. Desuden er der problemer med at kende forskel pa de to typer standere pa afstand, hvis
de ikke har "mavebeelter” pa [29]. Jeg er derfor selv kommet op med nogle alternative Igsninger til de
passagere der nogle gange glemmer at checke ud.

Indtastning af zoner

Ligesom det nu er muligt at tilfgje flere passagerer eller eksempelvis en cykel til ens rejse vha. check-
flere-ind-standerne, kunne man ogsa ggre det muligt at kgbe en zonedefineret rejse. Sddan, at inden
man checker ind, fgrst veelger et antal zoner og derefter scanner ens kort. Man har sa kgbt en zone-
bestemt rejse, og man behgver derfor ikke at checke ud. Et eksempel pa sddan en scanner kunne se ud
som figur 11. Denne type standere er allerede tilgeengelig pa stationerne, og designforslaget kraever
derfor kun om programmering og ikke nyt hardware. Designet kraever dog at passageren kender
zoneantallet for sin rejse, hvilket er muligt at orientere sig om pa de opstillede zone-tavler pa station.
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Figur 11: Viser en andring til de nuvaerende "check-flere-ind-standere”, der gar det muligt at kabe en
zonedefineret rejse.

Alternativt findes der allerede rejsekortsautomater pa stationen, hvor det bl.a. er muligt at se sin saldo
og seneste rejseaktivitet vha. en touchskeerm. Jeg vil anbefale at ggre det muligt ogsd at kgbe
zonedefinerede rejser her, et eksempel pa en sadan lgsning, trin for trin, ses i figur 12-16. Det fgrste
skaermbillede viser det brugeren vil se, nar denne har valgt at kgbe en zonedefineret rejse. Brugeren
har her mulighed for at indtaste sin gnskede destination. Skeermen vil lgbende komme med forslag til
hvilke stationer brugeren kunne mene, pa baggrund af indtastningen og brugeren har saledes
mulighed for at veaelge den gnskede station, ud fra listen. Brugeren vil efter sit valg blive spurgt om
denne er sikker pa at ville checke sig ind nu, til den valgte station. Hvis brugeren klikker ”Ja”, vil denne
blive bedt om at holde sit rejsekort foran scanneren, nedenfor skeermen. Klikker brugeren "Nej”, vil
denne sendes tilbage til skeermbilledet vist i figur 12 og fa mulighed for at indtaste en ny destination.
Nar brugeren har valgt destination og checket ind ved at holde kortet foran scanneren, vil skaeermen
vise en oversigt over hvor personen er checket ind fra og til, brugeren vil desuden blive gjort
opmerksom p3, at det er muligt at fortryde hele eller dele af sin rejse ved at checke ud pa en
checkudstander. Under hele processen er det muligt for brugeren enten at trykke "Tilbage” og dermed
sendes til den foregdende side eller "Afbryd” og dermed afbryde processen. Denne designlgsning tager
ikke hgjde for indcheckning af flere personer, bgrn, hunde, cykler osv. da fokus er pa problemet for de,
der nogle gange glemmer at checke ud. Hvis denne lgsning skulle blive implementeret i fremtiden,
anbefales det dog at de fgrneevnte funktioner ogsd indgar i den endelige lgsning. Desuden er
automaterne lavet sdledes, at man skal laegge sit kort i en skuffe for at aktivere automaten. Da dette
hgjner risikoen for at passageren glemmer sit kort, anbefaler jeg at man i stedet, at man monterer et af
de almindelige scannings punkter, hvor man skal holde sit kort op foran, nar der skrives eller laeses fra
kortet. Mit design forslag ligger derfor ogsa op til denne anbefaling.
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Figur 12: Viser det forste skeermbillede efter brugeren har valgt at kagbe en zonedefineret rejse. Her har
brugeren mulighed for at indtaste sin gnskede destination vha. tastaturet. Brugeren kan ogsd komme
tilbage til hovedmenuen, ved enten at trykke "Tilbage” eller "Afbryd”.
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Figur 13: Viser hvordan automaten lgbende kommer med forslag til mulige stationer fra databasen, pd
baggrund af hvad brugeren indtaster. Brugeren har dermed mulighed for bdde at skrive stationen helt ud
og trykke "OK” eller valge den gnskede station fra den genererede liste. Brugeren kan ogsd komme
tilbage til hovedmenuen, ved enten at trykke "Tilbage” eller "Afbryd”.
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Figur 14: Viser en sikkerhedskontrol, der gor det muligt for brugeren enten at bekrafte sit valg ved at
trykke “Ja”, fortryde sit valg og starte forfra ved at trykke "Nej”. Brugeren kan ogsd komme tilbage til den
foregdende side ved at trykke "Tilbage” eller afbryde processen og komme til hovedmenuen ved at trykke

"Afbryd”.
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Figur 15: Viser et skaermbillede det beder brugeren om at checke ind pd den zonedefinerede rejse ved at
holde kortet foran scanneren nedenfor skeermen. Brugeren kan ogsd komme tilbage, til den foregdende
side, ved at trykke "Tilbage” eller afbryde processen og komme til hovedmenuen ved at trykke "Afbryd”.
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Figur 16: Viser en oversigt over hvor brugeren er checket ind fra og til. P skaermen ggres brugeren
desuden opmaerksom pd, at det er muligt at fortryde hele eller dele af sin rejse ved at checke ud pd en
checkudstander. Dette er det sidste skeermbillede efter kobet af en zonedefineret rejse, skaermbilledet vil
forsvinde automatisk efter nogle sekunder. Brugeren kan ogsa selv lukke skaermbilledet ved at trykke
"Afbryd” og vil derpd blive sendt til hovedmenuen.

[ bussen skal det ligeledes veere muligt at kgbe en zonedefineret billet, dog kreever dette design, se
figur 17, bade nyt hardware og omprogrammering. Det skal i bussen vaere bade nemt og hurtigt at
veelge det antal zoner man gnsker at rejse, for at undga forsinkelser og kgdannelse. Jeg har derfor valgt
et design der for det fgrste er genkendeligt for brugeren, i og med at det samme system bruges pa
lommeregner, telefon, dankortautomater osv. Der skabes dermed en gjeblikkelig genkendelighed, der
gor det lettere for brugeren at regne ud, hvordan systemet fungerer. Fordelen ved systemet i bussen
er, at hvis man som bruger ikke kender zoneantallet eller forstar hvordan standeren fungerer er det
muligt at spgrge chauffgren om hjaelp. Standeren skal virke som de gvrige checkindstandere, hvor det
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er muligt bare at checke ind uden at foretage sig andet. Men man skal ogsa her kunne vealge at indtaste
et antal zoner, for derefter at checke ind pd en zonebestemt rejse. Hvis man skal kgbe mere end ni
zoner, fx tolv, skal man trykke pa 1 efterfulgt af 2. Alternativt til denne Igsning skal det ggres muligt at
kgbe en zonedefineret rejse gennem buschauffgren, ligesom det i dag fx er muligt at checke to per-
soner ind pa samme kort gennem buschauffgren. Problemet ved denne lgsning er at det kan udlgse
meget arbejde for chauffgren og dermed kg eller forsinkelser. Fordelen er derimod, at aendringen kun
kraever omprogrammering og ikke nye check-indstandere i alle busser.

1; Scannerfeltet
2: Display
3: Touch tastatur til valg af antal zoner

Figur 17: Viser en ®ndring af check-ind-standeren i bussen, hvor det ved hjaelp af et touch-tastatur er
muligt at vaelge et antal zoner for derpd at kgbe en zonedefineret rejse.
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Kommunikationskanaler

Kommunikationsmodel

"Nej det har jeg faktisk ikke, ikke sddan umiddelbart. Mdske lidt mere information sddan om hvordan
man bruger kortet, det synes jeg ikke rigtigt at jeg kunne fd sddan. Jeg fik bare kortet udleveret og fik at
vide hvordan det fungerede, check ind-check ud.” Jesper, 27 ar, studerende, ENFP, bruger rejsekortet ca.
én gang i ugen.

Brugerne af offentlig transport i Danmark er blevet omskolet efter rejsekortets indfgrelse, ift. hvordan
man skal agere, ved betalingen for ydelsen. Men i min undersggelse kan jeg se indikationer p4, at det
er et problem Rejsekort tilsyneladende ikke har vist tilstreekkelig opmaerksomhed. At Jesper efter-
spgrger mere information om hvordan man bruger kortet er interessant, da det ma ses som vearende
et udtryk for, at deres nuvaerende kommunikation omkring brugen ikke har veeret tydelig nok. For at
opna en mere persuerende og rammende kommunikation kunne Rejsekort overveje at benytte sig af
en ny kommunikationsmodel. Da der er et element af leering i, at brugeren skal sendre adfeerd og til-
leere sig nye vaner og mgnstre, har jeg valgt at benytte mig af The Six-Step Guide to Persuasive
Learning [1], der er en persuasiv leeringsmodel jeg tidligere har konstrueret, men som ogsa sagtens
kan bruges til at skabe kommunikationsmaessige budskaber. I forbindelse med tidligere undervisning
pa IVA brugte jeg modellen ift. at designe kulturel formidling [31]. Modellen bygger oprindeligt pa B.].
Foggs; An Eight-Step Design Process [32] samt en leeringsmodel af Carl Aage Larsen [33]. Til dette
formal har jeg valgt at omformulere og oversaette modellen sa den passer til et kommunikationsdesign,
se figur 18, som vil blive gennemgaet trin for trin nedenfor.

Kontekst

Kontektsboblen omkranser alle seks step fordi den skal indtaenkes i hele processen. Indenfor Persua-
sive Design forstas kontekstbegrebet ofte ud fra betragtningen om Kairos, der inden for graesk myto-
logi var gud for det passende gjeblik. I fglge fortzellingen var Kairos altid i lgb og det var kun muligt at
fange ham ved at gribe ham i pandelokken, hvis man ikke naede det var det passende gjeblik passeret
og man matte vente til Kairos lgb forbi igen. Mellem linierne i historien forstds det, at det er sveert at
ramme det passende gjeblik, men hvis det lykkedes fglger der gode ting deraf. Det passende gjeblik
bestar af rette tid, sted og made. Den persuasive intention er dermed kun succesfuld, hvis man formar
at ramme det passende gjeblik med sit design, dette er kun muligt hvis man evaluerer kommunika-
tionen ift. konteksten lgbende. Man skal desuden holde sig for gje at de sendringer man foretager, har
indflydelse pa hele processen, man kan derfor ikke bare lave zendringer i et trin, uden at kontrollere de
gvrige, da de indbyrdes pavirker hinanden. Hvis man overser dette kan det fa indflydelse pa kommuni-
kationsdesignets evne til at persuere. Allerede i planleegningen af kommunikationsdesignet bgr der
indteenkes, hvor kommunikationen skal vaere, hvornar og hvor leenge det skal vaere der, hvorfor det er
ngdvendigt og hvordan det skal gribes an og foregd. Mange indteenker disse ting ubevidst i design-
processen, men hvis persuasionen eller kommunikationen ikke lykkedes er der en stor sandsynlighed
for at det kan skyldes, at det ikke er udfgrt pa rette tid, sted eller made. Hvis man ikke er bevidst om
konteksten helt fra start, ndr man designer kommunikationen, risikerer man at bruge en ungdvendig
meengde tid og ressourcer pa at eendre det efterfglgende, og i nogle tilfeelde er eendringer ikke mulige,
Kairos er lgbet forbi og kommer ikke tilbage forelgbig.
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Figur 18: Viser en redefinition af The Six-Step Guide to Persuasive Learning. Modellen er en guide til
hvordan man designer persuasiv kommunikation. Modellen viser, at de tre forste trin pdvirker hinanden
og at raekkefolgen i fasen, forberedelse af kommunikations scenarier ikke er vigtig. Men leder til naeste
fase; forberedelse af kommunikationsmateriale, hvor raekkefalgen er vigtig ift. at ggre kommunikationen
persuasiv. I begge af disse faser er konteksten vigtig og skal vurderes ift. hvert trin. Disse trin leder til
eksekveringen, hvorefter hele processen skal evalueres. Dette kan lede til en udvidelse af den persuasive
kommunikation, men er ikke en ngdvendighed for en succesfuld persuasion.



Forberedelse af kommunikationsscenarier

Denne fgrste fase af modellen bestar af tre trin i vilkarlig reekkefglge, grunden til at trinene alligevel er
nummererede er til dels for at ggre modellen lettere at leese, men primeert fordi jeg finder det den
mest naturlige vej igennem guiden - hvis intet er givet pa forhand. Nogle af delene er dog ofte givet
forinden, fx malgruppen. I tilfeeldet med rejsekortet er der tale om en meget bred malgruppe, der med
fordel vil kunne nedbrydes. Her vil der sa skulle gennemgas en six-step guide til hver malgruppe. Jeg
har valgt at indikere dynamikken mellem de tre fgrste trin med dobbeltpile. I denne fase besluttes det
hvad der overordnet gnskes af budskabet, fx stgrre tilfredshed med rejsekortet eller at flere skifter til
at bruge rejsekortet, det er ofte dette gnske der ligger til grund for at designprocessen bliver igangsat.
Inden man forszetter ned igennem guiden bgr det fgrst fastslas hvorvidt gnsket er realistisk ift. den
givne kontekst. Denne fremgangsmade knytter sig til Persuasive Design, hvor intention med designet er
et vigtigt element [34].

Trin 1 - Definer det intenderede resultat

I fgrste trin handler det om at koge gnsket ned til et simpelt, specifikt og malbart resultat der
formidles gennem budskabet. Da grunden til dette kommunikationsdesign bunder i at brugeren gns-
ker at fa styr pa hvordan man bruger kortet, kunne det intenderede resultat evt. formuleres saledes:
"Brugerne skal bega faerre fejl ift. ind- og udcheckning.” Dette resultat er simplet fordi det kun er én
kort linie, specifikt fordi det kun omhandler én del af systemet og malbart fordi gnsket er "feerre fejl”.
Det er sveert ikke at blive for bred i denne definition, da der ofte er mange gnsker. Derfor er det vigtigt
at prioritere gnskerne, iseer nar der er tale om hvorvidt designet har mulighed for at virke persue-
rende, og dermed @ndre holdning og adfeerd ved brugerne. De faerre fejl refererer hermed ogsa til den
persuasive intention, da der, for at et design kan betegnes som en persuasiv succes, skal ske en
@ndring i enten holdning og adfaerd. Det betyder dermed ogsa at intentionen skal vaere malbar fgr
man kan afggre dette. Hvis man ser pa vores intenderede resultat i ft. B.]. Foggs Behavior Grid, figur 19,
der viser 15 mader hvorpa en adfzerd kan @ndre sig, ses det at vi gnsker at opna ny vedholdende
adfeerdszendring, altsad en Green Path ved at bremse antallet af fejl Grey Path [35]. Feelles for de to
e@ndringer er at de ligger i kategorien af vedvarende @ndringer som er sverere at opna end Dots, som
er enkeltstdende adferdsaendringer.
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Figur 19: Figuren viser 15 mdder hvorpd en adfzerd kan andre sig. Modellen viser at der enten kan vare
tale om; en enkelt gang hvor adfserden andres, en periodisk adfaerdssendring eller en vedholdende
@ndring af adferd. Disse sendringer kan vare nye eller kendte adfaerdsmgnstre som enten kan
fastholdes, gges, reduceres eller stoppes. Generelt kan man sige, at den letteste andring sker i gverste
venstre hjgrne og at den svereste ligger i nederste hgjre hjgrne da man respektivt afprgver en ny adfaerd,
fx smager pd en ny type mad, eller giver afkald pd en adfzerd, fx stopper med at ryge eller drikke. Selvom
modellen fokuserer pd adfaerdsaendringer kan man ogsd godt sige at de andringer der ligger mest til
hgjre eller nedad tangerer til holdingsendringer, mens de der omvendt ligger til venstre og opad
fokuserer mere pd adfaerdsandringer. Dette betyder ogsd, at det er lettere at andre en adfaerd end en
holdning ved personer.

Trin 2 - Klarlaeg modtagernes evner

Modtagerne af kommunikationsdesignet er alle der allerede har et rejsekort, og de der overvejer at
skifte fra deres nuveerende service. Deres evner skal klarleegges ift. det intenderede resultat, da, hvis
man har hgjere forventninger end de har evner, risikerer at persuasionen med stor sandsynlighed
fejler. Da det idag allerede er et problem for brugerne at forsta hvordan Rejsekort gnsker at brugerne
skal bruge systemet, er det et tegn pa at forventningerne fra Rejsekorts side ikke mgder brugernes ev-
ner. Generelt set kan man sige, at brugerne har gode evner inden for brugen af offentlig transport, dog



er deres evner indenfor forstaelse af systemer meget svingende. Man ma derfor formode at problemet
ligger ved de brugere, som har ringe systemforstaelse. Kommunikationen skal derfor rettes mod dem,
da de der allerede forstar systemet ikke har et reelt problem og derfor ikke er de der begar de fejl der
gnskes feerre af. Da malgruppen ikke har stor systemforstdelse anbefales derfor et sa enkelt og klart
budskab som muligt, uden brug af fagtermer, kompliceret sprogbrug osv. Opfyldes dette ikke, risikerer
man at kommunikationsdesignet frustrerer brugerne, og at man derved ikke opnar det intenderede
resultat. I denne fase er det desuden ogsa interessant at kigge pa hvad der motiverer brugeren til en
adfeerdszendring [36]. | fglge Fogg's Behavior Model, skal modtageren veere motiveret for at sendre
holdning, have forudsaetningerne eller evnerne for at kunne opna den gnskede adfeerdsaendring samt
blive triggeret til rent faktisk at udfgre den gnskede adfeerdseendring. De tre faktorer veegter ikke ngd-
vendigvis lige meget ved modtageren. Persuasionen kan dermed godt blive en succes selvom evnerne
er sma, hvis motivationen samtidig er tilstraekkelig hgj. De to dbenlyse motivationsfaktorer, for at
lykkedes i dette tilfeelde er enten; ikke at fa en bgde, altsd penge eller ikke fremsta dum; altsa socialt
afvigende.

Trin 3 - Valg et passende medie

I det tredje og sidste trin - af fgrste fase, skal vi finde et passende medie ift. madlgruppen, og hvad vi
gnsker at fa kommunikeret. Rejsekort har en lang reekke kommunikationskanaler de kan ggre brug af,
blandt andet tv-skaerme i bussen, rejsekortet i sig selv og deres website. Da en del af malgruppen ogsa
er nye kunder, ville det veere idéelt at patrykke kommunikationsdesignet pa selve rejsekortet - hvis det
er muligt, som en evig pamindelse, fx i form af et slogan. Desuden vil det skulle fremga af hjemmesiden
og gvrigt kommunikationsmateriale, sa det rammer sa bredt et publikum som muligt. Pga. den brede
malgruppe er det vigtig at bruge mere end et medie, med samme budskab. Mediet behgvedes ikke at
veere elektronisk, men teknologier har den persuasive fordel at de ift. fx mennesker der persuerer ikke
bliver traette af at gentage information og kan desuden veaere tidsbesparende [2]. Et slogan patrykt
rejsekortet er ikke et elektronisk mirakel, men det har den store fordel, at det i hgj grad fanger Kairos,
da det passende gjeblik for informationen ma veere nar man skal bruge kortet. Ulempen ved et patrykt
slogan er dog, at det ikke aktivt engagerer brugeren i det persuasive kommunikationsdesign, og brug-
eren derfor ender med at vaere passiv og observerende. Det vigtigste ift. valg af medie er dog at bade
brugerne og Rejsekort fgler sig tilpas med lgsningen. Hvis mediet er uden for deres komfortzone, vil
det for brugerne treekke opmaerksomheden vak fra det intenderede resultat og for Rejsekort pavirke
deres trovaerdighed, hvilket vil veere gdelaeggende for budskabet. I valg af medie ggr man klogt i at
holde sig konteksten for gje. Dette kunne eksempelvis ske igennem use-cases, hvor der opstilles sce-
narier hvori kommunikationen vil veere relevant.

Forberedelse af kommunikationsmateriale

[ anden fase af guiden handler det om at blive mere detaljeret ift. hvad kommunikationsdesignet skal
indebaere, pa baggrund af de tre fgrste trin, der har skabt en overordnet forstdelse af formalet med
kommunikationen. Det er altsd i denne fase hvor man med god grund kan inddrage andre design-
veerktgjer og -teorier, fx persona, brugercentreret design og informationsarkitektur som er beskrevet
tidligere. Anden fase bestdr ligesom fgrste fase af tre trin, reekkefglgen her er dog, til forskel fra fgrste
fase, vigtig. Rekkefglgen er med til at skabe det mest persuerende slutprodukt, hvor hvert trin under-
stgtter de foregdende beslutninger.

O,



Trin 4 - Definer primare argumenter

De primaere pointer og argumenter hjelper med at definere kommunikationsmaterialet i trin fem, de
stotter det intenderede resultat fra trin et og de udggr materialet der skal praesenteres via det valgte
medie fra trin tre. Der er dermed ingen tvivl om at trin fire udggr et kerneelement af designprocessen.
Ift. vores persuasive kommunikationsdesign er der tre kerneargumenter:

1. Viklarer det
2. Checkind nar din rejse starter og ud nar den slutter
3. Du kan ikke lave fejl, hvis du husker punkt 2

Disse tre punkter vil blive essentielle i fremstillingen af kommunikationsmaterialet. Punkt ét udstraler
gget automatik og service, én ting der kan veere med til at hgjne Rejsekorts’ trovaerdighed og like-
ability - hvis den fglges til dgrs. Punkt to udstraler at systemet er simpelt, da der kun skal huskes to
ting, igen noget der er med til at gge troveerdigheden. Punkt tre er en gentagelse af de to forrige
punkter, hvilket er med til at understrege vigtigheden af punkt to, men ogsa at Rejsekort patager sig
skylden for alle andre fejl. Og at lige meget hvad du ellers ggr, skal de nok rode bod pa det - endnu
engang er der fokus pa service. Faren ved at fokusere pa service ift. rejsekortet er at de tidligere har
vaeret beskyldt for darlig kundeservice, hvilket ggr, at hvis en kunde stadig frygter dette, kan bud-
skabet virke utroveerdigt og fejle. Modsat kan det virke positivt, hvis Rejsekort nu begynder at sendre
deres kommunikation, sdledes at de giver udtryk for, at de ogsa vil patage sig deres del af skylden,
samt at de sendrer nogle procedurer i systemet, der har veeret problematiske for kunderne. Logik er et
steerkt redskab nar man taler om argumenter, men et argument bliver endnu staerkere og effektivt,
hvis det pakkes ind i retorik. Eksempelvis kunne man indtenke de andre appelformer, ethos og pathos
[37] for dermed ogsa at tale til brugerens fglelser og udstrale troveerdighed. Malet med at opstille
disse argumenter og pointer er at definere hvilken specifik viden brugeren skal veere i bisiddelse af,
efter undervisningen.

Trin 5 - Vaelg passende kommunikationsmateriale

Dette trin handler om selve udformningen af kommunikationsdesignet. Da malgruppen er meget bred
skal Igsningen passe til alle, den skal dermed ikke vare for provokerende for de @ldre og ikke for tgr
for de unge. Humor er et godt veerktgj, sa laenge det bruges uden at virke stgdende for nogen. Rejse-
kort ggr allerede nu brug af en speciel tegnestil, se figur 20, hvilket ggr deres kommunikation
genkendelig og enkel. Jeg vil derfor klart anbefale at man fortsaetter med at lave lignende illustrationer
ift. det nye persuasive budskab. Pa baggrund af det intendere resultat fra trin et og de tre pointer fra
trin fire, foreslar jeg at man laver et slogan i stil med: "Kortet kan ikke anvendes forkert, sd laenge du
checker ind ndr din rejse starter og checker ud ndr din rejse er slutter — sd klarer vi resten.” Sloganet
kreever dog de fgrnaevnte justeringer til rejsekortets nuvaerende tidslogik.

Som tidligere neevnt bgr sloganet trykkes direkte pa fremtidige rejsekort ift. nye brugere, samt
kommunikeres pd Rejsekorts gvrige kommunikationskanaler. Desuden kunne en animationsfilm i
bade busser og pa websitet skabe opmarksomhed om det nye tiltag. Det er vigtigt at en film pa disse
medier bade holdes kort, enkel og enten underholdende eller informativ, da brugeren ellers hurtig
mister interessen [38]. Under udarbejdelsen af kommunikationsmaterialet er det desuden vigtigt at
sikre at materialet er holdt op imod elementerne fra trin 1-4 og konteksten.
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Figur 20: Viser eksempler pd rejsekorts illustrationstil.



Trin 6 - Planlzeg og forbered

Den sidste mangvre i guiden, er planlaegning og forberedelse. Ift. planlaegningen bgr kommunikations-
designet fgrst sgsaettes ndr eendringerne til back-enden er feerdigudviklet og testet, da det ellers vil fa
store konsekvenser for den persuasive effekt. Sidelgbende med udviklingen af back-end systemet, skal
designteamet forberede al kommunikationsmaterialet, samtidig med at de holder gje med aendringer i
kontekst, fx samfundsmaessige eller politiske debatter der far det persuasive budskab til at sta i et
darligt lys. Desuden skal det passende gjeblik for lanceringen af det nye tiltag overvages ngje for at
skabe mest mulig positiv omtale. En lancering pa det forkerte tidspunkt kan fa fatale konsekvenser for
den persuasive intention.

Udfar, evaluer og udvid

Nu er det blevet tid til at "sgszette” projektet og se om det har den gnskede effekt. Dette er den mest
nervepirrende fase og hvor alt det harde arbejde afprgvet og det bliver synliggjort om persuasionen
har en virkning pd brugernes interaktion med systemet og om aendringerne kan madles ift. det inten-
derede resultat. Hvad enten persuasionen er en succes eller ej skal hele processen evalueres, bade ift.
hvad der virkede og hvad der ikke virkede. Dette ggres for at sikre best practice i fremtiden og vil
hgjest sandsynligvis fgre til en iterativ proces. Evalueringen omfatter bade udviklere, testere af sys-
temet, kommuniktionsdesignerne og brugerne. Ift. brugerne er det iser interessant at finde ud af,
hvorvidt de fglte sig persuerede til zendringen. Der er en harfin greense mellem persuasion og mani-
pulation og det er derfor vigtigt at sikre sig, at designet forbliver pa fgrstnaevnte side.

Hvorvidt man gnsker at udvide det persuasive design aftheenger af resultatet. I dette tilfeelde er der
ikke de store muligheder for udvidelser, men der er stor mulighed for at lave nye kommunikative tiltag
med nye intenderede resultater og budskaber, fx ift. tilfgjelser og forbedringer til systemet [39].



Rejsekort.dk

Prisberegneren skal tale sammen med rejseplanen.dk

”I starten sd synes jeg det var sveert at gennemskue hvad en rejse ville koste og jeg synes deres online
ghh... system, hvor man kan gd ind og beregne og sd videre, var rigtigt... ikke saerlig brugervenligt. @hhm
sd... helt sikkert det online system kunne godt vaere mere brugervenligt, det kunne godt veere knyttet lidt
taettere til rejseplanen pa én eller anden mdde. Sd@ man kunne ga ind pd rejseplanen og fd at vide, hvis jeg
bruger rejsekort, sd koster en rejse sd og sd meget.” Lykke, 27 ar, Ph. d.-studerende, ENF], bruger
rejsekortet tre til fire gange i ugen.

"@hhmm... det kunne mdske godt veere altsd det kunne mdske vare en god idé, hvis man fdr, altsd havde
en eller anden nem mdde at regne ud hvad en rejse kostede pd, fordi jeg synes aldrig rigtig at jeg har
overblik over hvorndr det er billigst at gare hvad. Altsd nu bruger jeg, nu kan jeg kin bruge det pd
arbejde, men det er meget forskelligt om jeg giver 9 kr eller om jeg giver 13kr pd arbejdet, afhaengig af
hvorndr jeg skal mgde... phh sd ogsd ift. rabattrin, hvorndr man kommer op pad de forskellige rabattrin,
det har jeg simpelthen ikke overblik over, det synes jeg er lidt svaert at finde ud af. Jeg har ogsd en enkelt
gang skullet til drhus, og der var jeg lidt i tvivl om det var billigst at kebe en billet med Wildcard eller om
det var billigst at rejse pd Rejsekort. Og der sagde, det var dengang de ikke var lukkede nede pd det der
DSB-kontor, og der sagde han dernede, at det ogsd var afhaengig af tidspunktet, men sd skal man ind pd
en hjemmeside og trykke ind, hvilket tidspunkt man skal med og hvor man skal til og sddan nogle ting for
for at finde ud af hvad rejsen koster. Det kunne godt, mdske ligesom rejseplan-app’en, sd kunne det mdske
veere smart med sddan en app, hvor man kan finde ud af hvad man giver for selve turen.” Anne B., 27 ar,
skolelzerer, ENFJ, bruger rejsekortet dagligt.

Siden jeg begyndte mit speciale og foretog interviews er der kommet mange aendringer til rejsekortets
prisberegner, blandt andet taler det nu sammen med Rejseplanen.dk, sa det er muligt bade at finde
den gnskede rejse samt sammenligne priser. Via prisberegneren behgver man nu heller ikke leengere
selv indtaste sit rabattrin, men i stedet de sidste 10 cifre af ens rejsekortnummer. Dette er en maerkbar
forbedring, da man som bruger tidligere havde sveert ved at gennemskue eget rabattrin. Hvis man
finder sin pris gennem Rejseplanens app skal man dog stadig indtaste sit rabattrin. Jeg vil derfor
anbefale at Rejsekort stiller samme udregner til radighed for Rejseplanen, da det vil lette den samlede
brugeroplevelse.

Oversigt over den manedlige rejseaktivitet

"Erhm jamen jeg synes faktisk at systemet kgrer okay, altsd det jeg nogen gange kan kan mangle, for min
egen altsd gkonomis skyld, det kunne mdske vaere at man kunne, ja fik sendt, det behgves ikke at vaere per
post, men man, men man mdske netop per mail eller sddan noget, fik en over altsd fik en mdnedlig
opgwrelse, shh som gjorde at man ligesom selv kunne fglge lidt med i om det altsd om det var det rigtige
belpb trukket. Det kan nogen gange godt vaere min egen bekymring, men altsa jeg kan jo ogsd selv gd ind
og kigge. Og det skal ogsd siges at jeg jeg er i en situation, hvor jeg arbejder som dommer ogsd, hvor jeg
far refunderet noget karsel. Og der ghh der har jeg altsd bare skrevet et belgb pd, men der kan jo ogsa gd
ind og fd en opggrelse, men det gar det bare mere besveerligt at jeg ikke har det med det samme, sd det
kunne vaere super fedt, hvis man ved nogle af standerne kunne fd udskrevet en kvittering. Og det det ved
jeg ikke om man kan nogen af stederne, det har jeg sddan set ikke selv tjekket op pd.” Anne S., 32 ar,
skolelaerer, ENF], bruger rejsekortet hver dag til og fra arbejdet.

Nogle brugere mangler et overblik over deres rejseaktivitet og nok i seerdeleshed hvor mange penge
de bruger pa offentlig transport. Dette er allerede muligt, men funktionen ligger ikke pa selvbe-
tjeningssiden, hvor brugerne maske forventer at finde den, men kan findes fra forsiden under rejse-
historik. Her er det muligt at tilmelde sig en service, hvor man automatisk hver maned far tilsendt en
opggrelse per mail om sit forbrug og rejsehistorik, se figur 21. Jeg synes at det ville veere mere logisk at



finde sddan en service pa selvbetjeningssiden, da man pa sidens nuvaerende lokation skal indtaste en
raekke oplysninger, der allerede findes pa selvbetjeningssiden. Dette ggr at systemet bliver uigennem-
sigtigt og ugennemskueligt og rejser spgrgsmal s som; hvorfor skal jeg indtaste oplysninger i allerede
har? Hvorfor er mit postnummer relevant, nar det skal sendes over mail? Hvorfor skal jeg vente op til
7 dage pa opggrelsen, foregar det ikke automatisk og elektronisk, som alle andre steder? Hvorfor er
der ikke stjerne ved fgdselsdato og postnummer, nar de er ngdvendige at udfylde? Spgrgsmalene er
mange for brugeren, det er vigtig at vaere sa gennemskuelig sa muligt, for ikke at ggre brugeren mis-
troisk. Man bgr desuden kun bede om det mest ngdvendige i en formular, si man ikke belemrer
brugeren ungdigt. Som nzevnt synes jeg at det ville give bedst mening for brugeren, at placere denne
funktion hvor brugeren forventer at finde det, som i dette tilfaelde er pa selvbetjeningssiden. Brugeren
bgr ikke skulle ggre andet end at vinge en boks af, for at tilmelde sig ordningen, se figur 22, og da alle
oplysninger findes elektronisk bgr processen vaere automatisk og veere brugeren i heende, indenfor
ganske fa minutter. Rejsekort bgr desuden ggre sig overvejelser om hvorfor brugerne gnsker denne
service, personligt vil jeg mene at et samlet overblik inklusiv det manedlige forbrug ville veere aktuelt
for de fleste brugere, en oplysning der ikke fremgar af Rejsekorts nuvaerende Igsning.
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Hvis de indtastede oplysninger stemmer overens med de oplysninger som
Rejsekart A/S har om det indtastede kartnummer, vil du modtage
rejsehistorikken inden for 7 dage pd den e-mail adresse, som er registrerst
i rejsekortsystemet. Det er derfor vigtigt, at bide fedselsdag og
postnummer passer til det indtastede kortnummer,

Eand

Figur 21: Viser rejsehistoriktilmeldingssiden pd rejsekort.dk. Tilmeldingssiden indeholder en raekke op-
lysninger brugeren allerede har opgivet via rejsekortets selvbetjeningsside. Samt en rakke felter til
oplysninger som brugeren ikke har mulighed for at gennemskue, hvorfor er relevant i denne
sammenhaeng, bl.a postnummer og fadselsdato, da brugeren allerede har indtastet e-mail og kort-
nummer.



Cu er logget ind som: P Log ud

' MEFSEKDT
: Selvbetjening
G3 til rejsekort.dk = . 2 Udskriv
Oversigt

Mine rejsekort

Valgt rejsekort: Karina Dyrby Kristensen - rejsekort personligt
Mine rejsekort

Oversigt Karina Dyrby Kristensen

- P Speer rejsekort
Tank-op Kortnummer: >:< : ’
Tank-op-aftale
Mine rejser

Voksen, rejsekort personligt . ) . .
Spar dette rejsakort 1= " | D Tilmelding af check-ud-pamindelses-SMS
Min rabat

Rejsekort indstillinger

P Se flere detaljer

Saldﬂ: 252!76 kr_ D Tilmelding af manedlig oversigt via E-mail

Bestilling
Keb rejsekort 0| Tank-op-aftale
Felg din bestilli i
g cin hestlling ) Tank-op-beleb 200,00 kr.
Mine oplysninger Tank-op ved min. saldo 50,00 kr.
Mine oplysninger P 5c flere detaljer
Kontoudtog
Brugernawvn og Minimumbelsb 100,00 kr.
adgangskode Maksimumbeleb 1347,24 kr.

G4 til betaling

Mine rejser

Dato Fra Tl Belab inkl. rabat
0z2-05-2014 09:10 Viaduktvaj 09:21 Nytory -12,32 kr.
02-05-2014 10:56 Nytorv 11:05 Viaduktvej -12,32 kr.
08-05-2014 14:13 Viaduktvej 14:28 Nytorw -12,32 kr.
19-05-2014 09:42 Viaduktvaj 09:53 Nytorw -12,32 kr.
15-05-2014 11:54 Nytorw 12:05 Wiaduktvej -10,08 kr.
Saldo: 252,76 kr.

B Se flere detaljer

@st for Storebaelt Vest for Storebaelt Over Storebaelt
Rabattrin er: 0 Rabattrin er: 2 Rabattrin er: 0

» Se flere detaljer

%

| Rejsekort selvbetjening: Kontakt | Beskyttelse af persondata |

Figur 22: Viser et eksempel pd Rejsekorts selvbetjeningsside, med tilfgjelse af pdmindelses sms ift. ud-
checkning samt tilmelding af mdnedlig oversigt over forbrug via E-mail.



Opsummering

For at anskueligggre hvordan de nye tiltag supplerer det nuveerende system, i en persuasiv kontekst,
har jeg indsat tiltagene i tabellen fra afsnittet om Persuasive Technology, nu uden forklaringerne, men
med bade den nuverende lgsning samt de fremtidige lgsninger, se tabel 8. Triadens andet hjgrne,
medium og de principper der hgrer derunder, er desuden ogsa fjernet fra oversigten, da ingen lgs-
ninger med teknologien som medie finder sted, hverken i nuvaerende eller fremtidige lgsninger.

The Functional Triad

Design Rejsekortets fremtidige lgsning Rejsekortets
Principper nuvaerende lgsning
Principle of Den nye tidslogik reducerer mulighederne for
Reduction fejl og ggr systemet mere brugervenligt og

automatisk.
Principle of Rejsekortsautomatens design til at kgbe en
Tunneling zonedefineret rejse, guider brugeren i gennem

kgbet. Designet er uden forstyrrende elemen-
ter og er klart rettet mod den persuasive inten-
tion.

Principle of Samtlige designtiltag er rettet mod brugernes Selvbetjeningssidens
Tailoring behov angivet i interviewet. oplysninger samt infor-
mation givet pad check
ind og ud standerne.
Informationen er dog
ikke tilpasset nok efter
min mening, bade ift.
rabatsystemet og over-
sigt over manedlig for-
brug.

Principle of Pamindelses-sms Pamindelser om check
Suggestion ud i hgjtalerne.

Principle of Self- | Manedlig oversigt over rejse Selvbetjeningssiden,
Monitoring dog opdateres denne
ikke real time.

(Der findes desuden en
app, designet af en
bruger, der opdaterer
oplysningerne med det
samme.)

Principle of Pamindelses-sms Bgdesystemet har et
Surveillance element af
overvagning, da
formalet er at fa den
rejsende til at huske at
checke ud.

Principle of
Conditioning

TOOL




Principle of
Attractiveness

Bade standere og kort
er flottere og mere
tidssvarende end
klippekort og
dertilhgrende
automater.

Principle of

Et system der henvender sig til mange forskel-

Similarity lige personlighedstypers behov.
Principle of Lyden fra standerne og
Praise ordene i displayet nar

man checker ind og ud.

Principle of
Reciprocity

Et mere intelligent system bgr hgjne brugernes
empati for systemet, hvis det fejler en gang i
mellem.

Principle of
Authority

SOCIAL ACTOR

Et system der patager sig mere ansvar og lgser
fejl fra brugerens side, skaber en fglelse af
autoritet.

Tabel 8: Viser en oversigt over hvordan de nye tiltag supplerer de eksisterende ift. brugen af persuasive
designprincipper. Tabellen viser desuden at triadens ene hjgrne, medium ikke er blevet anvendt hverken i
nuveerende eller fremtidige lgsninger og at det eneste princip der ikke er kommet i spil fra de to gvrige
triade hjgrner er; Principle of Conditioning.




Perspektivering

Rejsekortet er et eksempel pa et nationalt system, der bergrer en stor gruppe mennesker. Nar man
ruller et system ud i sa stor stil, er der en rackke ting man bgr veere opmarksom pa og tage med i
overvejelserne ift. konstuktionen, for at sikre et s persuasivt system som muligt. Blandt andet bgr

man:

Seette brugerne i centrum ift. systemdesignet, fx vha. personas sa der bliver taget hgjde for pro-
blemstillinger fra alle brugergrupper.

Se hvad fx andre lande succesfuldt har gjort for at lgse problematikkerne og perspektivere
deres lgsninger ift. det system man selv gnsker at konstruere. Hvad kan vi med fordel efter-
ligne, eller kgbe af allerede faerdigprogrammerede lgsninger? Hvordan adskiller vores system
sig fra deres, der ggr at vi skal eendre vores konstruktion frem for at kgbe en allerede testet og
eksisterende lgsning? Det er desuden ngdvendigt at analysere hvorfor andre lande har valgt
netop denne lgsning, om det fungerer og hvorfor det fungerer fgr en efterligning eller kgb af
systemet kan blive aktuelt.

Drage fordel af muligheder for automatisering, bade fordi kunderne forventer store maengder
af automatisering, men ogsa fordi at det pa sigt sparer ressourcer bade ift. Ign, arbejdsbyrder
og tid.

Fokusere pa den teknologiske udvikling og veere pa forkant af hvor teknologien er pa vej hen,
for ikke at ende ud med et system der foraldes hurtigt. Uden selvfglgelig at satse pa sa nye tek-
nologifremstgd at teknologiens fremtid er for uklar.

Supplere det eksisterende system og fgrst udfase det gamle system, ndr systemet er gennem-
testet, feerdigudviklet og fungerer neesten fejlfrit. Udfasningen bgr desuden fgrst ske, nar en
tilpas stor meengde brugere dermed har skiftet til det nye system frivilligt pga. fordelene ift.
det gamle system. Ift til rejsekortet vil jeg mene at en tilpas stor maengde vil veere omkring
90% af de der tidligere kgbte klippekort, hvilket jeg mener er sandsynligt med et fordelagtigt
og persuasivt system.

Have en hgj grad af sikkerhed ift. personfglsomme data, der beskytter brugeren ift. misbrug og
overvagning.

Simplificere hvad man gnsker af brugeren, sa man ikke risikerer at forventningerne overstiger
brugerens evner. Evt. kan man anvende metaforer i forklaringen af systemet, da de har en per-
suasiv effekt ved bade at simplificere og konkretisere eventuelle komplekse systemer.

Teste systemets dele og samlede hele lgbende gennem udvikling og implementering.






Konklusion

Pilotundersggelsen har vist for svage resultater ift. at argumentere for en stgrre undersggelse pa
omradet. Det anbefales derfor at foretage en ny mindre undersggelse, der har til hensigt at belyse om
de tendenser der er tegn pa i dette studie kan genskabes. Hvis dette er tilfeeldet kunne dette lede til en
stgrre kvantitativ undersggelse, tilrettelagt efter tendenserne fra de foregdende to undersggelser.
Trods det uklare billede er der pa baggrund af interviews og personlighedstypetest fundet indika-
tioner pa at:

o Ens personlighedstype pavirker hvorvidt man finder et system persuasivt, samt hvad der vir-
ker persuerende for en.

o Deltagerens personlighedstype ikke pavirker, hvad man mener er logisk.

e Visse traek pavirker ens evne til at huske at checke ud og at andre traek enten kan hgjne eller
forringe denne evne.

o Deltagerne ikke, generelt set, med tiden bliver bedre til at huske at checke ud.

Pilotundersggelsen har ogsa kastet lys over, at nogle har fglt sig tvunget til at skifte til rejsekortet. Des-
uden omtales bade systemet og firmaet med en hvis mistillid af nogle brugere. Videremere efterlyser
nogle en tredje metode hvorpa man kan anvende rejsekortet, hvor man kun checker ind i starten af en
rejse og ud nar rejsen er slut.

Jeg havde inden undersggelsen forventet at finde klarere resultater igennem mine interviews, sam-
menholdt med testresultaterne. bl.a. en klar sammenhang mellem personlighedstype og hvor let man
glemmer at checke ud. At dette ikke var tilfeeldet kan til dels skyldes det lave antal af personer der
glemmer, der deltog i undersggelsen, men muligvis ogs3, at der ikke er en sammenhang. At det klare
billede ikke var tilfaeldet skabte selvsagt en del 2ergelse og medfgrte aendringer ift. resten af specialets
udformning, hvor redesigns ikke blev knyttet til de forskellige personlighedstyper, men i stedet de
individuelle 1gsningsforslag og idéer fra deltagerne. Dette valg skyldes at jeg pad trods af manglede
klare indikationer ift. personlighedstyper, havde en god portion kvalitativ data for hvad brugerne op-
levede af fejl og mangler ved systemet.

De nye redesigns og tilfgjelser har afhjulpet brugernes problemer med at:

Huske at checke ud

Finde ud af hvad en rejse koster

Forsta hvordan systemet virker

Fa et overblik over deres forbrug

Betale for deres forbrug

Undga speerring af kort og mulighed for at gendbne spaerrede kort
Forsta rabatordningerne gennem et landsdaekkende zonesystem

Fa rabatten fra start

Mulighed for at erstatte kort-lgsningen med en smartphone-lgsning

Ved at se pa de problematikker der har veeret ift. indfgring af rejsekortet, er det muligt at konstruere
en liste over obs-punkter man bgr tage i betragtning, ndr man veelger at udvikle et stort system.

I specialet har jeg belyst hvor problemer i systemet opstar, ved at kategorisere designsforslagenes
placering til at veere; back-end, standerne, kommunikationskanalerne og rejsekort.dk. Jeg har afklaret
hvordan de forskellige personlighedstyper forholder dig til systemet, ift. hvor persuasivt og logisk de
finder det. Jeg har desuden redegjort for hvilke problemer et brugercentreret og persuasivt redesign
afhjeelper, samt illustreret og beskrevet disse designs. Slutteligt har specialet ogsa fgrt til en liste over
hvad man i fremtiden bgr indteenke i designet, ndr man udruller et landsdeekkende system.
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Appendix 1

Semistruktureret interview
Navn:

Alder:
Uddannelsesbaggrund/jobsituation:
Hvor laenge har du haft et rejsekort?

Hvorfor skiftede du til at bruge rejsekortet? (Ved svar der tangerer til tvang: Hvad kunne have over-
bevist/overtalt/motiveret dig til at skifte af egen fri vilje?)

Hvor hyppigt bruger du rejsekortet?
Har du prgvet at skifte transportmiddel med rejsekortet?
Hvis nej: Ved du hvordan man skifter?
Hvis ja: Vil du beskrive proceduren?
Finder du det let at anvende rejsekortet?

Fgler du, at du ved hvordan systemet rejsekort fungerer? - Giv en karakter pa en skala fra et til 10,
hvor 1 er ”jeg forstar det ikke” og 10 er "jeg er super bruger”:

Brugsscenarie 1

Du skal rejse fra Dronninglund til Hobro, for at komme dertil skal du fgrst med bus til Aalborg, derfra
med tog til Hobro og til sidst med bybus til den gnskede adresse i Hobro. Ingen af de ovennaevnte skift
overskrider rejsekortets 30minutters transsittid. Hvordan vil du, eller hvordan tror du man skal bruge
rejsekortet pa denne rute?

Brugsscenarie 2

Hvis du skulle hen og handle og kunne stige af bussen, handle og stige pa bussen igen indenfor en halv
time, hvordan ville du sa bruge rejsekortet?

Ved du om man kunne bruge det anderledes og i sa fald hvordan? - Hvis deltageren ikke
kender den anden metode forklares denne. (Metode a: check ind i bussen pa vej hen at
handle og check ind og ud pa vejen hjem. Metode b: Check ind og ud af begge busser.)

Hvilken af de to metoder finder du mest logisk?

Kommer det bag pa dig, at der er flere mader at anvende Kkortet rigtigt pa?
Har du nogensinde glemt at checke ud?

Hvis ja: Hvor ofte og hvor lang tid er det siden du glemte det sidst?
Hvordan husker du at checke ud?

Har du gjort andre ting fx tidligere, da du lige havde faet kortet og skulle vende dig til det

nye system?



Pa baggrund af dine erfaringer med rejsekortet indtil videre, har du sa nogle idéer til forbedringer der
vil ggre det lettere for dig at anvende?

Fgler du eller ved du om rejsekortet er dyrere eller billigere for dig?

Hvordan vil du vurdere rejsekortsystemet som helhed?



CD med lydfiler



