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Sammendrag

Gjennomsnittsalderen i befolkningen blir stadig hayere, samtidig som digitale tjenester blir
mer og mer utbredt. Postkontorer, bankfilialer og til og med matbutikker finnes i dag pa
internett. Digital kompetanse blir viktigere og viktigere, samtidig som at mange av de eldste i
befolkningen sliter med & henge med pa den digitale utviklingen. Det er lite forskning pa
design av brukergrensesnitt for eldre brukere som tar hensyn til alle aspektene alderdom farer
med seg. Det vanligste er & designe ved a tilrettelegge for én svekkelse, men da ser man
typisk svekkelsen fremfor hele mennesket. | denne oppgaven har jeg undersgkt hvilke
kognitive og fysiske forandringer man kan oppleve som fglge av hgy alder, og jeg har sett pa
arsaker til at eldre er underrepresentert ved bruk av ny teknologi og internett. Jeg gnsket a
undersgke eldres bruk av nettbaserte tjenester, og finne ut hvilke tilpasninger man kan gjgre
for & gjare det enklere for eldre a ta del i den digitale utviklingen.

Jeg har tilbrakt mye tid ved et eldresenter i Oslo, hvor jeg har jobbet som frivillig medhjelper
pa en dataklubb, samtidig som jeg har observert hva de eldre trenger hjelp til og sliter med.
Som fglge av dette arbeidet ble jeg godt kjent med de eldre som gikk der, og jeg kunne
invitere dem til & veere med pa workshops. Jeg har gjort deltagende design sammen med en
liten gruppe eldre, hvor vi har hatt fokus pa & designe en enklere nettbank tilpasset eldre, som
et eksempel pa en nettbasert tjeneste. Sammen designet vi Lettbank en enklere nettbank,
tilpasset eldres behov og mate a tenke pa. Lettbank er en helt ny mate a se pa organiseringen i
en nettbank pa, og bygger pa en annen logikk enn dagens nettbanker.

Gjennom arbeidet kom jeg frem til at bruken av nettbaserte tjenester er vanskeligere for eldre
pa grunn aldersrelaterte kognitive svekkelser, generasjonsforskjeller og barrierer som
mestringstro, tilgang til internett og leering ved hgy alder. Mange av dagens nettbaserte

tjenester har grensesnitt med en logikk som ikke samsvarer med eldres mentale modeller.

Ngkkelord: Eldre, Deltagende Design, HCI, interaksjonsdesign, kognisjon, nettbank.
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Forord

Denne masteroppgaven er skrevet som en avslutning pa masterstudiet i informatikk: Design,
bruk og interaksjon ved Institutt for informatikk ved Universitetet i Oslo. Det har veert en
veldig takknemlig oppgave a skrive fordi alle jeg har mgtt pa min vei, har veert interesserte og

bidratt med egne erfaringer.

Farst og fremst gnsker jeg a rette en stor takk til Torgeir Vange, ildsjel og leder i dataklubben
pa Ensjgtunet Omsorg+. Uten godt samarbeid med Torgeir, ville jeg ikke hatt noen
masteroppgave. | tillegg ma jeg takke torsdagsgjengen som har veaert med pa workshops i hele
var, og holdt ut med meg over flere maneder: Palmer Gjersvoll, Svein Lindheim, Jan Herman
Larsen, Bjgrg Bjerknes, Arne Stenberglgkken og Gudmund Lund - Dere har veert
uvurderlige, og forskningen min hadde ikke vart mulig & gjennomfare uten deres bidrag,
innspill og ikke minst tid.

I tillegg @nsker jeg a takke Otto, Ingrid, Ellen, Per, Thorunn og Judith samt resten av
Ensjgsurferne for at jeg har fatt vaere med pa dataklubben som medhjelper. Jeg har leert mye
av dere, ogsa haper jeg at dere har leert litt av meg ogsa. Takk til Gerd Trageton
frivilligansvarlig, som lot meg kombinere rollen som forsker og frivillig. Mine kollegaer i

Oslo kommune, Marit og Bjarn fortjener ogsa en stor takk for hjelpen.

Jeg vil ogsa rette en stor takk til min veileder, Tone Bratteteig for kloke ord, faglig dyktighet,

oppmuntring og positiv innstilling til prosjektet mitt hele veien.

Hallvard, min kjaere samboer fortjener en stor takk, for solid statte hele veien. Ellers gnsker
jeg a takke Pappa for mye god oppmuntring, stgtte og gode diskusjoner, Line Eeg-Larsen for
uvurderlig korrekturlesning og oppmuntring, Bestemor og Bestefar for god innsikt og statte.
Og til slutt alle gode venner og familie som har motivert og oppmuntret meg gjennom hele

prosessen.
Oslo, April 2016

Karoline Helene Stark
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1 Introduksjon

1.1 Motivasjon

A designe med brukere som ikke er A4, virket forlokkende, men samtidig krevende. Denne
masteroppgaven begynte med en interesse for & undersgke sammenhengen mellom design av
brukergrensesnitt og brukere med kognitive svekkelser. Etter innledende undersgkelser pekte
eldre seg ut som en spennende gruppe a designe for. | media er det varslet en eldrebglge i
arene som kommer, samtidig som tjenester pa internett blir stadig mer utbredt. Det fremsto
derfor som interessant a undersgke hvorvidt mytene om at eldre ikke klarer a henge med pa

den raske utviklingen stemmer, og om det er mulig a gjgre noe med det.

Ettersom det offentlige Norge stadig blir mer digitalisert, er det viktig a la de eldre fa ta del i
de mange fordelene som teknologien bringer med seg. Mange av tjenestene som finnes pa nett
kunne vart spesielt nyttige for eldre. Et godt eksempel pa dette er levering av matkasser og
matbutikk pa internett som i lgpet av 2015 har blitt sveert populert. For eldre som sliter med
svekket muskelkraft, eller ikke tar & ga ut nar det er glatt, kan det veere til stor hjelp & fa

matvarer levert pa dgren.

Det er stadig oppslag i aviser om at bankfilialer og postkontor legges ned. Tjenestene som
man fgr matte oppsgke pa kontorer, kan man na finne pa nett. Det er et spgrsmal om tid for
man ikke lenger har et kontor a ga til. Postkasse pa nett, for sikker kommunikasjon med det
offentlige Digipost, snart blir obligatorisk. Bankene har innfart gebyr for & betale regninger
ved oppmagte i banken, mens det er gratis i nettbanken. Skandiabanken er et godt eksempel pa
den digitale utviklingen, da dette er en bank som ikke har fysiske bankfilialer men kun tilbyr
tjenester pa internett, og likevel er den 10 stgrste banken i Norge (Finans Norge, 2014).

| falge tall fra SSB om bruk av IKT i husholdningene, hvor de har undersgkt bruk av internett

og PC de siste tre manedene, synker bruken tydelig ved hgy alder, se figur 1.
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Figur 1: SSB-tall om bruk av internett etter alder Kilde: (Statistisk Sentralbyra, 2015)

Ved videre undersgkelser av bruken til de eldste, fant jeg at andelen som benytter internett til
banktjenester synker markant i aldersgruppene etter 65 ar. Spesielt darlig er de eldste eldre,
hvor kun 44% mellom 75 og 79 ar bruker internett til banktjenester. Derfor vil det vere
interessant & undersgke eldres bruk av nettbank og finne ut om det er noen problemer som kan
lgses gjennom design. Nettbank er noe man er ngdt til & forholde seg til, men ikke alle er klare
for den nye utviklingen.

Alktiviteter utfert pa Internett de siste 3 md. (prosent). etter kjenn. alder.
t1d og statistiklcvariabel

2015

Bruk internet til banktjenester

Begge kjonn
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4554 4r 94
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Figur 2: SSB-tall om bruk av internett til Kilde: (Statistisk Sentralbyrd, 2015)

banktjenester, prosentvis etter alder.



I studietiden har jeg leert mye informatikk, interaksjonsdesign og psykologi. Jeg har blitt kjent
med mange ulike teknikker og metoder for & designe interaksjoner, sammen med forskijellige
mater & undersgke og forsta brukere pa. Ved a velge eldre som malgruppe, er jeg ngdt til &
samarbeide tett med brukerne, da jeg selv ikke er en del av malgruppen. Deltagende design
virket mest interessant a ta utgangspunkt i, fordi da blir man godt kjent med brukergruppen.
Deltagende design gir brukerne stor pavirkningskraft til & veere med a skape et resultat slik
som de vil ha det, og ikke slik jeg tror de vil ha, og derfor er det mer spennende a ha det som

tilnzerming.

1.2 Bakgrunn

Det er en mangel pa forskning innen menneske-maskin interaksjon (HCI) som tar for seg
brukere over 60 ar (Dickinson, Arnott, & Prior, 2007). Dickinson et al. (2007) papeker at
grunnen til at eldre sjelden blir brukt i forskning er at deltagere til forskningsprosjekter er lett
tilgjengelig i studentmassen ved forskningsinstitusjonene, og derfor fremstar disse som
naturlige valg. De hevder i tillegg at det finnes en oppfatning om at det er ekstra utfordrende a
inkludere de eldste i forskning. Ved rekruttering av deltagere er det som regel de som er
yngre, friskere og med starre sosialt nettverk som melder seg frivillige. Dermed er utelukker

man en stor gruppe eldre (Dickinson et al., 2007).

Det forventes en kraftig gkning i antall eldre i befolkningen frem mot 2050. Aldersbareevne
forteller noe om antall yrkesaktive i en befolkning per person over 67 ar. | ar 2000 var det 4,7
yrkesaktive personer per person over 67 ar mens i 2050 er det beregnet at det kun vil veere 2,9
yrkesaktive personer per person over 67 ar (Helsedirektoratet, 2012). Dette betyr en kraftig
svekkelse av samfunnets aldershareevne, og stiller krav til endringer i strukturene samfunnet,
og da spesielt helsevesenet. Dette medferer et behov for at flere bor hjemme lengre, og
teknologi vil kunne spille en stor og viktig rolle i dette. For at de eldre skal akseptere nye
teknologiske lgsninger og smartteknologi vil det veere en fordel om de er vant til & bruke
nyere teknologi far de er ngdt til & vaere avhengig av den.

Design av informasjonssystemer for eldre er aktuelt i dagens samfunn fordi eldre er den
demografiske gruppen av internettbrukere som vokser raskest (Hanson, 2001, s. 14) samtidig

som det i mediene er varslet en eldrebglge i arene som kommer, men nyere forskning viser at



det kanskje ikke blir sa ille som farst antatt, nettopp fordi mange holder seg friskere og klarer
seg selv lenger (Bjgrndal, 2015; Stensbak, 2015).

Det er et tydelig skille mellom de som bruker internett og smartteknologi og de som ikke gjer
det. Dette kalles det digitale skillet, og er med pa & ekskludere eldre fra a ta del i enkelte deler
av det offentlige liv (Van Dijk & Hacker, 2003; Werner, Werner, & Oberzaucher, 2012).
Werner et al. (2012) mener at hay terskel for & begynne med noe nytt er en av hovedarsakene
til at eldre ikke tar stgrre del i teknologiens nyvinninger. Dette kommer av hgy respekt for
teknologi, med bakgrunn i mangel pa erfaring og frykten for a bli avhengig av mer teknisk

kompetente mennesker nar det dukker opp problemer (Werner et al., 2012).

Digidel 2017 er et nasjonalt program for digital deltagelse hvor malet er & gke befolkningens

digitale deltagelse og kompetanse (Kommunal- og moderniseringsdepartementet, 2015a)

«Meld. St. 23 Digital agenda for Norge (2012-2013) hvor det fremgar av meldingens
kap.2 Digital deltagelse at dette arbeidet skal har falgende mal:

- Alle som gnsker det, kan bruke digitale verktgy og tjenester.

- Det skal legges til rette for gode og relevante oppleringstilbud som er tilpasset
aktuelle malgrupper.

- | lgpet av fem ar skal antallet som ikke er pa nett vere halvert fra 270 000 til 135
000.»

(Kommunal- og moderniseringsdepartementet, 2015a)

| programbeskrivelsen av Digidel 2017 vises det til tall fra SSB som illustrerer at det
eksisterer tydelige forskjeller mellom bruk og tilgang til internett mellom menn og kvinner,
og personer med hgy versus lavere utdanning. Det presiseres at «digital kompetanse er en
grunnleggende ferdighet som alle innbyggere i et moderne samfunn ma ha.» (Kommunal- og
moderniseringsdepartementet, 2015b, s. 2) Spesielt er det farstegenerasjons innvandrere fra
ikke-vestlige land, eldre over 80 ar, personer utenfor arbeidslivet og funksjonshemmede som

er de mest sarbare gruppen (Kommunal- og moderniseringsdepartementet, 2015b, s. 2).

Derfor velger jeg i denne masteroppgaven rette fokus pa en av disse gruppene, eldre, farst og
fremst fordi det er et stort potensiale i denne gruppen. Digidel 2017 er en tydelig indikator pa
at det er viktig a inkludere eldre i den digitale utviklingen, og er med pa & gjgre denne
masteroppgaven relevant.
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1.3 Problemformulering

| denne oppgaven gnsker jeg a undersgke eldres bruk av nettbaserte tjenester. | falge SSB
bruker under halvparten av de eldste nettbank, og internettbruk synker med alderen. Jeg

gnsker & finne ut hvorfor de ikke bruker internett:

Er det fordi de syntes det er vanskelig? Hva er det som er vanskelig? Gar det an a tilpasse

grensesnittet slik at det blir enklere for eldre a bruke?

For & besvare disse spgrsmalene pa best mulig mate, vil jeg bruke deltagende design som
forskningsstrategi. A undersgke nettbaserte tjenester generelt vil ikke kunne gi s& mye
konkrete svar pa hvilke ting som er lette og vanskelige for eldre. Derfor har jeg i samarbeid
med lederen ved dataklubben pa Ensjatunet eldresenter funnet ut at nettbank er et godt
eksempel pa en ngdvendig nettbasert tjeneste. Dette er fordi de fysiske banktjenestene blir
mer og mer borte, og alle blir nesten tvunget til a forholde seg til nettbank, om de ikke gnsker

a betale hgye gebyrer for tjenester i banken.

1.4 Oppbygging av oppgaven

Kapittel 2 - Alderdom begynner med en klargjering av hvem som menes nar eldre omtales.
Deretter forklares noen av de kognitive egenskapene som er viktige ved bruk av nettbaserte
tjenester, for aldringens kognitive og fysiske degenerasjoner beskrives, og implikasjoner disse

forandringene har for design av grensesnitt.

Kapittel 3 — Interaksjonsdesign en redegjarelse for interaksjonsdesign som disiplin, deretter
forklares designprinsippene, som brukes i argumentasjonen for a forklare resultatet.
Deltagende design, med historie og tankesett beskrives, og legger grunnlaget for bade

fremgangsmate og funn.

Kapittel 4 — Eldres bruk av internett er en samling av tidligere forskning som handler om
eldres bruk av teknologi. Kapittelets innhold bidrar til & forklare hvorfor eldre i mindre grad
enn yngre bruker internett og ny teknologi. Her forklares det digitale skillet, barrierer for
tilgang til internett, lzering ved hgy alder, betydningen av generasjoner for forstaelse av ulike

grensesnitt og fremtidig relevans.



Kapittel 5 — Forskningsmetode gir en beskrivelse av filosofi og strategi som har lagt
faringene for denne masteroppgaven. Her begrunner jeg metodevalget mitt som det beste for a
svare pa problemstillingen min. Deretter presenteres teknikker og verktgy som jeg har brukt
for & oppna resultater, etikk og fremgangsmate i designprosessen.

Kapittel 6 — Empirisk setting fungerer som et bindeledd mellom metodekapittelet og
datamaterialet. Her oppklares hva som har blitt gjort, hvordan jeg har fatt kontakt med
deltagerne mine, og litt om nettbank og hvorfor det blir brukt som eksempel pa nettbaserte
tjenester.

Jeg har valgt & dele opp datamaterialet mitt i to kapitler:

Kapittel 7 — Innledende datainnsamling bestar av data fra fire ustrukturerte intervjuer, to

ekspertintervjuer og observasjonsnotater fra flere maneder med deltagende observasjon.

Kapittel 8 — Deltagende designworkshops er beskrivelser og datamateriale fra syv
gjennomfarte workshops, hvor vi kom frem til resultatet som presenteres i kapittel 10.

Kapittel 9 — Analyse er formell redegjerelse av datamaterialet, her samles og oppsummeres

funnene mine, og er med pa & forklare hvordan det endelige designforslaget ble skapt.

Kapittel 10 — Designforslag er en presentasjon av Lettbank, resultatet av
designworkshopene.

Kapittel 11 — Diskusjon gir en grundig forklaring pa hvorfor designforslaget som ble skapt
ved hjelp av deltagende design har blitt som det har blitt, begrunnet i analysen, tidligere

forskning og designprinsipper fra interaksjonsdesign.

Kapittel 12 — Konklusjon avrunder oppgaven og oppsummerer de viktigste funnene.



2 Alderdom

Dette kapitlet innledes med en tydeliggjering av hvem som menes nar eldre blir nevnt videre i
oppgaven. Deretter beskrives kognisjon og fysiske egenskaper og hvordan noen av disse
egenskapene svekkes med alderen. Dette er ngdvendig for a fa en grundig forstaelse av
mulige forutsetninger til deltagerne som er involvert i denne oppgaven. Tilslutt beskriver jeg
hvordan disse svekkelsene kan pavirke bruk av teknologi og litt om hvordan man kan tilpasse

design av grensesnitt til brukere som opplever dette.

2.1 Hvem er «de eldre»?

Eldre er en lite homogen gruppe, da svekking av harsel, syn, motoriske ferdigheter og
kognitive evner vanligvis skjer gradvis, og i ulikt tempo og rekkefglge. Rent biologisk er
mennesker organismer som har en tilmalt tid, og lever fra en begynnelse til en slutt. Alt i
mellom fadselen og deden kalles livslgpet (Solem & Daatland, 2000). Kronologisk alder
betegner den tiden som har gatt fra man er fedt til dit man er kommet. Aldring er forandring
og er et ord pa endringsprosessene som foregar fra midten frem mot slutten av livet, som til
slutt farer til at livet avsluttes med dgden. Man deler aldersforandringer i to hovedtyper:
Primar og sekundzr aldring. Den primzre aldringen er uunngaelig og er de forandringer som
er nedlagt i arvematerialet. Den sekundzre aldringen er derimot forarsaket av ytre faktorer,
som rgyk, sol, mengde fysisk aktivitet ogsa videre (Solem & Daatland, 2000). | vestlige
samfunn eksisterer det en sterk tro pa at eldre ofte har store kognitive problemer
sammenlignet med yngre. Et tankeeksperiment kan veere hvis en 80-aring glemmer a skru av
kokeplaten, eller sgler nar hun skjenker kaffe, tenker man med en gang demens, mens hvis en
ungdom gjer det samme slipper han unna med det som et uhell. Det er ogsa en oppfatning om
at aldring og svekkelse av ulike evner og egenskaper er noe som skjer linezert med alderen,
noe som slettes ikke er sikkert (Hawthorn, 2000). 90% av de som er over 67 ar er relativt
friske, oppegaende og i stand til a ta vare pa seg selv, og det faktum i seg selv motbeviser
mytene om at de fleste eldre er svake, syke og pleietrengende (Grann, 2014). Likevel er
konsekvensen av slike stereotypier at eldre ofte husker darligere, og undervurderer egne evner
(Matlin, 2009). Pa grunn av at det er sa store individuelle forskjeller i fart og mengde
svekkelse i aldringsprosessen er det vanskelig & ut i fra kronologisk alder & fastsla hvem som

kan kategoriseres som eldre.



Du kan ha en sprek og oppegaende 90-aring og en tydelig svekket 65-aring. | et «co-design»
prosjekt om velferdsteknologi med eldre deltagere, fant Brandt, Binder, Malmborg, og
Sokoler (2010) et noe overraskende funn: Da de skulle finne eldre deltagere, eller «senior
citizens» oppdaget de at nesten ingen i aldersspennet mellom 55 og 75 ar ansa seg selv som
gamle. | stedet refererte de ofte til andre som er eldre dem selv, eller egne foreldre. Vines et
al. (2012) har gjort en rekke studier med de eldste eldre, og refererer til den gruppen som
«atti-noe» i stedet for seniorer, eldre eller gamle, noe som kanskje fales bedre for de
involverte. | Norge er den formelle pensjonsalderen 67 ar (Espnes & Smedslund, 2009, s.

341). Derfor vil jeg bruke betegnelsen eldre i denne oppgaven om personer som er over 67 ar.

2.2 Kognisjon

Kognisjon er definert som innhenting og prosessering av kunnskap, og kognitiv psykologi er
studie av de mentale handlingene som stgtter menneskers innsamling, leering og bruk av
kunnskap (Matlin, 2009, s. 30). Kognisjon er et stort fagfelt som dekker mange forskjellige
menneskelige egenskaper og mentale aktiviteter. | denne oppgaven har jeg valgt a fokusere pa
de egenskapene jeg anser som mest relevante for grensesnittdesign: Oppmerksomhet,

hukommelse, persepsjon og problemlgsning.

Hjernen har alt & si for menneskers funksjon, og de kognitive evnene vare pavirker alt vi gjar
og er. Det er de kognitive evnene vare som avgjer i hvilken grad vi opplever verden og oss
selv. Sansene, oppmerksomhet og evnen til persepsjon (oppfattelse) gjar at vi kan oppleve
verden og klare & velge ut hvilke informasjonsinntrykk vi ma fokusere pa for a fa en forstaelse
av omverdenen. Hukommelse, sprak og evne til resonnering hjelper oss med & kommunisere
og danne et verdensibilde som vi kan dele med andre mennesker (Matlin, 2009). De som
jobber med kognitiv psykologi er opptatt av hvilke omrader i hjernen som kan tilegnes de
ulike egenskapene, og dermed kunne forklare ulike kognitive svekkelser pa bakgrunn av
forskjeller eller skader ulike steder i hjernen (Sternberg & Mio, 2009).

De mentale hjernefunksjonene kan deles inn i to hovedgrupper: Emosjoner og kognisjon.
Kognisjon betegnes som tankeaktiviteter som ikke er emosjoner. Kognitiv svikt er et begrep
som begyttes om problemer og symptomer knyttet til kognisjonen, mens man bruker mental
svikt for problemer som ogsa omfatter emosjonene. Kognitiv svikt er i seg selv ikke en
diagnose, men brukes som en forklaring pa en rekke symptomer (Wyller, 2011).



2.2.1 Oppmerksomhet

Oppmerksomhet er evnen til a fokusere pa noen fa ting i den enorme strammen av
sanseinformasjon som menneskets sanser hele tiden blir utsatt for, i tillegg til & «<holde pa» det
som finnes i hukommelsen. Oppmerksomhet spiller en viktig rolle i hvordan vi tolker
omverdenen, fordi det er oppmerksomheten som styrer hvilke sanseinntrykk som er av
betydning og ber fokuseres pa, og konsentrer seg om en bestemt type mental aktivitet
(Banyard, Dillon, Norman, & Winder, 2015). Man kan dele oppmerksomhet inn i tre typer
prosesser som kontrollerer og velger ut hvor mye informasjon sansene tar inn: delt

oppmerksomhet, selektiv oppmerksomhet og saccadiske gyebevegelser (Matlin, 2009).

Delt oppmerksomhet handler om de situasjonene der man forsgker a falge med pa to eller
flere ting pa en gang, noe man som regel ikke klarer. Selektiv oppmerksomhet dreier seg om a
velge hvilke sanseinntrykk som er viktigst, og velge bort det som er irrelevant. Saccadiske
gyebevegelser er raske bevegelser av gynene hvor man aktivt sgker etter ny informasjon som
hjernen deretter skal prosessere. Dette er en aktiv kognitiv prosess vi gjar for a flytte gynenes
fiksering mellom punkter. Saccadiske gyebevegelser er spesielt viktig for leseferdigheter og

navigasjon i grensesnitt (Matlin, 2009, s. 77).

2.2.2 Hukommelse

Hukommelsen har stor kapasitet og holder pa minner, erfaringer og informasjon som blir
samlet inn i lgpet av et menneskes levetid. Historisk ble hukommelse sett pa som en to-delt
struktur bestaende av korttidshukommelse og langtidshukommelse. I nyere forskning har
korttidshukommelse blitt byttet ut med et begrep som kalles arbeidsminne. | realiteten er det
trolig ikke et tydelig skille mellom arbeidsminne og langtidshukommelse, men inndelingen

forenkler forskningen pa temaet (Matlin, 2009).

Arbeidsminne er det korte, gyeblikkelige minnet av materiale som blir prosessert. Det er
arbeidsminnet som holder informasjon tilgjengelig mens du jobber med det. George Miller
skrev i 1956 en klassisk artikkel som handler menneskers kapasitet for a holde pa informasjon
man prosesserer. Han mente at arbeidsminnet er begrenset til at man klarer a holde pa cirka
syv enheter om gangen (Matlin, 2009; Rogers, Sharp, & Preece, 2011, s. 77). Andre studier
har vist at man generelt har store problemer med & gjengi ting man har hatt i arbeidsminnet,

hvis man ikke repeterer det innen det har gatt ca. 30 sekunder.



Hvor lang tid man bruker pa a uttale ord kan pavirke hvor mange ord i en ordsekvens man
husker, og betydning av ord kan ogsa ha mye a si for antall man klarer & huske (Matlin,
2009). Arbeidsminne er essensielt for mer avanserte kognitive prosesser og oppgaver, slik

som forstaelse av sprak, hoderegning, resonering og problemlgsning.

Langtidshukommelsen er alle minnene du har ervervet gjennom livet. Det er vanlig a dele

langtidshukommelsen inn i underkategorier basert pa funksjon, disse er falgende:

e Episodisk hukommelse, som dreier seg om de minnene man har fra diverse hendelser
man har veert igjennom, som har foregatt pa bestemt tid/sted. Allerede ved tidlige

stadier av demens, kan man se svekkelser i episodisk hukommelse

e Semantisk hukommelse dreier seg om kunnskapen du har om verden, sprak,

sammenhenger og sosiale normer.

e Prosedyre-hukommelse dreier seg om det du har lzrt deg a gjere og som du har
automatisert, for eksempel sykle, svemme, ringe en venn. Prosedyre-hukommelse er

ofte den hukommelsen som er best bevart(Wyller, 2011).

En av de mest innflytelsesrike teoriene innen forskning pa hukommelse er en tilneerming som
fokuserer pa at dybden pa prosesseringen man gjgr av informasjon pavirker evnen til &

gjenhente informasjonen senere (Matlin, 2009).

Nar man skal forsgke & huske noe, blir minnene organisert i hjernen. Friske voksne
kategoriserer informasjon automatisk. Kategorisering er en mate mennesker organiserer
kunnskap pa og hjelper oss med a gjere omverdenen mindre kompleks, fordi vi ikke trenger a
forholde oss unikt til hvert enkelt objekt (Reed, 2010).

Man kan dele langtidshukommelsen i to begrepspar: gjenkalling/gjenhenting og
retrospektiv/prospektiv hukommelse (Wyller, 2011). Retrospektiv hukommelse er & huske
tilbake pa noe som har skjedd, mens prospektiv hukommelse er & huske hva man skal gjere
eller hva man holder pa med. Problemer med hukommelsen kan enten forkomme nar man
skal lagre ny informasjon, eller nar man skal hente informasjon fra hukommelsen (Wyller,
2011). A hente frem informasjon fra langtidshukommelsen kan gjares pa to méter, ved
gjenkalling eller ved gjenhenting. Ved gjenhenting har man visse holdepunkter eller

assosiasjoner som man kan bruke for & huske noe mens ved gjenkalling forsgker man & huske
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noe uten noen form for hjelp. Det er vanskeligere a gjenkalle noe enn a gjenhente informasjon
(Rogers et al., 2011, s. 76; Wyller, 2011). Forskjellene pa evnen til gjenhenting versus
gjenkalling blir starre jo eldre man blir (Wyller, 2011).

2.2.3 Persepsjon

Persepsjon er evnen til & samle inn informasjon fra omgivelsene ved hjelp av de ulike
sansene, og omforme sanseinntrykkene til oppfatninger om objekter, hendelser, lyd og smak
(Rogers et al., 2011, s. 71). Persepsjon bestar av de prosessene som hjelper mennesket med a
kjenne igjen, organisere og gi mening til stimuli sansene samler inn slik at man far et bilde av
verden. Mental/kognitiv last dreier seg om hvor mye informasjon hjernen klarer a huske og
prosessere pa samme tid, mengden informasjon pavirker evnen til & persipere (Sternberg &
Mio, 2009, s. 120).

2.2.4 Problemlgsning

Problemlgsning er nar man oppdager en tilstand i verden som man gnsker a forklare eller
forandre, uten at det er noen tydelig mate a gjgre det pa (Banyard et al., 2015). Et hvert
problem bestar av tre deler: Farst den opprinnelige tilstanden som beskriver status ved
problemets begynnelse. Deretter hindringer, som er restriksjonene som gjer det vanskelig &
komme seg fra den opprinnelige tilstanden til mal. Endelig tilstand malet, som er nadd nar
problemet er lgst og hindringene er overkommet (Matlin, 2009). For & mestre problemlgsning
trenger man farst a forsta problemet. Dette gjgres ved a danne seg en mental representasjon av
problemet, basert pa informasjon om problemet og tidligere kunnskap. Deretter angripes

problemet med en av problemlgsningsstrategiene som er internalisert (Matlin, 2009).

2.3 Kognitive forandringer hos eldre

Med alderen vil det naturlig forekomme degenerative forandringer i hjernen og i de kognitive
evnene, men fart og alvorlighetsgrad pa svekkelsen er individuell. Mange eldre opplever
«kognitiv treghet» som er nar de kognitive egenskapene reagerer saktere (Matlin, 2009, s.
460). Her beskrives hvordan de ulike kognitive egenskapene svekkes med alderen.
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2.3.1 Oppmerksomhet

Evnen til & fokusere pa en ting over lengre tid svekkes med alderen. Forskningen innen
selektiv oppmerksomhet er entydig, og evnen til & holde fokus nar det er distraherende
elementer til stede svekkes med alderen (Hawthorn, 2000). Forskningen pa delt
oppmerksomhet og alderdom viser til sprikende resultater, men ifglge Hawthorn (2000)
rapporterte Hartley om darligere utfgrelse pa oppgaver som gikk pa delt oppmerksomhet hos
eldre. Det kan likevel hende at dette skyldes at oppgavene er mer komplekse heller enn at det
er problemer med delt oppmerksomhet (Hawthorn, 2000). Ved problemer med
oppmerksomheten vil ngyaktighet og hurtighet bli darligere, reaksjonstiden lengre og man blir
ofte fort sliten, fordi filteret som avgjer hva oppmerksomheten skal fokuseres pa kanskje
fungerer darlig, og man far inn for mange sanseinntrykk pa en gang. Sgking etter informasjon,
hvor man skanner omgivelsene etter noe, er en form for oppmerksomhetsprosess, og evnen til

a utfare effektive visuelle sgk svekkes med alderen (Sternberg & Mio, 2009, s. 147).

2.3.2 Hukommelse

De ulike delene av hukommelsen eldes ulikt. Episodisk hukommelse blir gradvis darligere
med alderen, mens det & huske kunnskaper, ferdigheter og lart stoff som man ikke ma jobbe
for & hente frem til bevisstheten er lite berart av aldring. Nar det kreves relativ liten innsats for
a hente frem informasjonen, sa husker eldre vel s& godt som yngre. Med alderen blir det
vanskeligere a lgse oppgaver som aktivt krever bruk av arbeidshukommelsen og det a
bearbeide stoffet (Solem & Daatland, 2000). Kognitive prosesser skjer i et langsommere
tempo, og arbeidshukommelsen har mindre kapasitet til & gjare ting samtidig. Man blir ogsa

lettere avsporet av egne assosiasjoner og irrelevant informasjon.

I tillegg til denne naturlige svekkelsen av hukommelsen, kan ogsa sykdommer bidra til &
redusere den ytterligere. Alle sykdommer som reduserer almenntilstanden, vil kunne pavirke
hukommelsen negativt. Da beslaglegger sykdommen ressurser som kunne blitt brukt til
innlaering, da man har mindre energi, oppmerksomhet og vakenhet. Sykdommer som
Alzheimers vil dirkete pavirke hukommelsen, men det a ha lite blodtilfersel til hjernen, hayt
eller lavt blodtrykk, medisiner, erngring, fysisk aktivitet, grad av stimulering og psykologiske
arsaker kan pavirke hukommelsen. Evnen til prospektiv hukommelse, altsa & huske hva man
holder pa med eller skal gjere er ofte markant svekket ved demens og gkende alder (Wyller,
2011).
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2.3.3 Persepsjon

Evnen til & oppfatte stimuli fra omverdenen svekkes med alderen. Inntrykk sansene mottar
overfgres gjennom nervebanene til hjernebarken hvor det registreres og tolkes. Nervebanene
kan bli slitt, og derfor gker sansenes terskelverdier med alderen. Det betyr at man trenger
sterkere stimuli av sansene for at stimuli skal registreres (Solem & Daatland, 2000). Derfor vil
fysiske svekkelser i sansene direkte pavirke evnen til & prosessere informasjon. Hjerneskader
og aldring kan fare til problemer med sprak fordi hjernens spraksentre kan bli skadet
(Krogstad, 1998).

2.3.4 Problemlgsning

For & forsta et problem ma man forsa hvilken informasjon som er relevant for a lgse
problemet, for deretter skaffe den informasjonen (Matlin, 2009, s. 361) Problemer med
oppmerksomhet kan spille inn pa evnen til problemlgsning fordi oppmerksomheten er

begrenset, og for a lgse et problem ma man fokusere pa rett del av problemet.

2.4 Fysiske forandringer hos eldre

Av fysiske forandringer som forekommer som en naturlig del av aldringsprosessen er det som
skjer med har og hud lettest & observere. Haret blir gratt og huden mister fleksibilitet og blir
rynkete (Espnes & Smedslund, 2009, s. 344). De fleste eldre gar ogsa ned i vekt, da man ofte
mister appetitten med alderen (Espnes & Smedslund, 2009, s. 344). Hgy alder gker sjansen

for & fa en sykdom. Spesielt er eldre rammet av hjerte- og karsykdommer.

Blodaresystemet og hjertet, «rarsystemet» mister ogsa elastisitet ved hgy alder, og taler i
lavere grad varierende pakjenninger eller endringer i blodstrammen. Styrke og utholdenhet
blir ogsa darligere med alderen fordi starrelsen pa hver enkelt muskelcelle blir mindre.
Musklenes funksjon svekkes nar det kardiovaskulare systemet ikke bringer nok oksygen og
naering frem til cellene. Man vil ogsa bruke lengere tid pa a hente seg inn etter fysisk aktivitet.
(Espnes & Smedslund, 2009, s. 345). Mange eldre har i tillegg problemer med
bevegeligheten, og leddgikt, skjelvinger eller andre fysiske problemer er ikke uvanlig
(Hanson, 2001).
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Synet er den sansen som tydeligst blir svekket med alderen. Allerede tidlig i fortidrene er det
vanlig & begynne a fa problemer med & fokusere pa det som er naerme (Hawthorn, 2000).
Pupillene blir mindre og linsen gulner, noe som farer til at den blir mindre gjennomsiktig.
Siden linsen gulner blir det vanskelig & skille mellom farger som befinner seg i det fiolett-bla-
grenne spekteret av fargesirkelen (Solem & Daatland, 2000). Eldre voksne er mer sensitive
for & bli blendet, og sliter med a tilpasse gynene til raske endringer i lysstyrke. Fra man er
omkring seksti, snevres synsfeltet noe inn. Prosessering av visuell informasjon tar lengere tid
og evnen til & gjenkjenne figurer inne i andre figurer blir darligere. | dempet belysning vil

dette forverres kraftig.

Hgrselen blir darligere med alderen fordi man mister lydfalsomme celler i det indre gret. |
tillegg mister man celler i overfaringsbanene til hjernebarken og i selve hgrselsomradet. Dette
skjer av seg selv med alderen, men man har ogsa gjennom et helt liv «<samlet opp» en rekke
harselsskader fra stgy, larm eller sykdom, som blir mer merkbare nar det blir ferre
fungerende celler (Solem & Daatland, 2000). Hayfrekvente lyder blir spesielt vanskelig &
hgre. Feldman & Roger, nevnt i Hawthorn (2000) rapporterer at ved fylte atti ar, kan man ha
sapass redusert hgrsel at ikke hagrer 25% av alle ordene i en samtale. Det er typisk a ha
problemer med a falge samtaler som foregar i store grupper, eller nar man befinner seg i en

stressende situasjon. (Hawthorn, 2000)

Balansen blir svekket. Det er likevektsorganer i det indre gret som styrer balansen, og disse
organene blir ogsa merkbart tregere med alderen. Nervebeskjedene om hvor muskler og
knokler befinner seg i forhold til hverandre blir tregere 1 tillegg svekker alderen muskelkraft
og reaksjonshastighet

Bergringssanser i huden vil ogsa fungere darligere, da spesielt steder som har vert utsatt for
slitasje, for eksempel hendene. Smerteterskelen er hgyere for eldre, som gjer at de taler mer
(Solem & Daatland, 2000). Dette pavirker fglsomheten i fingertuppene og handflaten, slik at
man ikke kjenner lett trykk eller vibrering (Hawthorn, 2000).

2.5 Universell Utforming

Begrepet universell utforming stammer fra det amerikanske begrepet «Universal Design» som
oppsto ved North Carolina State University pa slutten av 1980-tallet. Behovet for et eget
fagfelt kom som en reaksjon pa en endret verden. Etter to verdenskriger, som etterlot seg

14



mange veteraner med ulike skader, mer sofistikerte medisinske metoder, samt antibiotika
gjorde at stadig flere levde lengre med alvorlige skader og sykdommer. Det er pa bakgrunn av

dette behovet, at universell utforming oppsto (Story, Mueller, & Mace, 1998).

Universell utforming dreier seg om a ta hensyn til menneskers evne til 8 motta, forsta, tolke,
huske eller handle som en reaksjon pa informasjon. Dette kan inkludere a sette i gang ting
selv, reagere pa stimuli (responstid), konsentrasjonsevne, forsta det man ser og herer, & forsta
eller uttrykke seg spraklig, gjere ting i riktig rekkefalge, holde orden pa ting, huske tinge, lase
problemer, fatte beslutninger, tenke kreativt og gjgre ting pa nye mater (Tollefsen et al., 2013,
s. 26). Kognisjon hos mennesker varierer veldig som fglge av alder, miljg,

funksjonshemming, og situasjon, og bar tas hensyn til ved design til for eksempel eldre.

Tollefsen et al. (2013) foreslar flere definisjoner for universell utforming, og Tollefsen har
selv utformet fglgende definisjon for universell utforming innen teknologi:

«Universell utforming innen IKT betyr at produkter og tjenester skal utvikles slik at alle
mennesker i en gitt malgruppe skal kunne bruke teknologien pa en hensiktsmessig mate»
(Tollefsen et al., 2013, s. 17)

Det er syv prinsipper for universell utforming, og hvert prinsipp har retningslinjer for hvordan

universell utforming skal praktiseres:

1) Like muligheter for bruk — designet skal veere brukbart og tilgjengelig for personer
med ulike ferdigheter.

2) Fleksibel bruk —designet skal vare til nytte for et vidt spekter av individuelle
preferanser og evner.

3) Lett og intuitivt i bruk — designet skal veere enkelt & forsta uavhengig av brukerens
erfaring, kunnskap, sprakkunnskaper eller konsentrasjonsniva.

4) Forstaelig informasjon — designet skal kommunisere ngdvendig informasjon til
brukeren, uavhengig av forhold knyttet til omgivelsene eller sensoriske ferdigheter hos
brukeren.

5) Toleranse for feil — designet skal minimere farer og skader som kan fare til utilsiktede
handlinger.

6) Lav fysisk anstrengelse — designet bar kunne brukes effektivt og komfortabelt med sa

lite besveaer som mulig.
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7) Starrelse og plass for tilgang og bruk — designet skal vare utformet slik at det skal

veere tilgengelig uavhengig av kroppsstarrelse, kroppsstilling eller mobilitet.

(Tollefsen et al., 2013, s. 16)

Prinsippene for universell utforming og W3C retningslinjene (W3C, 2016) for a
tilgjengeliggjere nettsider for brukere med svekkelser er velkjent, men tar ikke spesifikk
stilling til problemene som eldre kan slite med, selv om de er implisitte i retningslinjene til
universell utformingen (Hanson, 2009). Det er foreslatt noen anbefalinger for
grensesnittdesign spesielt tilpasset eldre, de viktigste er fglgende:

e Bruk av tilpassede tekster, med stor skrift og passende fargevalg
e Ha stor nok linjeavstand, og ikke klump sammen innholdet pa siden
e Bruk tydelig og konsistent navigasjon

e Bruk store og tydelig markerte knapper, grafikk og linker

Men ifglge Hanson (2009) er det fa designere av nettsider som falger disse radene. Design
som er universelt utformet kan veere nyttig for alle, ikke bare de med behov for tilrettelegging.

2.6 Alderdommens implikasjoner for design

Jeg har na beskrevet aldersrelaterte forandringer, bade kognitive og fysiske som forekommer i
ulik grad hos individer som fglge av aldringsprosessen. | dette delkapitlet beskrives hvordan
noen av disse forandringene gjgr at man bgr tilpasse nettsider eller utsyr for a ta hensyn til
forandringene.

Problemer med persepsjon, i form av syn og harsel vil pavirke bruk av internett. Det er
spesielt synet som skaper vansker for eldre. For a legge til rette for at synet svekkes med
alderen kan man unnga a bruke for sma skriftstarrelser, ha hgy nok kontrast til bakgrunnen og
ikke ha bakgrunnsbilder med skrift pa (Hanson, 2001). Man kan bruke store skjermer og
mange eldre bruker briller for & se bedre. Harsel har tradisjonelt ikke veert noen stor hindring
ved bruk av internett, men med gkende bruk av multimedia og video, kan det bli aktuelt a for
eksempel tekste lydklipp. Man bar designe slik at det er forstaelig uten forstyrrende elementer
for & unnga distraksjon, og legge til rette for riktig persepsjon ved a presentere informasjon
slik at den blir oppfattet p& den maten man gnsker at det skal bli oppfattet. A gruppere

objekter og ha mellomrom mellom dem, kan hjelpe pa oppmerksomheten. Et generelt
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designprinsipp er at informasjon bgar bli representert pa en passende mate for a legge til rette

for persepsjon og gjenkjennelse av underliggende mening (Rogers et al., 2011, s. 71).

Aldring farer til at man kan oppleve at det er vanskelig a lzere seg et nytt domene, det a skape
mentale modeller av noe helt nytt kan vare utfordrende. Man bruker lenger tid pa a laere seg
nye ting (Hanson, 2001). | tillegg kan problemer med oppmerksomhet, hukommelse,
persepsjon og problemlgsning gjere seg gjeldende ved bruk av internett og IT. For ata
hensyn til disse svekkelsene, er det vanlig a ta utgangspunkt i tilgjengelighetskravene som

kommer fra prinsippene om universell utforming.

Hanson (2001) rapporterer at eldre brukere av datamaskin ofte sliter med & bruke mus og
tastatur, bade pa grunn av konseptuelle problemer med & forsta hvordan musen fungerer, men
ogsa pa grunn av fysiske svekkelser. Stivhet, leddgikt og skjelvinger kan pavirke evnen til &
fysisk interagere med maskinen og gjere fysiske handlingen vanskelig. Touch-skjermer kan
ogsa vere problematiske (Culén & Bratteteig, 2013). Mer om det i kapittel 4.7. | fglge Siedler
og Stelmach i Hawthorn (2000) har eldre darligere evne til & kontrollere hvilken mengde kraft
de legger i motoriske bevegelser. Reaksjonstiden og evnen til & utfare komplekse bevegelser
svekkes jo eldre man blir. Ved bruk av pc-mus rapporteres det at eldre gjer flere
smabevegelser og er tregere til & na et bestemt malomrade med en mus enn yngre (Walker et
al, i Hawthorn (2000)). Det er utviklet spesielle tastatur og data-mus man kan bruke for a
motvirke effekten av stivhet og skjelvinger, og andre fysiske problemer.

Som beskrevet over er det er mange ting man kan gjere for & motvirke effektene av alderdom
ved bruk av internett, man kan ha starre skjermer for & motvirke liten skrift, spesielle data-
mus for a forenkle interaksjonene, ha hgyttalere og hodetelefoner, man kan ha programvare
som kan endre farger og fontstarrelser i nettleseren slik at det blir enklere a bruke, og det
finnes mange spesiallagde lasninger som er behjelpelig ved ulike svekkelser (Hanson, 2001).
Problemet med disse er at det er brukerens ansvar a holde seg, programvaren og lgsningen
oppdatert. Tilleggsutstyr ma man kjgpe selv, og det kan vare dyrt (Hanson, 2001). Et annet
problem er at spesielle hjelpemidler ofre er tilpasset ett bestemt handicap, mens eldre ofte har
en kombinasjon av problemer. Dette kan oppleves som stigmatiserende, da de ulike

hjelpemidlene ikke er testet sammen (Hanson, 2001).
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3 Interaksjonsdesign

| dette kapittelet forklarer jeg hva interaksjonsdesign og brukeropplevelse er, og sa beskriver
jeg designprinsippene, fordi dette er de viktigste elementene som jeg har benyttet i mitt
designarbeid. Jeg ha brukt deltagende design som tilnerming i denne oppgaven, derfor
forklarer jeg bakgrunnen for at deltagende design som disiplin oppsto, de viktigste
prinsippene samt tankesettet man bar fglge nar man skal gjennomfare deltagende design.

3.1 Brukeropplevelse

Interaksjonsdesign er en disiplin som handler om hvordan man designer for gode
brukeropplevelser. Formalet er & skape interaktive produkter som er enkle, effektive og
tilfredsstillende a bruke (Rogers et al., 2011, s. 9). Interaksjonsdesign inkluderer fire
basisaktiviteter hvor man etablerer krav, designer alternativer, lager prototyper og evaluerer.
Brukersentrert design er den vanligste maten & gjennomfgre en interaksjonsdesignprosess pa.
I denne oppgaven skal det gjennomfares en deltagende designprosess, dette blir forklart

ytterligere i metodekapittelet.

Brukeropplevelse kan defineres som hvordan et produkt oppleves og brukes av mennesker, og
pavirker hva man fgler om et produkt. Man kan ikke designe en brukeropplevelse, men man
kan designe og legge til rette for en god brukeropplevelse. For a sikre at systemer har en god
brukeropplevelse, bruker designere brukbarhetsmal som et praktisk verktgy for a sjekke at
systemet eller produktet som designes er tilfredsstillende & bruke, underholdende, behagelig
og hjelpsomt. Rogers et al. (2011, s. 19) foreslar fglgende brukbarhetsmal: flittighet,
effektivitet, lett & leere, lett & huske, trygt, og nyttig.

3.2 Designprinsipper

Hva som gir en god brukeropplevelse, og hvordan man designer for god brukbarhet er et
problemomrade som har mange sterke bidragsytere. Mest kjent er Donald Norman, som i
1988 ga ut boken «The Design of Everyday Things». Her drgfter han hvordan brukbarhet og
brukervennlighet pavirker oss i dagliglivet, og han viser frem en rekke gode, og darlige
eksempler. Selve utformingen av et produkt eller design bar gjgres som falge av gitte

designprinsipper. Designprinsipper er generaliserbare abstraksjoner som skal rettlede
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designere til a reflektere omkring de ulike aspektene ved designet (Rogers et al., 2011, s. 25).
| «The design of Everyday Things» forklarer Donald Norman viktigheten av fem
designprinsipper som fungerer som retningslinjer for designeren: synlighet, begrensninger,
naturlig mapping, affordance og tilbakemelding (Norman, 1988).

3.2.1 Synlighet

Synlighet gir brukeren av en nettside en tydelig indikasjon pa hva som finnes der og hva man
kan gjere. God synlighet gir brukeren oversikt over hvilke funksjoner som finnes i et
grensesnitt (Norman, 1988, s. 23). Det bar vere dpenbart hva som skjer, hvor man kommer
hvis man trykker pa en knapp. Norman (1988) bruker viderekobling av en telefonsamtale pa
et kontor som et eksempel pa darlig synlighet. Hvis telefonen ringer pa et kontor, og man ikke
rekker & ta den blir den viderekoblet til et annet kontor, uten at man kan se eller ha kontroll

med hvor telefonen ringer neste gang (Norman, 1988, s. 18).

3.2.2 Begrensninger

Begrensninger for hvilke handlinger som er mulig & foreta i gitte situasjoner er fornuftig a
implementere fordi det gjar bruk enklere og leder brukeren pa rett spor. Man designer med
andre ord for & unnga feil og fatale konsekvenser (Norman, 1988, s. 85, 131). Et godt
eksempel er a gjgre enkelte menyvalg gra, hvis man ikke skal kunne bruke dem pa et visst
steg i handlingssekvensen. Det skilles mellom fysiske, semantiske, kulturelle, og logiske
begrensninger. Fysiske begrensninger kan for eksempel veere USB-porter som det bare er
mulig & dytte inn den ene veien. Semantiske begrensninger spiller pa at man har en viss
forstaelse av verden og en situasjon. Hvis man skal bygge en lego-motorsykkel, sa er
vindskjermen ngdt til & plasseres foran ansiktet til sjafaren, eller sa mister det mening.
Kulturelle begrensninger er begrensninger gitt av kulturelle normer, for eksempel det at et
radt lys betyr stopp. Logiske begrensninger spiller pa logikken og sunn fornuft (Norman,
1988, s. 86).

3.2.3 Affordance

Det er ingen god norsk oversettelse for affordance, derfor brukes originalbegrepet her.
Affordance refererer til de oppfattede og faktiske egenskapene som er iboende et objekt som

gir brukeren visuelle hint om hva man kan bruke objektet til (Norman, 1988, s. 9). Det er
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egenskapene i objektet som forklarer og bestemmer hvordan objektet skal brukes. God
affordance gir gode indikasjoner om hvordan ting ber brukes. En stol er til & sitte i, men kan
brukes til andre ting ogsa, et glass er til & se gjennom og knuse. Nar man designer noe
forteller affordance oss om mulig bruk, handlinger og funksjoner (Norman, 1988, s. 9).

3.2.4 Mapping

Mapping dreier seg om kontrollene til ting, og hvordan disse pavirker den virkelige verden. Et
eksempel pa dette er naturlig mapping i grensesnitt, hvis du beveger et objekt oppover med
musen, beveger objektet seg oppover pa skjermen (Norman, 1988, s. 23). Det mest kjente
eksempelet pa mapping, er hvordan kontrollen til kokeplater er plassert. Et annet godt
eksempel er rattet pa en bil: Hvis du vrir det til venstre, svinger bilen mot venstre. Dette er en

naturlig mapping som er intuitiv og lett & leere (Norman, 1988, s. 23).

3.2.5 Tilbakemelding

Tilbakemelding vil si at man gir informasjon tilbake til brukeren om hva som har blitt gjort
(Norman, 1988, s. 27). Innen interaksjondesign er det mange mater a gi tiloakemelding til
brukeren pa: lyd, taktil, verbal, visuell eller en kombinasjon av disse. God tilbakemelding er
et viktig element i god synlighet for brukerinteraksjoner (Rogers et al., 2011, s. 26).

Diskusjonen omkring brukbarhet og brukervennlighet er i stadig modning, og det finnes
mange ulike varianter av designprinsipper og retningslinjer (Shneiderman & Plaisant, 2010, s.
74). Rogers et al. (2011, s. 26-29) poengterer at designprinsippene stammer fra en blanding
av teoribasert kunnskap, praktisk erfaring og sunn fornuft. De beskriver de samme

prinsippene som Norman (1988), men i tillegg foreslar de konsistens som et designprinsipp.

3.2.6 Konsistens

Grensesnitt med lignende operasjoner ber bruke like elementer for & oppna lignende mal.
Konsistente systemer er enklere a leere og bruke, og man slipper a huske sa mye (Rogers et
al., 2011, s. 29). Et eksempel pa konsistens kan vere at man alltid velger et objekt ved a
trykke med venstre museknapp, mens nar man trykker med hgyre museknapp far man opp en
undermeny. Nar det er sann pa tvers av programmer, er det enklere a leere og bruke (Rogers et
al., 2011, s. 29).
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3.2.7 Konseptuelle modeller

Konseptuelle modeller er abstraksjoner som foreslar hva man kan bruke et produkt til og
hvilke konsepter man ma forsta for a interagere med det (Rogers et al., 2011). En god
konseptuell modell tillater oss & forutsi effekten av handlingene vare (Norman, 1988, s. 14).
Et eksempel pa dette er nettbutikker, hvor man har ulike kategorier med varer, og en
handlekurv man legger varene i far man ga til kassen og betaler. Nar man blir presentert med
en utilstrekkelig eller feil konseptuell modell, blir det vanskelig a forholde seg til, og forsta
hva man skal gjere. Hvis designeren ikke klarer a tydeliggjere den konseptuelle modellen som
kreves for & bruke et system, vil brukeren danne seg en mental modell, som ikke stemmer
overens med den konseptuelle modellen, og fa problemer med bruk. Den konseptuelle
modellen skapt av designeren skal bidra til at brukerens mentale modell stemmer overens med

systemets konseptuelle modell (Norman, 1988, s. 17).

3.3 Deltagende design

Deltagende design oppsto som en reaksjon pa endringer i samfunnet pa 1960- og 1970-tallet,
bade lokalt og pa arbeidsplasser. Folk begynte a kreve retten til a pavirke beslutninger som
pavirket eget liv og arbeid. I Skandinavia var det tidlig aksjonsforskning som tente fyrstikken
for deltagende design. For & gi arbeidere innen jern og metall en stemme ved innfgring av
datateknologi pa arbeidsplassen, satte informatikeren Kristen Nygaard og gkonomen Olav
Terje Bergo, i samarbeid med fagforeningen for jern og metallarbeidere, i gang et prosjekt
hvor de utviklet en «kunnskapsstrategi» for fagforeninger. Kunnskapsstrategien skulle
fungere som en kunnskapsbase de fagorganiserte kunne vise til i mgter med ledelsen, slik at
de kunne veere med a pavirke valg som angikk dem. Dette prosjektet var det farste av mange,
som siden har pavirket og inspirert andre til & utforske brukermedvirkning og deltagelse i

stgrre grad enn tidligere.

Arven fra de forste deltagende design-prosjektene farte til et behov for a forsgke a forsta
vilkarene og konsekvensene for hvordan man aktivt kan inkludere brukere i designet av
teknologi (Kensing & Greenbaum, 2013, s. 33). Forfatterne nevner seks «Guiding Principles»,
som er fgringer for & hjelpe designere inkludere brukere pa en god mate og gi dem muligheten

til & pavirke utvikling av teknologi som kan komme til a pavirke deres liv. Disse er fglgende:

21



1) Utjevne maktrelasjoner

2) Demokratisk praksis

3) Situasjonsbasert handling
4) Gjensidig leering

5) Verktgy og teknikker

6) Alternative syn pa teknologi

(Kensing & Greenbaum, 2013, s. 33)

Disse veiledende prinsippene henger sammen og pévirker hverandre i stor grad. A utjevne
maktrelasjoner dreier seg om a gi en stemme til de som vanligvis ikke blir hert slik at de som
kanskje ikke har noen pavirkningskraft til vanlig far muligheten til a veere med a bestemme.
Dette er et fundament i demokratisk praksis, som skal sgrge for likhet og tjene fellesskapets
interesser. Dette ma gjores ved a ta tak i problemene der de befinner seg - handlingen ma
veere situasjonsbasert, og ikke basere seg pa formelle abstraksjoner. Denne typen handlinger
vil fare til gjensidig leering ved at ulike aktgrer mgtes og finner et felles grunnlag a diskutere
ut fra, og nye verktagy og teknikker kan skapes nar de ulike aktgrene far uttrykt sine behov og
gnsker gjennom for eksempel workshops, papirbaserte skisser og tegninger av skjermbilder.
Dette kan igjen vare til hjelp i & danne et nytt syn pa teknologien, og skape nye muligheter,

basert pa likhet og demokratisk praksis (Kensing & Greenbaum, 2013, s. 33-34).

Kjerneprinsippet i deltagende design er at folk har rett til & bestemme hvordan de utferer
arbeidet sitt, og andre aktiviteter der de bruker teknologi (Robertson & Wagner (2012)
referert til i Bratteteig og Wagner (2014b, s. 1)). | deltagende design er fokuset pa & fa
deltagerne til & vaere co-designere gjennom hele designprosessen. Deltagende design som
tilnerming til design skiller seg ut fra andre designretninger innen menneske-maskin-
interaksjon, da fokuset i deltagende design hvor man involverer brukeren i hele prosessen er
unik. I andre designtilnerminger fungerer brukeren enten som informasjonskilde for
designeren, eller som tester av mer eller mindre ferdige designresultater. Det som fremstar
som vanskeligst ved deltagende design er maktdelingen som er iboende i tilneermingen. For &
kunne samarbeide med brukere som co-designere, ma designere dele beslutningsmakten sin
med brukerne, og anerkjenne at de bidrar med ulik, men like verdifull ekspertise. Designere
ma laere seg a bade bruke makten sin, og forsta hvordan de kan dele den (Bratteteig &
Wagner, 2014b, s. 2).
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3.3.1 Deltagende tankesett

Deltagende design har som en disiplin banet nye veier for tilngerminger til design med
brukere. Det er utviklet en rekke verktay og metoder til glede og nytte for designere.
Deltagende design stammer fra en tradisjon som Kritiserte «mainstreams design, og ble derfor
en revolusjonerende mate a designe pa hvor stemmene til brukere som ikke vanligvis blir
hart, fikk en betydning. Derfor kan man ikke pasta at man driver med deltagende design hvis
man ikke har en deltagende mate a tenke pa (Brandt, Binder, & Sanders, 2013, s. 146).
Verdenssynet man ma ha nar man bedriver deltagende design er pavirket av at
informasjonsteknologi aldri er ngytralt. «<En teknisk lgsning er alltid utviklet av noen, for
noen, og svarer til et spesielt problem som er definert av noen.» (Egen oversettelse fra
(Bratteteig, Badker, Dittrich, Mogensen, & Simonsen, 2013, s. 129)).

For & gjere deltagende design og skape noe sammen (co-create) ma man ha troen pa at
samkreativitet fungerer, og for a fa til dette ma man mene at alle mennesker er kreative, noe
som ikke er gjengs oppfatning i forretningsverdenen (Sanders & Stappers, 2008). A designe
sammen med representanter fra de forskjellige nivaene i en organisasjon er en utfordring,
fordi co-design utfordrer de tradisjonelle maktstrukturene som finnes i organisasjonen
(Sanders & Stappers, 2008), men dette ma til for at det skal veere deltagende design, ifalge
tradisjonen. Nar man gjennomfarer deltagende design er det tre viktige prinsipper som er med

pa & forme det riktige tankesettet:

Having a say handler om at alle deltagerne far mulighet til & pavirke resultatet av
designprosessen. Deltagerne ma fa nok informasjon slik at de kan uttrykke sin mening
uavhengig av bakgrunn og rolle. Det kan vere utfordrende a gi like stor plass til alle
stemmene i en deltagende designprosess, da man skal gi like mye oppmerksombhet til aktarer

med ulik kunnskap, og ulike verdenssyn (Bratteteig et al., 2013, s. 129).

Mutual Learning er serlig viktig i deltagende design. Den eneste maten a skape gjensidig
respekt mellom mennesker fra ulike grupper, for eksempel designeren og brukeren, er a tvinge
dem til & lzere om hverandre slik at de forstar hverandres mater a resonnere pa (Bratteteig et
al., 2013, s. 132). Ingen deltagere kan eller vet alt, designeren kan mye om designprosessen
og tekniske muligheter, mens brukerne kan mye om domenet og brukskonteksten. For a fa til

en konstruktiv diskusjon ma deltagerne leere av hverandre (Bratteteig et al., 2013, s. 133).
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Co-realisation handler om involvering i design og innse nye lgsninger sammen. Det er ofte
vanskelig for brukere a se for seg teknologiske muligheter, derfor er for eksempel prototyping
viktig i deltagende design, da det hjelper til med a visualisere mulige lgsninger (Bratteteig et
al., 2013, s. 133). Fysiske artefakter som brukerne kan ta og fale pa gir et felles sprak og
hjelper brukerne til & bedre kunne evaluere funksjonaliteten og foresla designlgsninger
(Bratteteig et al., 2013, s. 134).

Oppsummert, sa krever et deltagende tankesett at man fglger faringene for deltagende design
og har troen pa at alle kan veere kreative. Designere ma tarre & dele makten man har som
designer med brukerne som deltar, samt gi rom for gjensidig laering og legge til rette for
involvering i design. Deltagende design er ikke en metode eller et sett med metodologier man
kan benytte seg av som en verktgykasse, men det er en mate a tenke pa, med et eget tankesett

og en holdning om at alle mennesker har noe a bidra med (Sanders, 2002, s. 1).

3.3.2 Hva menes med deltagelse i deltagende design

For a diskutere og evaluere hvorvidt en deltagende designprosess har vert «ekte deltagende»,
foreslar Bratteteig og Wagner (2014a) a se naermere pa beslutningstakingen i designprosessen.
Dette er fornuftig fordi beslutninger om hvilke endringer som skal og ikke skal foretas har
stor betydning for resultatet. Schdn og Wiggins (1992) beskriver maten en designer jobber pa
som en prosess hvor man ser, foretar en endring, og ser igjen (see-move-see). Designeren ser
et problem, eller en mulighet, foretar seg noe for a endre, og deretter ser igjen for a evaluere
endringen. Bratteteig og Wagner (2014a) papeker at deltagende design-prosjekter ofte bestar
av mye samarbeid mellom mange interessenter, og «seeingen» til Schén og Wiggins (1992)
bestar av argumenter og refleksjoner fra flere deltagere. | deltagende design er det et mal at
designere skal dele beslutningsmakten sin med deltagerne, og alle designvalg som tas stenger

for noen muligheter og apner for andre. Det brukerne faktisk deltar i er fire steg:

- A skape ulike valgmuligheter (see) — for eksempel ved & studere bruk eller se for seg

fremtidige lasninger.

- Velge en av de mulige lgsningene ved a holde designrommet apent sa lenge som

mulig, og forhandle om beste mulige mate & bevege seg videre pa, (move).
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- Deretter konkretisere det alternativet, noe som ofte blir gjort av designere, som

implementerer valget for (move).
- til slutt evaluere resultatet av det valget som er tatt (see).

Bratteteig og Wagner (2014a) papeker at deltagere oftest deltar i aktivitetene som handler om
a se, mens «move» som regel blir gjort av designeren, fordi designeren har ferdighetene og
kunnskapen som trengs for a ta tekniske avgjgrelser og faktisk skape alternativet. Likevel er
det i alle valgene som blir tatt at man kan se hvor mye meningene til deltagerne faktisk blir
tatt hensyn til. Et viktig poeng er at brukerne skal kunne kjenne igjen sitt eget bidrag i
resultatet. | kapittel 8.8.1 vurderer jeg om min prosess har veert ekte deltagende i forhold til

disse kriteriene.
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4 Eldres bruk av internett

Dette kapittelet tar for seg tidligere forskning og ser pa hva andre har funnet ut om eldres bruk
av internett og ny teknologi. Jeg begynner med a forklare hvorfor design for eldre ber veere pa
dagsordenen, far jeg forklarer noen av arsakene til at det eksisterer et digitalt skille. Deretter

forklares betydningen av eldres holdninger til teknologi, leering ved hgy alder og betydningen

av generasjoner nar det kommer til bruk av ny teknologi.

4.1 Grensesnittdesign for eldre

Grensesnittdesignere kan gjgre mye for a hjelpe til med a minske de negative effektene
alderdommen medfarer for bruken av teknologi. Man kan bedre brukervennligheten ved a gke
fontstarrelsen, ha sterre kontraster, gi mulighet for hayere lydniva, implementere enklere
pekeenheter, ha tydeligere navigasjonsstier samt passe pa at strukturen i nettsider er
konsistent. Disse grepene Vil ikke bare gjgre systemer enklere a bruke for eldre, men ogsa for
den jevne bruker (Shneiderman & Plaisant, 2010, s. 50). Shneiderman og Plaisant (2010, s.
51) introduserte datamaskiner pa to eldresentre, og ble mgtt med redsel for a bruke
datamaskiner, dataskrekk, og generelt liten mestringstro. Etter at de eldre hadde fatt et par
positive opplevelser, hvor de opplevde at de fikk til noe, og fikk litt mestringsfalelse, ble de
eldre ivrige etter & leere mer. Jeg kommer tilbake til betydningen av mestringstro i kapittel
4.4.2.

Det a forsta brukernes kognitive og perseptuelle forutsetninger og egenskaper er ngdvendig
for & kunne designe brukervennlige systemer. De kognitive egenskapene som er drgftet i
kapittel 2, inkludert hukommelse, problemlgsning, argumentasjon, kommunikasjonsevner og
sprak, leeringsevner og sekeevner, har stor betydning for forstaelse og bruk av
informasjonssystemer (Shneiderman & Plaisant, 2010, s. 43). Dette bgr derfor tas hensyn til
ved design. 1 tillegg bar man ogsa ta hensyn til ytre og indre faktorer som pavirker
oppfatningsevne og motoriske evner. Dette kan veere oppstemthet, sinne, sgvnmangel,
energiniva, mental last, kunnskap om resultater og tilbakemelding, hvorvidt man kjeder seg,
tap av sensoriske evner, erngring, frykt, angst, humgr, falelser, medisiner, rgyking, alkohol,
dagnrytme (Shneiderman & Plaisant, 2010, s. 44).
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Ved tap av kognitive funksjoner og motoriske evner er det ngdvendig & undersgke hvordan
disse svekkelsene pavirker individet, og ikke bare anta at det oppleves pa en bestemt mate. |
den sammenhengen er det interessant a undersgke hvordan den eldre selv oppfatter sine
svekkelser, og hvordan dette pavirker hverdagslivet, da det er store individuelle forskjeller.
Designere velger ofte deltagere med én svekkelse (Culén & Bratteteig, 2013), og fokuserer
pa a tilrettelegge for denne, men da far man ikke med seg hele bildet. De siste arene har det
blitt mer og mer forskning pa teknologi for eldre, spesielt innen ingenigrvitenskap, IT og
menneske-maskin interaksjon (HCI) (Durick, Robertson, Brereton, Vetere, & Nansen, 2013).
Fokuset i mange av disse studiene har veert forebygging og kompensasjon for tapte
egenskaper. Durick et al. (2013) kritiserer forskningen som er blitt gjort innen HCI med eldre
som deltagere, og peker pa at viktige bidrag fra forskning pa eldre innen andre fagomrader,
som medisin, psykologi og sosiologi blir ignorert. Designtilneerminger blir basert pa
antakelser om eldre som en tilnsermet homogen gruppe, fremfor etnografiske undersgkelser
med potensielle brukere (Durick et al., 2013). Ostlund (2005) i Durick et al. (2013) fant at
mange forskere hele tiden lette etter likheter blant malgruppen heller enn & ta hensyn til at det
er en heterogen gruppe. Til tross for at en av de mest sentrale prinsippene i HCI er at man skal
«kjenne sin bruker», er likevel hovedfokuset innen starstedelen av HCI-forskningen pa
teknologi for eldre, pa teknologien mer enn pa brukergruppen. Resultatet av dette blir at man
definerer eldre i forhold til bruken av en bestemt teknologi, sé tilpasser man den teknologien
til brukernes spesifikke behov (Durick et al., 2013). Det er en av de viktigste grunnene til at
denne masteroppgaven i stor del fokuserer pa opplevelsen av det a ga inn i alderdommen, da

jeg ikke gnsker & ga i samme felle.

4.2 Det digitale skillet og barrierer for bruk

Det er en stor gruppe mennesker som av forskjellige grunner ikke har tilgang til internett, og
det store gapet mellom de som bruker internett daglig og de som er ikke-brukere, kalles for
det digitale skillet (Van Dijk & Hacker, 2003). Digitale verktgy og tjenester finnes overalt i
dagliglivet, det blir ogsa stadig flere handholdte enheter, som kan erstatte den tradisjonelle
stasjoneere pc-en. Dette gjer at tilgang pa informasjon er tilgjengelig nar som helst, hvor som
helst (Barnard, Bradley, Hodgson, & Lloyd, 2013, s. 1715). Den gruppen mennesker som ikke
bruker internettjenester kan sies a vere digitalt ekskludert (Barnard et al., 2013). | de fleste

land i verden er bruken av ny teknologi mer utstrakt blant de yngre i populasjonen enn blant
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de eldre. En av forklaringene pa dette er at teknologien, grensesnitt og interaksjonsmater er i
stadig forandring og utvikling (Barnard et al., 2013). De som er unge i dag har vokst opp med
datamaskiner, og fatt opplaering pa skolen, mens noen av de eldre ikke en gang har brukt pc i
jobbsammenheng. Eldre utfarer andre oppgaver pa internett enn de som er yngre. | alderen
75-79 ars bruker 44% internett til epost og banktjenester. | aldersgruppen 16-74 ar er det 91%
som bruker epost og 90% som bruker banktjenester (Van Dijk & Hacker, 2003). For a forsta
hvorfor det er sapass store forskjeller er det interessant a se pa hvilke barrierer man kan ha
som hindrer bruk av internett, og arsaker til bruk og ikke-bruk.

Van Dijk (1999) referert til i Van Dijk og Hacker (2003), mener at man kan kategorisere fire

mulige barrierer for tilgang til, og bruk av internett:

1) Mental tilgang: Mangel pa elementzr digital erfaring, forarsaket av manglende
interesse, for eksempel frykt for datamaskiner, eller tanker om at den nye teknologien
er lite attraktiv.

2) Materiell tilgang: Mangel pa utstyr eller manglende nettverkstilkobling av ulike

arsaker, for eksempel gkonomi, eller infrastruktur.

3) Ferdighetstilgang: Mangel pa digitale ferdigheter — kan skyldes lite brukervennlige
systemer, manglende opplaring eller lite sosial stgtte for bruk av ny teknologi.

4) Brukstilgang: Manglende muligheter for bruk.

Hvis man blir blokkert av en av barrierene for tilgang til internett, forklarer det til en viss grad
ikke-bruk av internett. Van Dijk og Hacker (2003, s. 316) argumenterer for at
tilgangsproblemene til digital teknologi gradvis gar fra & hovedsakelig dreie seg om de to
farste punktene, til & dreie seg mer om ferdighetstilgang og brukstilgang. Barrierer med
lignende innhold, men annen ordlyd er rapportert av flere nyere kilder, mens relevansen i den
vestlige verden kanskje ikke er sa stor, er det fortsatt et stort digitalt skille i mange
utviklingsland (McKinsey & Company, 2013; Van Dijk & Hacker, 2003).

Hvis man blir blokkert av en av barrierene for tilgang til internett, forklarer det til en viss grad
ikke-bruk av internett. Morris, Goodman, og Brading (2007) gjorde en survey-studie i
Storbritannia hvor de identifiserte hvilke arsaker eldre oppga for bruk og ikke-bruk. De fant at

det eksisterer et «gratt digitalt skille» og bekreftet at det er mange eldre som ikke ser noen

28



nytteverdi ved bruk av internett. De fleste som ikke brukte internett i nevnte studie, forklarte
det med at de ikke var interessert, og noe av denne mangelen pa interesse kan forklares av at
de ikke ser noen nytteverdi i bruken av ny teknologi. | tillegg var det en vanlig oppfatning om
at datamaskinbruk ikke passer for eldre og at data er vanskelig a bruke (Morris et al., 2007, s.
25). Barnard et al. (2013) fant i sine undersgkelser at av de som aldri har brukt internett,
forklarer 61% dette med at de ikke er interessert eller at de ikke opplever internett som noe
nyttig. Av de som brukte datamaskiner og internett var det mange som var motivert av
muligheten til & holde kontakt med familie og venner. De som var positive til bruk, var ofte
0gsa nysgjerrige og var interessert i a laere nye ting, og de ville gjerne vare sa sosiale som
mulig. Dette indikerer to viktige faktorer som pavirker bruk og ikke bruk. For det fgrste ma
man ha en intensjon om bruk av teknologien. For det andre ma teknologien ha god
brukbarhet. Opplevelsen man sitter igjen med etter bruk er viktig, og pavirker om man gnsker
a bruke teknologien igjen (Barnard et al., 2013).

4.3 Eldres holdninger til ny teknologi

Det er synd hvis det digitale skillet forblir, og barrierene for bruk av teknologi kommer i
veien for bruk av teknologi blant de eldre i samfunnet. Teknologibruk kan tilrettelegge
hverdagsoppgaver pa en slik mate at eldre kan klare seg pa egenhand lengre (Mitzner et al.,
2010). De fleste tilhgrende den eldre delen av befolkningen foretrekker a bo i sine egne hjem
sa lenge som det er praktisk mulig, og tilrettelegging av hverdagsaktiviteter som matlaging,
vasking, og hagearbeid er spesielt nyttig for denne gruppen. Teknologi kan samtidig tilby
alarmfunksjoner, telefonsamtaler og kommunikasjon som kan redde liv hvis uhellet skulle
veere ute. Mitzner et al. (2010) gjorde en studie for & undersgke teknologibruk og eldres
holdninger til teknologi. | den forbindelse arrangerte de 18 fokusgrupper med til sammen 113
eldre mellom 65 og 85 ar for a diskutere holdningene deres. De fant at holdningene til
teknologi kom an pa hvilket domene som ble diskutert; hjemmet, pa arbeidsplassen og i
forbindelse med helsetilstanden. Det ble identifisert forklaringer pa hvorfor deltagerne likte
og ikke likte ulike teknologier pa ulike domener. Funnene var overraskende positive, og de
positive holdningene til teknologi som ble identifisert var i flertall og mer tungtveiende enn de
negative holdningene som ble identifisert. De positive holdningene kan oppsummeres som

falgende:
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1)

2)

3)

Teknologi kan stgtte opp om og forenkle de aktivitetene de eldre allerede foretar seg:
kommunikasjon med venner og familie, mail, matlaging, fritidsaktiviteter som & se pa
tv, eller drive med slektsforskning, administrasjon eller undersgke og seke opp ting pa
internett. Helsemessige undersakelser, som & sgke opp sykdommer og leger, sjekke

blodtrykk eller veie seg.

Teknologi kan gjagre hverdagen mer bekvemmelig og forenkle bruk. Oppvaskmaskin
versus a vaske opp for hand, skanne strekkoder versus a skrive dem inn, ringe for a
fornye en resept i stedet for a matte mate opp pa legekontoret. De eldre setter pris pa

og forstar at teknologi kan gjere livet generelt enklere & gjennomfare.

Teknologi kan brukes til spesifikke ting, som gjar livet mer praktisk. Eksempler pa
dette er is- og vanndispenseren pa kjgleskapet, tidsinnstilling og sovefunksjon pa tv-

en, mulighet til & se hvem som ringer pa telefonen.

De negative holdningene som Mitzner et al. (2010) fant at eldre har til teknologi og som

dermed kan bidra til & forklare hvorfor de ikke tar i bruk ny teknologi, kan oppsummeres i

felgende tre punkter:

1)

2)

3)

De fleste negative holdningene til bruk av teknologi ble begrunnet med de forskjellige
ulempene bruk farer med seg. Spesielt ble forstyrrelser pa ubeleilige tidspunkt nevnt,
(telefonsamtaler eller reklame), at teknologi er dyrt, eller at bruk av teknologi krever

visse anstrengelser.

Egenskaper og funksjonene til teknologi ble rapportert som en mulig arsak til at de
mislikte teknologien; enten at det var for fa muligheter eller for mange slik at bruken

ble uoversiktlig. De likte ikke teknologi som de falte gjorde dem mindre effektive.

Sikkerhet, fysisk fare og helserisiko ble funnet som en betydelig arsak til negative
holdninger. Paliteligheten til teknologien ble ogsa rapportert som en risiko, da
usikkerhet om ting fungerer som det skal oppleves utrygt. Hvis nettet er nede, far man

ikke gjort noe.

Mitzner et al. (2010) papeker at en grundig forstaelse av bade hvordan eldre bruker teknologi,

men ogsa deres oppfatning av teknologien, er viktig for & kunne utnytte det potensialet som

teknologi har til & forbedre og stgtte malgruppen i deres hverdagsliv. Dette er med pa a
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understreke poenget til Durick et al. (2013), som papeker hvor viktig det er a kjenne
malgruppen ordentlig fer man designer for dem. | dette studiet rapporterte de eldre flere
positive enn negative holdninger. Disse funnene motbeviser at eldre ikke kan, vil, og er redde
for & ta i bruk ny teknologi. Derfor kan det tenkes at enklere brukergrensesnitt, tilstrekkelig
opplaering og brukertesting av systemer med eldre brukere kan gke fremtidig adapsjon av ny
teknologi. Mitzner et al. (2010) fant i tillegg at forskjellen mellom yngre og eldres ferdigheter
innen data ikke er sa stor som antatt, men at for de eldre, er selvtilliten mye lavere. Eldre
undervurderer sine egne dataferdigheter, som igjen farer til mindre bruk og lavere ferdigheter.
Likevel er det ingen hemmelighet at utvikling i teknologiverden foregar i et forrykende

tempo, og det krever at man ma leere seg a bli vant til nye lgsninger.

4.4 A leere & bruke ny teknologi ved hgy alder

Barnard et al. (2013) har skrevet en artikkel om hvordan det er & leere ny teknologi nar man er
«gammel» hvor de har satt sgkelyset pa oppfattede vansker, utforskende oppfarsel og
brukbarhet. Det er rapportert at eldre er reddere for a bruke datamaskiner og ny teknologi enn

yngre aldersgrupper, og bruk kan veere avhengig av mulighetene man har for opplering.

Barnard et al. (2013) fant, i likhet med Mitzner et al. (2010), at eldre har mer eller mindre
positive holdninger til & leere nye ting, samtidig som de har ideer og oppfatninger om hvor
vanskelig det vil vaere a laere seg noe nytt. Disse oppfatningene stammer fra tidligere
erfaringer i jobbsammenheng og det sosiale miljget man befinner seg i. Hvis man har en
negativ selvoppfatning og tenker at det er vanskelig a leere noe nytt, sa starter man ikke
leeringsprosessen, og man avfeier ny teknologi som «for vanskelig» uten a egentlig ha prevd.
Hvis man har mulighet til a utforske teknologien i trygge rammer, for eksempel ved a prove
barnebarnets iPad, er det starre sannsynlighet for at man orker a sette i gang prosessen med a
leere seg a bruke denne. Figuren nedenfor er et forsgk pa a abstrahere hvordan en ny bruker
kan oppfatte det & lzre & bruke ny teknologi. Det er tatt hgyde for hvor vanskelig man tror at
det er a leere seg det nye, samt hvor mye lettere man tror det blir nar man farst har leert seg
det. Modellen blir best forklart med et eksempel, for eksempel a sende en epost. «Novice user
start position» er om man forstar konseptet og fordelene med a sende en epost, men ikke vet
hvordan man gjer det. Da ser personen pa leeringsprosessen som en fartsdump med
vanskeligheter, og ma kanskje bruke mental energi pa a lzere a sende en epost, noe som for

noen brukere kan virke smertefullt (max learning pain). Oppfatningen om hvor stor
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fartsdumpen er, vil pavirke om man orker laere seg teknologien, slik at man havner pa

bunnposisjonen i figuren: «task easier with technology once mastered».

Total Max learning
Task pain
Difficulty
Novice | —  Current task ease
user start
position ‘Easiness’ Opportunity

Task easier with
technology once mastered

Learning
time

Figur 3: En nybegynners oppfatning av prosessen om &  Kilde: Barnard et al. (2013, s. 1718)
leere ny teknologi.

For a fasilitere laering av ny teknologi er det foreslatt a senke bade faktisk hgyde og oppfattet
hgyde pa denne fartsdumpen. Det er ikke tvil om at yngre lerer raskere og mer effektivt enn
eldre, og spgrsmalet om hvordan voksne mennesker leerer har opptatt forskere i lang tid. Det
finnes et mylder av ulike teorier, men de to viktigste forklaringene pa hvorfor det er slik
stammer fra voksenpedagogikk og teorien om selvstyrt leering (Merriam, 2001).
Voksenpedagogikk er et eget fagfelt og er definert som kunsten og vitenskapen om a hjelpe
voksne med lering (Merriam, 2001). | falge Merriam (2001) er det forskjell pa hvordan barn
og voksne tar til seg leering. P grunn av disse forskjellene er det hensiktsmessig a tilpasse
opplaring til voksne pa en annen mate enn barn. Dette er fordi voksne elever har et
individuelt konsept om selvet, og kan rettlede sin egen leering. Jo lengre man har levd, jo mer
erfaring sitter man inne med som man kan knytte ny lzring opp imot, man har flere knagger a
relatere ny kunnskap til. Man har dessuten andre lzeringsbehov som voksen - ofte er
lzeringsbehovene knyttet opp mot endring av sosiale roller. Et annet viktig poeng er at voksne
og eldre er mer problemsentrerte og interessert i gyeblikkelig bruk av den nye kunnskapen de
tilegner seg. Motivasjon for & lare i voksen alder kommer oftest av interne faktorer, ikke

eksterne, som er tilfellet hos barn.

Merriam (2001) argumenterer videre for at man kan bruke prinsipper fra voksenpedagogikken
i design av programmer for a lzere bort for eksempel pc-bruk til eldre. Pa grunnlag av de ulike
pedagogiske fundamentene ma en tilpasning til en eldre malgruppe ta hensyn til fglgende:

1) Det er stagrre behov for a forklare hvorfor spesifikke ting blir leert bort og brukes
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2) Instruksjonene bar vaere oppgaveorienterte fremfor & basere seg pa at ting skal
memoreres.

3) Det er viktig a ta hensyn til forskjeller i bakgrunn og erfaring. Man bgr ta hensyn og
utnytte kunnskap de allerede besitter, og bruke «bagasjen» pa en god mate.

4) Voksne er i starre grad selvstyrt. | en leeringssituasjon ber det bli gitt tilstrekkelig med
tid og ro, slik at de kan finne ut av ting selv, men samtidig gi veiledning og hjelp ved
behov hvis de star fast (Merriam, 2001).

4.4.1 Kognitiv sosial leeringsteori

Kognitiv sosial laeringsteori handler om hvordan personligheten til mennesker blir uttrykt
gjennom malene man setter seg, og hvordan folk tenker om seg selv relativt til malene de har
satt (Larsen & Buss, 2009, s. 386). Albert Bandura var en pioner innen dette fagfeltet, og han
utvidet klassiske laeringsteorier ved a legge til elementer som handler om kognitive og sosiale
variabler, i en klassisk artikkel som handler om viktigheten av mestringstro for menneskelig
handlingsmenster (Bandura, 1982). Han fant ut at mestringstro ikke bare handler om hvor bra
eller darlig man tror man far til noe, med det pavirker hvordan man oppfarer seg,
tankemgnstre og emosjonelle reaksjoner. Hvor godt man tror man far til en oppgave pavirker
hvor godt man far til den oppgaven. Mestringstro farer til bedre ytelse og bedre ytelse farer til
hgyere mestringstro (Bandura, 1982). Dette er relevant nar man skal lare nye ting.
Modellering er et prinsipp som kan ha betydning for eldres leering. Banduras
modelleringsbegrep dreier seg om at hvis man ser en person som ligner en selv lgse en
bestemt oppgave med positive resultater, sa er det stgrre sjanse for at observataren ter a preve
a lgse den samme oppgaven. Det er en leeringsform hvor konsekvensene av en adferd er
observert og ny adferd blir lzert. (Larsen & Buss, 2009, s. 387,651)

4.4.2 Betydningen av mestringstro ved leering

Igbaria og livari (1995) undersgkte betydningen av mestringstro for bruk av
mikrodatamaskiner (Igbaria & livari, 1995). Undersgkelsen ble gjort i 1995, men prinsippene
de fant er fremdeles relevante. De fant at mestringstro har bade direkte og indirekte
pavirkning pa bruk, noe som demonstrerer viktigheten av mestringstro ved valg om & ta i bruk
datateknologi. Mestringstro har en direkte effekt pa oppfattet «ease of use» og en indirekte
effekt pa oppfattet nyttighet gjennom oppfattet brukervennlighet. Tidligere erfaring ble funnet
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a ha sterk positiv effekt pad mestringstro, oppfattet enkelhet, oppfattet nyttighet og bruk.
Derfor bgr man ta hensyn til oppfattet nyttighet og mestringstro ved introduksjon av ny

teknologi.

4.5 Betydningen av generasjoner

Dagens eldre vokste opp i en tid der datamaskiner enda ikke var oppfunnet. Derfor stiller de
med en helt egen erfaring og innstilling til teknologi enn de som er yngre. Docampo Rama,
Ridder, og Bouma (2001) har identifisert fire ulike teknologigenerasjoner, basert pa tilgang til
og erfaring med teknologi i de formative arene av livet, frem til man er 25 ar gammel. Den
formative perioden i livet er en fase hvor man larer a forsta komplekse systemer og
brukergrensesnitt, pa en optimal mate. Erfaringer med teknologi i denne fasen kan ha stor
betydning for bruk av teknologi senere i livet (Docampo Rama et al., 2001, s. 9). Det er et
hovedskille mellom de som er fgdt far og etter 1960, fordi brukergrensesnittene som var
tilgjengelige far dette, var hovedsakelig mekaniske, med solide knapper og en-til-en forhold
mellom knapp og funksjon. Da programvaren gjorde sitt inntog rundt 1980, endret
brukergrensesnittene seg totalt og ble mer indirekte, og display og menygenerasjonene vokste
frem (Docampo Rama et al., 2001, s. 105). Figuren nedenfor viser generasjonstypene basert

pa fadselsar.

18  Characterization of technology generations on the basis of user interfaces

period 1930 1940 1950 1960 1970 1980 1990
1 ] ] 1 [l
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interaction electro-mechanical display menu
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{year of
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display g

Figure 2.5: Overview of interaction styles and technology generations. The dot at the
tail-end of the arrow depicts at which point in time it is hypothesized that the diffusion of
an interaction style has reached the 20 percent diffusion rate. The arrow indicates when a
new technology generationstarts. The vertical band between two technology generations
indicates the fuzzy generational boundary.

Figur 4: De ulike teknologigenerasjonene basert pa Kilde: Docampo Rama et al. (2001, s. 18).
brukergrensesnitt.
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Mange eldre antas & ha problemer med a bruke dagens nye teknologiske lgsninger, som gjerne
har mange ulike funksjoner og valgmuligheter. Docampo Rama et al. (2001) har funnet at der
er minst tre faktorer som har betydning for disse vanskene; kompleksiteten til

brukergrensesnittet, hvilken teknologigenerasjon brukeren tilhgrer og aldersrelaterte kognitive

forandringer.

4.5.1 Kompleksiteten til brukergrensesnittet

Far 1980 var brukergrensesnitt pavirket av den elektromekaniske stilen og inneholdt bare
noen fa funksjoner for & oppna elementaere mal. Det var robuste mekaniske knapper som
kunne styres manuelt for & pavirke tilstanden til systemer direkte, og en-til-en relasjon mellom
en knapp og dens funksjon. Flere av disse karakteristikaene forvant med display- og meny-
stilene pd 1980- og 90-tallet. Det dukket opp touch-knapper som fungerte uten & gi
tilbakemeldinger pa systemets tilstand, programvarebaserte objekter, og mange nye
funksjoner som gjorde at interaksjonen med grensesnittet ble mer og mer symbolsk og
indirekte, heller enn direkte og handterbar. I disse «nyere» grensesnittene ma man typisk
gjennomfare en sekvens med handlinger for & na et mal. Knapper kan ha ulike funksjoner
avhengig av tilstanden til systemet, strukturen er lagvis og skjult i menyer. Kompleksiteten til
grensesnittet er generelt mye hgyere enn de var fgr. Docampo Rama et al. (2001) gjorde en
undersgkelse som viste at deltagere i alle aldersgrupper gjorde flere feil i systemer som var

lagdelt.

4.5.2 Alder og teknologigenerasjon

Bade aldersrelaterte kognitive endringer og teknologigenerasjon er gitt av fedselsar. Docampo
Rama et al. (2001, s. 107) klarte i sin studie a skille alderseffekt fra generasjonseffekt. De fant
en alderseffekt pa hvor lang tid man brukte pa a lgse enkelte oppgaver og en
generasjonseffekt pa feilene man gjorde. Generasjonseffekten er sterkest i farste mgte med et

nytt brukergrensesnitt, mens alderseffekten forblir.

De argumenterer for at hvis man bli utsatt for en spesiell programvarestil eller
interaksjonstype i de formative arene, sa utvikler de kognitive egenskapene seg slik at man bli
flinkere til & handtere den type interaksjon. For programvaregenerasjonen, kan evolusjonen av
brukergrensesnitt ha fert til et bedre arbeidsminne sammenlignet med dem som ikke sa dette
far i voksen alder.
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For & oppsummere, sa fant de at det er en generasjonsforskjell, som forklarer hvorfor det kan
vaere vanskeligere for eldre a leere a bruke ny teknologi. Implikasjoner for design er at man
kan innfagre elementer fra den elektro-mekaniske stilen i design for eldre, i form av en-til-
relasjoner, forstaelig direkte tilbakemelding om tilstanden til systemet, og gkt affordance.

Dette vil senke mental last pa kognitive egenskaper som blir darligere med alderen.

4.6 Frykt for hackere

Internett er, i stor grad, synonymt med en hip, teknologisk kompetent, ung malgruppe -
(Carlson, 2006). Eldre har historisk oppfattet datamaskiner og ny teknologi som noe veldig
komplisert og internett har veert vanskelig a fa tilgang til, derfor har det kun veert en liten del
av eldre som har vart «online». Dette er i forandring, og stadig flere kommer seg pa nett, uten
store vanskeligheter. Interessen er gkende, og dette kan attribueres til lavere pris pa enheter og
enklere brukergrensesnitt (Grimes, Hough, Mazur, & Signorella, 2010). Nye internettbrukere
mangler erfaring, forstaelse og kunnskap nok til & kunne forsvare seg mot svindlere og
hackere. Eldre har derfor blitt et yndet mal for svindlere (Carlson, 2006). Nar norske
myndigheter na har som mal a fa alle pa nett, er dette noe som ber tas stilling til. En studie
gjennomfart av Grimes et al. (2010) undersgkte hvorvidt eldre kunne mindre om
internettsikkerhet enn andre. De fant at de eldste brukerne er risikable pa nett og at det
kommer av mangel pa erfaring sammen med lite opplearing i bruk av datamaskin (Grimes et
al., 2010). Eldre er spesielt utsatt av fire grunner; de har gjerne mer penger enn den generelle
befolkningen; de ble oppdratt i en tid der et handtrykk var nok for & gjare en bindene avtale;
de stoler mer pa mennesker; og det er lavere sannsynlighet for at de rapporterer en svindel,
ofte fordi de er flaue over at de ble lurt, og de er ofte darlige vitner. Det tar ofte litt tid far man
skjgnner at man er blitt lurt, tid kombinert med litt darligere hukommelse virker med dette i
svindlerens faver (Carlson, 2006). Svindel pa internett forekommer i gkende grad fordi det er

enkelt, billig og raskt & na ut til tusenvis av potensielle ofre (Carlson, 2006).

4.7 Touch-baserte grensesnitt

Bruken av smarttelefoner i global skala gker raskt, men andelen eldre som bruker
smarttelefoner er lavere enn andre aldersgrupper (Hwangbo, Yoon, Jin, Han, & Ji, 2013). Det

er en vanlig oppfatning at touchbaserte grensesnitt er intuitive, enkle og lette a bruke selv for
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eldre (Culén & Bratteteig, 2013). Likevel er det mange elder som faler at det er vanskelig a

bruke touch-skjermer (Hwangbo et al., 2013).

Culén og Bratteteig (2013) gjorde en eksperimentell studie der de ville observere og diskutere
bruk av touchbaserte grensesnitt blant eldre brukere. De fant at de fleste de fikk kontakt med
hadde spesialtelefon, tilpasset eldre, med store knapper og fa funksjoner. Et interessant poeng,
var at den ene deltageren slett ikke gnsket a bruke sms-funksjonen, ikke fordi hun syns det var
vanskelig, men fordi hun var redd for at det skulle bli den nye kommunikasjonskanalen med
familien. Culén og Bratteteig (2013) mener at designutfordringen nar det kommer til eldre og
touchbaserte grensesnitt handler om at man ma gi rom for a bevare den teknologien de
allerede liker og bruker, men samtidig legge til rette for at man kan leaere seg & bruke nye

enheter og lgsninger.

Touch-skjermgrensesnittet er hovedgrunnen til at det er sa fa eldre brukere. Det & peke/trykke
pa en skjerm er intuitivt, men krever mer presise bevegelser enn vanlige knapper (Hwangbo et
al., 2013). Touch-skjermer og smartteknologi blir mer og mer utbredt, det er i kiosker,
minibanker, pa digitalkameraer ogsa videre. Det er viktig & vite hvordan man kan fa eldre til &
fale seg mer komfortable med & bruke touch-skjermer. (Hwangbo et al., 2013). Pa grunn av
krav til universell utforming er dette noe som ikke kan ignoreres. Det & gjgre smarttelefoner

og iPad mer tilgjengelig for eldre, gjar at de i stgrre grad kan ta del i resten av samfunnslivet.

Hwangbo et al. (2013) arrangerte to eksperimenter med eldre deltagere som alle var over 65
ar gamle. De hadde alle generelt god helse, og kunne se knapper pa minst 5mm og minst hare
lyd pa 70dB. Begge eksperimentene gikk ut pa a peke pa/ta pa tilfeldig presenterte
malomrader. Det ene eksperimentet undersgkte peke-ngyaktighet ved 4 teste tre ulike
malsterrelser og mellomrom mellom malomradene. Resultatene viste at deltagerne fullfarte
oppgavene sine bedre jo starre malomradene ble, og jo starre mellomrom det var mellom
dem. Pekeytelsen gkte ogsa nar malet befant seg over, til hgyre fra midtpunktet (Hwangbo et
al., 2013). Det andre eksperimentet undersgkte om ytelsen forandret seg avhengig av ulik
type tilbakemelding. Alternativene var fglgende: kun visuell feedback (alltid tilstede), lyd,
taktil tilbakemelding og kombinasjonen av lyd og taktil (vibrasjon) tilbakemelding
(«audiotactile feedback»). Resultatene de fant var at nar tilbakemelding i form av lyd og
vibrasjon var tilstede sa ble ytelsen hos deltagerne mye bedre, men de fant at eldre generelt
ikke foretrekker vibrasjon. Dette er fordi vibrasjon kan forarsake at man mister stabilt grep
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om smarttelefonen hvis den vibrerer, og dette kan vare et problem spesielt for eldre, siden de

kan ha redusert fysisk styrke (Hwangbo et al., 2013).

4.8 Fremtidig relevans

| de foregaende delkapitlene har jeg beskrevet forutsetninger og problemer som pavirker eldre
brukere av internett og ny teknologi. Det er udiskutabelt forskjell pa en nybegynner pa fem ar
0g en nybegynner pa 65 ar. Barn har som regel en utforskende innstilling til nye ting, og de
er ikke redde for 4 teste ut ting. Eldre brukere trenger mer forsikring pa at det de gjer er riktig,
og de er redd for & gdelegge dingsen de bruker (Hanson, 2009). Eldre nybegynnere har
problemer med & bruke ny teknologi, men det er viktig a skille mellom problemene som har
med erfaring a gjgre, og det som har med evner («ability») & gjere (Hanson, 2009).
Fremtidige generasjoner vil ha helt andre erfaringer enn de som er gamle i dag, og pa grunn
av kravene til & bli i arbeidslivet lenger, vil mange ha mulighet til & «<henge med pa»

teknologiens utvikling lengre.

Hanson (2009) beskriver dette godt: Erfaringen med a bruke ny teknologi vil ga ned med
alderen, mens svekkelse i evner («disability») vil gke med alderen. Figur 5 er en hypotetisk

forklaring hvor de to faktorene for internettbruk for fremtidige generasjoner er slatt sammen.

Disability Experience

Age
Figure 3. Ability as a function of age.

Figur 5: Evner og erfaring som funksjon av alder. Kilde: Hanson (2009, s. 11).

Hanson (2009) papeker at selv om fremtidige eldre vil ha mer erfaring med teknologi, vil ikke
svekkelsen av kognitive og fysiske evner pa grunn av hgy alder forsvinne. Morgendagens
eldre vil ikke slite med de samme tingene som dagens eldre, men ha andre utfordringer.
Derfor vil forskning pa hvordan man kan unnga a utelate eldre brukere fra ny teknologi forbli

relevant.
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5 Forskningsmetode

Dette kapittelet gjar rede for metodologi og de metodiske valgene som er tatt for a besvare
forskningsspgrsmalet. Farst presenteres forskningsfilosofi og forskningsstrategi, og feltet det
arbeides innenfor. Deretter er det en kort beskrivelse av verktgyene og teknikkene som er

brukt for & samle inn data. Til slutt beskrives hvordan analysen er foretatt.

5.1 Forskningsfilosofi

All forskning er basert pa underliggende antakelser om hvordan verden fungerer. Hva som
defineres som valid forskning og hvilke forskningsmetoder som brukes, er en konsekvens av
forskningsfilosofien til forskeren (Myers, 1997, s. 1). To viktige temaer innen
forskningsfilosofi er ontologi og epistemologi. Ontologi beskjeftiger seg med hva
virkeligheten er — hva som er sant og ikke sant, mens epistemologi dreier seg om antakelsene
om hva kunnskap er, og hvilke metoder som kan brukes for & skape kunnskap. | denne
oppgaven skal det fokuseres pa a undersgke og forsta bruk av internettjenester hos en bestemt

malgruppe. Dette tilsier at denne oppgaven baserer seg pa en epistemologisk tilnaerming.

Gjennom denne oppgaven gnsker jeg a forsta og forklare bruk, brukere og brukskontekst.
Derfor benyttes kvalitative metoder som gir rik data, fremfor kvantitativ forskning som gir
tellbar data. Ved kvalitativ forskning pa informasjonssystemer er det vanlig & posisjonere seg
innenfor et av tre falgende filosofiske perspektiver: positivistisk, fortolkende eller kritisk
(Myers, 1997, s. 1). Denne oppgaven plasserer seg innen et fortolkende perspektiv. Det
innebeerer at forskeren starter med en antagelse om at tilgang til virkeligheten, enten den er
gitt eller sosialt konstruert, kun eksisterer gjennom sosiale konstruksjoner som sprak,
bevissthet og delte meninger (Myers, 1997). Det medfarer at forskningen er subjektiv, da det i
et fortolkende perspektiv ikke eksisterer en objektiv virkelighet, men man forstar fenomener

gjennom meningen personer har tilegnet dem.

5.2 Forskningsstrateqgi

Forskningsmetodologier er strategier for utfgrelse av forskningen. Som en kvalitativ studie,
med et fortolkende perspektiv er en av falgende forskningsmetodologier mest narliggende a
benytte: Case-studie, Grounded Theory eller Etnografi (Myers, 1997, s. 3).
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Case-studier er dybdeundersgkelser av en eller flere spesifikke instanser i rett kontekst, og er
spesielt nyttig a bruke nar man skal definere krav eller evaluere grensesnitt. (Lazar, Feng, &
Hochheiser, 2010, s. 143,147) Grounded Theory handler om 4 lete i teorier i empirisk data
(Myers, 1997, s. 2). Etnografi stammer fra antropologi og ofte er man eksplisitt ute etter a
forsta sosiale praksiser og interaksjoner innenfor en gitt gruppe (Lazar et al., 2010, s. 219).
En grundig forstaelse av problemomradet er en av styrkene til etnografiske undersgkelser
(Lazar et al., 2010, s. 224).

I denne oppgaven er malet & besvare et forskningssparsmal og generere ny kunnskap om
design av internettjenester for og med eldre. Kombinasjonen av forskning og design er et
kjent problem innen menneske-maskin-interaksjon (HCI) fagfeltet. Problemet nar man
kombinerer design og forskning er at vitenskapelig forskning ofte fokuserer pa a forsta det
som allerede eksisterer, mens design handler om a skape noe nytt (Zimmerman & Forlizzi,
2014, s. 167). Denne utredningen fokuserer pa a undersgke et spesifikt eksempel innen eldre
og internettjenester — nettbank. Mye av innsiktsarbeidet og strategien ligner pa et case-studie,
men pa grunn av gnsket om a skape teori, og generere ny kunnskap gjennom a designe et
artefakt, kan det ikke kategoriseres som en ekte case med et avgrenset omfang. Design som en
del av forskningsprosessen krever samarbeid med deltagerne for a fa resultater. Derfor ligger

denne oppgaven i rommet mellom HCI-forskning, kvalitativ forskning og designpraksis.

I denne oppgaven er det deltagende design som benyttes som forskningsstrategi. Det vil si at
designprosessen er drevet av sosial interaksjon hvor designer og brukere leerer sammen, for &
uttrykke, designe og evaluere nye ideer (J. Simonsen & T. Robertson, 2012, s. 8). Deltagelse
er «hjertet» i deltagende design, brukerne er ikke bare informanter, men blir ansett som
genuine deltagere i designprosessen, og er med pa a pavirke selve designprosessen like mye

som resultatet (J. Simonsen & T. Robertson, 2012, s. 5).

5.3 Begrunnelse for metodiske valg

Deltagende design pekte seg raskt ut som den beste maten a besvare forskningssparsmalet pa.
Farst og fremst er deltagende design det naturlige valget pa grunn av eldres bruk og ikke-bruk
av nyere teknologi i samfunnet i dag. Ved a involvere noen fra denne gruppen, vil man ikke
bare fa innsikt i hvordan det & vere en eldre bruker av internett, man vil kunne pavirke

hverdag og kanskie livet til noen av deltagerne. Det er vanskelig a sette seg inn i hvordan det
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er a veere eldre bruker av internettjenester med mindre man er det selv, deltagende design gir
de eldre en unik mulighet til & veere med a pavirke og bestemme hvordan de vil at
internettjenester skal vaere — pa sine premisser. Designet blir noe de eldre selv gnsker, ikke
noe yngre designere tror de vil ha. Deltagende design bidrar ogsa til & understgtte Digidel
2017, som har gkt deltagelse i det digitale liv som et av sine mal. Det a fa eldre til & bli med
pa workshops hvor det er gjensidig leering da workshopene legger grunnlag for

erfaringsdeling og gjensidig leering.

Oppgaven kunne blitt Igst ved a gjare brukersentrert design, hvor man forsgker a forsta
malgruppen ved & intervjue og observere deltagere, og deretter lager man noe basert pa
informasjonen man har klart & samle. Fokuset her ville blitt pa designresultatet heller enn
leering i prosessen. Sanders (2002) argumenterer for at nar man har en brukersentrert
tilnerming, designer man for brukere, mens i deltagende design designer man sammen med
brukere. I denne studien er det gnskelig a leere noe om hvordan man kan designe med brukere

for brukere, slik at det som lages kan gi mest mulig kunnskap.

5.4 Teknikker og verktagy

Crang og Cook (2007, s. 15) argumenterer for at man bgr sette sammen en kombinasjon av
ulike forskningsmetoder, slik at man skreddersyr metodene til forskningsspgrsmalet man
gnsker & fa svar pa. Rogers et al. (2011, s. 225) kaller dette for triangulering, og begrepet
brukes for & beskrive undersgkelsen av et fenomen fra minst to ulike perspektiv. | denne
sammenhengen benyttes metodetriangulering for & belyse fenomenet med ulike datakilder. |
dette kapittelet beskriver jeg teknikker og verktgy jeg har benyttet for & belyse

forskningsspgrsmalet fra flere synspunkt.

5.4.1 Intervju

Intervjuer kan beskrives som en samtale med et formal (Rogers et al., 2011, s. 228). Man kan
benytte fire ulike former for intervju, avhengig av formalet med intervjuet, og forskjellene
viser til hvor mye kontroll intervjueren har pa samtalen. Ustrukturerte intervjuer er ofte basert
pa en liste med temaer der intervjueren starter med a stille et apent sparsmal. Intervjuobjektet
star fritt til & snakke om det som oppleves relevant, eller skifte fokus. Oppfelgingssparsmal

kan dukke opp underveis, og man er ikke last til et manus (Lazar et al., 2010, s. 189).
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Motsatsen til ustrukturerte intervjuer er strukturerte intervjuer, hvor man har en rigid liste
med spgrsmal, som man falger til punkt og prikke. I strukturerte intervjuer er det ikke rom for
a legge til ekstra spgrsmal, og man skal fglge oppsettet. Semistrukturerte intervjuer er en
mellomting; man har ofte en intervjuguide med spgrsmal som falges, men man stiller bare de
sparsmalene som oppleves som relevante, og man star fritt til & legge til eller stryke spgrsmal
(Lazar et al., 2010, s. 190). Den siste formen for intervju er fokusgruppe. | en fokusgruppe er
det mellom tre og ti deltakere som diskuterer, samt en fasilitator som styrer samtalen (Rogers
etal., 2011, s. 232).

| forbindelse med denne oppgaven ble det innledningsvis gjennomfart fire ustrukturerte
intervjuer, hvor malet var & undersgke problemomradet — eldre og teknologi. Som ung forsker
er det vanskelig & vite hvor man skal begynne 4 lete og stille spgrsmal, sa derfor ble
ustrukturerte intervjuer et naturlig valg i begynnelsen av prosessen. Fordelen med
ustrukturerte intervjuer er at intervjuobjektet star fritt til & fokusere pa de tingene som hun
eller han finner viktig (Lazar et al., 2010, s. 189). Nar problemomradet er ukjent for forskeren,

kan ustrukturerte intervjuer gi overraskende og interessante perspektiver.

Litt senere, men fremdeles tidlig i prosessen, ble det gjennomfart to semistrukturerte
intervjuer med lederen for dataklubben pa Ensjatunet og en ansatt i Seniornett. Det var veldig
nyttig for a fa relevant bakgrunnsinformasjon om hvilke utfordringer eldre ofte mater ved
bruk av nettbank og andre nettbaserte tjenester. Fordelen med a bruke bade semistrukturerte
og ustrukturerte intervjuer er at de gir intervjueren muligheter for a utforske temaer bade i
bredden og dybden, noe som kan veare vanskelig hvis man har strukturerte intervjuer (Lazar et
al., 2010, s. 190). Man far ogsa muligheten til a stille oppfelgingssparsmal og fa oppklart

eventuelle misforstaelser, noe jeg i stor grad gjorde.

5.4.2 Deltagende observasjon

Observasjon er et nyttig verktay i flere deler av en designprosess. Tidlig i prosessen hjelper
det designeren med & forsta brukernes kontekst, oppgaver og mal, mens observasjon senere i
prosessen kan bidra til & forstd om en prototype i utvikling faktisk svarer til brukernes
forventninger (Rogers et al., 2011, s. 247). Det er ofte vanskelig a beskrive hva man gjar, og
hvordan man lgser en oppgave. Observasjoner i felt vil kunne gi verdifull informasjon og
detaljer man ikke kunne fatt ved bruk av andre metoder (Rogers et al., 2011, s. 248). | dette

prosjektet har jeg i stor grad benyttet meg av deltagende observasjon, da jeg har veert tilstede i
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en dataklubb for eldre hver torsdag i tre timer gjennom et halvt ar. Der har jeg fungert som
medhjelper og observater. Jeg har da hjulpet de eldre & lgse problemer som de har tatt med
seg, enten pa egen pc eller iPad, og samtidig observert. Det har vart ngdvendig a vare tilstede
og bli kjent med de eldre pa Ensjgtunet for a kunne invitere dem med som deltagere. Min
deltagelse og tilstedevaerelse gjorde at de ble vant til at jeg var til stede, og de ble trygge pa
meg. Etter & ha veert med flere ganger, opplevde jeg at de turte 4 stille flere spgrsmal, og at de
smasnakket mye mer enn i begynnelsen. Jeg noterte sjeldent underveis i observasjonene mine,
fordi jeg merket at de syntes det var litt ubehagelig at jeg skrev ned tingene de betrodde at de
hadde problemer med. Jeg lgste det ved a sette meg ned rett etter observasjonstilfellet og
skrive ned etter hukommelsen. Hvis noen hadde noen veldig gode sitater, spurte jeg om det

var greit at jeg skrev det ned.

5.4.3 Future Workshop

Nar man gjer deltagende design, er det vanlig a holde workshops for a samle designere,
interessenter og potensielle brukere for & samarbeide om a skape noe, eventuelt produsere en
lgsning pa et problem. 1 en deltagende design workshop er hovedmalet at alle som er der far
mulighet til & bli hart og ha en finger med i spillet. Det skal skapes et felles grunnlag slik at
man sammen skal kunne identifisere problemer. Metoden ble introdusert allerede pa 1970-
tallet av Mllert og Jungk (1987). Pa fagspraket kalles dette for Future Workshop (FW) og

bestar av fglgende tre deler

1) Kritikkfase: Dagens situasjon blir vurdert og problematisert, man idémyldrer og lager
en liste med problemer. Problemet blir tydeliggjort i denne fasen, men man skal helst

ikke komme med innvendinger eller diskutere sa mye.

2) Fantasifase: Her skal man ha idémyldring og jobbe kreativt sasmmen med a komme
opp med et drammescenario —dette skal veere en positiv motsats til kritikkfasen. Hva
ville veert den optimale lgsningen for problemet hvis man ikke hadde noen tekniske,
gkonomiske eller kulturelle begrensninger. Denne fasen skal skape et grunnlag for en

handlingsplan.

3) Implementasjonsfase: Her skal man bruke de utopiske ideene og forbedringene man
kom pa i fantasifasen og utarbeide en handlingsplan ved a diskutere hvordan man kan

ga fra dagens problemer og nerme seg visjonen. (Brandt et al., 2013, s. 152)
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Teknikker brukt i workshopene inkluderer assosiasjonsleker, diskusjoner, skisser,
papirprototyper, brainstorming og samtaler. Future Workshop har vert den metoden jeg har
brukt i sterst grad, og jeg har underveis i prosessen tilpasset den til mine behov. Vi diskuterte
mye, svarte pa spgrsmal ved & bruke Post-it-lapper, fortalte om erfaringer og diskuterte som i
fokusgruppe med mer. Ytterligere beskrivelser av hvordan dette ble gjort i praksis finnes i
kapittel 8.

5.4.4 Prototyper

Prototyper er simulering av et endelig produkt (Banerjee, 2014). Prototyper gir interessenter i
en designprosess en fysisk manifestasjon av produktet og en felles plattform & diskutere
videre utvikling ut fra. En prototype kan veere alt fra en papirbasert storyboard til en
kompleks interaktiv nettside. Prototyper kan veere alt fra grove, ungyaktige skisser, som er
raske, billige og enkle 4 lage, til avanserte og detaljerte html-sider som nesten fungerer som
det ferdige produktet. Man kan prototype i bredden eller dybden, alt avhengig av hvilke
aspekter man gnsker a undersgke. | denne oppgaven har prototypene vi har laget og brukt i

diskusjoner veert skisser av skjermbilder, med forskjellig detaljniva.

5.5 Analyse av innsamlet data

| kvalitativ forskning er det vanlig & kode innsamlet data for a sortere, samle og serge for at
innsamlet data kan brukes videre i forskningen. (Crang & Cook, 2007, s. 131). | denne
oppgaven vil jeg bruke prinsipper fra Grounded Theory for & analysere dataene som er samlet
inn. Hensikten med & analysere dataen er a ga i dybden for & undersgke hvordan eldre
foretrekker nettbaserte tjenester. Formalet med analysen har veert a skaffe dypere innsikt for a
forhapentligvis kunne bidra med teoriutvidelse, ikke a kvantifisere eller analysere
sprakkonstruksjoner. For & gjennomfgre analysen samles materialet, skrives ut med en god
marg slik at man kan kommentere underveis, og deretter gjennomgas i flere iterasjoner.
Underveis blir lignende hendelser markert med samme markar slik at de kan identifiseres.
Dette gjeres om og om igjen til man ikke finner mer. «Analyseprosessen er en mate a forsta
forholdene mellom ulike versjoner av virkeligheten — spesielt den akademiske- slik at den kan
bevise sammenhenger funnet interessante i forskningsspgrsmalet» (Egen oversettelse,
(Crang & Cook, 2007, s. 149)). Beskrivelse av hvordan analysen ble gjennomfart finnes i
kapittel 9.
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5.6 Etikk

«In the same way that a human body needs to breathe to live, Participatory Design cannot
continue to exist without this commitment to working together to shape a better future»
(Robertson & Wagner, 2012, s. 65)

Iboende i deltagende design ligger det visse etiske faringer som er gitt implisitt av «Guiding
principles», og disse bar legges til rette for i en deltagende designprosess. For det forste
impliserer dette en tro pa at de som utfarer et arbeid eller bestemte aktiviteter, vet mest og
best om hvordan dette gjeres. Nar disse individene involveres direkte i designprosessen blir
deres ekspertise respektert, samt deres rett til a representere og forklare sine oppgaver til
andre. Gjensidig leering et annet grunnprinsipp. I tillegg til a legge til rette for enklere
kommunikasjon, er det et etisk standpunkt & la ulike stemmer bli hgrt og forstatt i
designprosessen. Det tredje og viktigste prinsippet innen deltagende design er retten til & ta
beslutninger knyttet til forhold som angar en selv. Dette setter ogsa et tydelig etisk standpunkt
(Robertson & Wagner, 2012, s. 65).

Etikk i forskning er synonymt med & ha en god forskningspraksis. Det vil si at forskningen
ikke bryter med moralske eller etiske regler og lover, samt respekterer menneskeverd.
Forskeren og forskningsinstitusjonen er ansvarlig for at bidrag som leveres er sanne,
palitelige, samt at forskeren har integritet. Likeledes ma forskeren passe pa at deltakelsen ikke

innebarer negative konsekvenser for deltageren.

Nar man gjar deltagende design er det spesielt fire forhold som er viktig i et etisk perspektiv:
Hvem som brukes som deltagere, hvordan man forholder seg til deltagerne, hvordan man
representerer deltagerne og deres arbeid, og hva man kan tilby deltagerne (J. Simonsen & T.
Robertson, 2012, s. 71).

Man bgr alltid designe et forskningsprosjekt slik at deltagerne er beskyttet til enhver tid. Eldre
er en sveert heterogen gruppe, med store variasjoner i livssituasjon. Det er da spesielt de som
har det vanskelig, er syke, dgende eller som har opplevd stor sorg som man bgr ta mest
hensyn til. Fordi denne gruppen har en tendens til a bli glemt eller forbigatt i forskning pa ny
teknologi (Dickinson et al., 2007, s. 1) kan det anses som serlig viktig a fa med de eldre,
deres stemme fortjener & bli hgrt. Likevel kan det vaere en fordel a gjare tilpasninger slik at
man far mest mulig ut av forskningen. Relevante tilpasninger sees i vedlegg B.
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5.6.1 Personvern

For & bevare anonymiteten til deltagerne har samtlige deltagere i workshopene fatt falske navn
i beskrivelsen av datamaterialet. Fordi det kun var en kvinne som deltok, har hun fatt et
herrenavn, slik at hun ikke skal kunne identifiseres ved navn. Torgeir Vange har to roller i
datamaterialet. Han blir intervjuet som en ekspert i den innledende dataen, ogsa er han en
deltaker i designworkshopene. Derfor brukes fullt navn i ekspertintervjuet, mens i
workshopene har han fatt et pseudonym i likhet med de andre deltakerne. Jeg har fatt tillatelse

til & bruke bilder av deltagerne, men jeg har anonymisert dem ved a forvrenge ansiktene.

5.7 Tilpasning av metode

Det er mange arsaker til at det er hensiktsmessig a gjgre serskilte tilpasninger i metode ved
involvering av eldre brukere. Farst og fremst har eldre en varierende grad av erfaring og
utdanning. Derfor bar sprak i samtykkeskjema og i resten av prosjektet tilpasses slik at det er
forstaelig, og man bgr unnga a bruke faglig sjargong. Mengden fritid og fleksibilitet varierer
blant eldre, og det bar tas hensyn til. Eldre er ofte meget hgflige og har lang erfaring med
sosiale situasjoner, og derfor kan man observere at noen eldre deltagere jobber hardt for a
inkludere forskeren i de sosiale gruppene. Harsel kan ha mye a si for deltagelse og hvor godt
man falger med og forstar instruksjoner (Dickinson et al., 2007). Se vedlegg B for en liste

med mulige tilpasninger som kan gjares.

5.7.1 Min designprosess

Her beskrives kort designprosessen med min masteroppgave.

Oktober - Desember April
Varen 2015 * Kontakt med Ensjgtunet « Diskusjon og
* Kognisjon * Deltagelse pa dataklubben Konklusjon
* Essay * Skriving * Skriving

August - Januar — Mars
September « Deltagende design
workshops

* Eldre som malgruppe « Skriving og Analyse

* Innledende intervjuer
« Litteraturstudie

Figur 6: Designprosess for masteroppgave

46



Varen 2015 undersgkte jeg kognisjon, og skrev essay om kognisjon og kognitive svekkelser. |
august bestemte jeg meg for & jobbe med eldre som malgruppe, og satte i gang med
innledende undersgkelser, og litteraturstudie om hva det vil si & vaere gammel og design for
eldre. I slutten av september fikk jeg opprettet kontakt pa Ensjgtunet eldresenter og jeg
begynte a veere med som medhjelper pa dataklubben. Etter & ha vaert der en stund, avtalte jeg i
desember at vi skulle holde workshops pa nyaret, og fra januar til og med mars hadde vi
ukentlige workshops med en liten gruppe medlemmer av dataklubben, hvor deltagende design
ble brukt som metode, og vi samarbeidet om a skape et designforslag. Etter dette var det

skriving og formell redegjarelse av dataen som ble gjort.
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6 Empirisk setting

| dette kapittelet forklares det hvordan kontakt med deltagerne til studien ble opprettet, samt
hvorfor nettbank har blitt trukket ut som et eksempel pa eldres bruk av nettbaserte tjenester.
Deretter beskriver jeg startsiden, innlogging og betaling av regning i noen av de mest

populere bankene i Norge. Deretter gjeres det rede for deltagende design med eldre.

6.1 Dataklubben pa Ensjgtunet Omsorg+

Etter undersgkelser pa internett, fant jeg ut at det pa Ensjatunet 1 var en dataklubb for eldre.
Ensjgtunet ligger nert der jeg bor, sa jeg tok kontakt med resepsjonen der ved personlig
oppmgte. Ensjgtunet var tidligere et sykehjem, men ble bygget om og er na omsorgsboliger i
regi av Frelsesarmeen. Det betyr at det er en dggnvakt som alltid er tilstede, og at de eldre kan
fa hjelp til det de matte trenge - det fungerer pa samme mate som hjemmetjenesten. I tillegg
til & veere et bosenter er det dagsenter som tilbyr en rekke aktiviteter for eldre som bor i
neerheten. Jeg ble satt i kontakt med Gerd Trageton, som er frivilligansvarlig. Gerd satte meg i
kontakt med Torgeir Vange, som er leder for Ensjgsurfen, dataklubben pa Ensjgtunet. Etter et
innledende mgte hvor Torgeir fortalte om bade Ensjgtunet som institusjon og om Ensjgsurfen
dataklubb, ble vi enige om at jeg kunne fa veere med pa dataklubben som frivillig medhjelper
og forsker. Dataklubben finner sted i et rom med tilknytning til kantinen hver torsdag mellom

klokken 12 og 14. Klubben heter Ensjgsurfen, og er medlem i Seniornett.

Dataklubben ved Ensjgtunet Omsorg+ ble startet av ildsjelen Torgeir. Arsakene til at han ble
engasjert i eldre og bruk av teknologi er mange, men det hele startet for en del ar siden da han
skulle hjelpe en venninne i nabolaget med a fikse en radio som hun hevdet var gdelagt. Han
dro hjem til henne, og han merket fort at ting ikke var helt som de skulle. Hun hadde
hjemmetjenesten pa besgk regelmessig, og deres oppgaver er blant annet a stelle og vaske
bade henne og leiligheten. Dette var helt tydelig ikke ivaretatt godt nok. Han lurte pa om de
ikke kom ofte nok, eller hva som var problemet. Hun kunne da fortelle at som regel, sa pleide
hun a fa hjemmehjelpen til & falge seg til postkontoret pa Fyrstikktorget, slik at hun kunne fa
betalt regningene sine. Dermed var det begrenset med tid igjen til a stelle for henne etterpa.
Det var dette som opprerte Torgeir — tenk hvor mye verdifull tid som kunne veert spart om

! Ensjgtunets nettside
http://www.frelsesarmeen.no/no/vart_arbeid/eldre/hoyre kolonne/vare _tilbud/botilbud+aktivitetshus/
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http://www.frelsesarmeen.no/no/vart_arbeid/eldre/hoyre_kolonne/vare_tilbud/botilbud+aktivitetshus/

hun kunne betalt regningene sine selv i nettbanken. Han byttet batteri i radioen hennes, og da
han dro derfra den dagen, var gnisten tent og han gjorde det til sitt prosjekt a laere bort det han

kunne av data til andre, slik at de kunne klare seg bedre i hverdagen.

Det er omtrent tretti medlemmer pa epostlisten til Ensjgsurfen. Som regel er det mellom 7 og
12 som dukker opp pa torsdagene. Det er fire av de mest aktive medlemmene, som sammen
med Torgeir fungerer som hjelpere. 1 tillegg til de faste hjelperne, kommer det to damer fra
HP en gang i maneden for a hjelpe til. Pa dataklubben samles de eldre for & diskutere og
bruke teknologi — og viktigst av alt: for & hjelpe hverandre. De fleste har med seg enten
barbar pc eller iPad, og gjerne en liste med sparsmal, eller et problem. Vanlig prosedyre nar
man kommer er & sette seg ned rundt et av bordene og ta frem pc eller nettbrett, og sla av en
prat med sidemannen. Deretter kommer enten en av hjelperne bort og spgr om de kan hjelpe
med noe, eller sa spar de selv om hjelp. Klubben er veldig sosial, og jeg har inntrykk av at det

sosiale er vel sa viktig som teknologihjelpen.

Lokalet der dataklubben foregar er en del av kantinen pa omsorgshjemmet. Det er glassvegger
slik at se som gar forbi kan se at det foregar noe der. Det er flere bord med stoler rundt, og
langs den ene veggen er det hgye pulter med tre pc-er pa, og en skriver. De faste hjelperne
pleier som regel 4 sitte ved bord A, se figur nedenfor, mens de gvrige deltakerne pleier a sette

seg ved bord C, som er et langbord.

Figur 7: Plantegning av lokalet til dataklubben. Figur 8: Illustrasjon av gutteklubb-stemning.

Stemningen i dataklubben er litt «Gutteklubbaktig» selv om det ogsa er noen damer der.
Gjengen med «hjelpere» kommer gjerne litt tidligere enn de andre, og sitter litt lengre. Et
eksempel pa gutteklubb-stemning var da en av deltagerne fant bildet av katten med mus, og
skrev det ut pa papir til noen av de andre deltagerne pa klubben. Hensikten med klubben er &
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hjelpe og fa hjelp. Det er et stort fokus pa nettbank og Digipost, da dette er de tingene som
flest eldre ma forholde seg til. Det er ogsa noen som driver med slektsforskning, vil ha hjelp

til & organisere bilder, eller logge pa facebook.

6.2 Hvorfor nettbank

Fordi jeg gjorde deltagende design, var det viktig for meg at deltagerne ogsa var med pa a
bestemme hva som skulle diskuteres og vere i fokus. Av praktiske arsaker, ble det lederen for
dataklubben Torgeir, som ble min allierte og vi besluttet i fellesskap at nettbank er det som er
viktigst for mange eldre & mestre samtidig som nettbank var bakteppet for at han startet
dataklubben. Derfor ble nettbank fokuset i workshopene som ble gjennomfart pa Ensjgtunet.
Mine undersgkelser viser ogsa at nettbankbruk er et viktig tema i samfunnet i dag, og at &

fokusere pa nettbank blant eldre kan minske «det digitale skillet», hvis flere far til dette selv.

6.3 Om nettbank

Finans Norge har laget en oversikt over de starste bankene i Norge per 31/12 2014. Se figur
9:

Markedsandeler 2014
Innskudd fra kunder pr. 31.12. (konsern)
Deposits from customers as of December 31, (group figures)
Banker Mill. kr Markedsandel
| |Banks NOK mill Market share
1|DNE Bank-konsernet 951 049 447
2|Nordea Bank Morge 236 754 1.1
3|Danske Bank 121 227 57
4|SpareBank 1 SR-Bank 81489 38
5|Sparebanken Vest 66 448 31
6|Handelsbanken 68 000 32
7|SpareBank 1 SMN 60 655 238
8|Sparebanken Ser 48 250 23
9|SpareBank 1 Mord-Norge 45 761 21
10|SkandiaBanken 42 400 20
Andre/Others 406 432 19.1
Sum innskudd fra kunder / Total 2 126 465] 100]
Figur 9: Oversikt over bankene med starst Kilde: (Finans Norge, 2014).

markedsandel i Norge i 2014.
DNB er Norges starste bank, og samtlige av de eldre jeg har snakket med har kjennskap til

nettbanken til DNB. Derfor brukes nettbanken til DNB som et lgpende eksempel pa dagens
nettbanklgsning. Et gjennomgaende problem som ble tatt opp i dataklubben var at de ulike

nettbankene er sa forskjellige. Nar de eldre skal bruke nettbank, sa sper de noen som har
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samme bank. De snakker om at det som regel gar greit nar de har laert seg det, men at de
trenger a gve seg pa det for de far det til. For a skaffe oversikt over hvordan de ulike
nettbankenes praksis varierer, har jeg sett ngyere pa enkelte nettbanker og undersgkt flyten og
stegene som ma til for a logge inn og betale en regning. Nettbankene jeg har sett pa er DNB,
Nordea, Danske bank, Sparebankl SR-bank, Gjensidige og Skandiabanken. De fire
farstnevnte er bankene med stgrst markedsandel. I tillegg er gjensidige undersgkt fordi de
vant en designpris for nettbanken sin, og Skandiabanken er inkludert fordi det er en bank som
ikke har noen filialer, og dermed er avhengig av & ha en god nettbanktjeneste. Et tema som
har veert gjennomgaende har veert menyer. Et godt sitat fra en av medlemmene i dataklubben
er «Det er ikke sa vanskelig [& bruke nettbank] nar du har lzert deg & lete i menyen, du ma
vite hvor du skal lete, og da finner du det du skal». Det er for noen problematisk at de ma lete

i menyer for a gjare det de skal.

D N B ﬁ Dagligbank og lan Pensjon og forsikring | s Sparing og investering | s Innstillinger | s 0 I Logg ut]

Totaloversikt Betale og overfere Kort Lan og kredittkort Kiep og bestill
Min totaloversikt Betale til en Mine kort Mine 1an og kredittkort /ﬂ\ Sek om lan og E SMS-tjenester
=7 kreditiiort
Betalefil flere Bestille kort Sek om |an og kredittkort
Konto
Betale eFakiura Erstatte kort Boliglanskalkulator il 2 vk
Min kontooversikt X ) E Bestille kort ﬁ Apne ny konto
Betale il utlandet Vise PIN - kode Min ok
Siste transaksjoner ) in gkonomi
Overfare egne kontoer .
Kontoutskrift SMS og mobil Meldi
Betalingsoversikt eldinger ot
Disponenter ) Varslinger Kalkulatorer og verktey
Utfarte betalinger Postkasse
Kontobetingelser 3MS-fienester N Valutakalkulator Iban-kalkulator
B Faste oppdrag Arkiv A
Apne ny konto Mobilbank og apper Lanekalkulator Metthank dema

AvtaleGiro og eFaktura Mine oppgaver
Avslutte konto . BankID pa mobil h Fast eller flylende rente
Mottakerliste -

=28 — =8 N\

Totaloversikt Betale Siste transaksjoner Betalingsoversikt Postkasse Betale til utlandet

Figur 10: Menyen i nettbanken til DNB Kilde: Skjermbilde fra innlogget side pa dnb.no.

Leting i menyer krever blant annet at man forstar hva som er en menyknapp og hvordan
menyer fungerer. Menyknappen i ulike nettjenester varierer veldig. | DNBs iPad-versjon,
som vi har testet pa Ensjgtunet, er det en sakalt hamburgermeny. For at dette skal vare
intuitivt og enkelt & bruke, ma man vite hva de ulike ikonene betyr, noe som ikke er sikkert at

man gjer som nybegynner. Eksempelet i figur 11 viser menyen i DNBs iPad-bank
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Figur 11: Menyen i DNBs iPad-bank.  Kilde: Skjermbilde fra iPad-applikasjonenen til DNB

Bade de oransje ikonene i nettbanken og hamburgermenyen i iPad-banken kan veere
problematiske & forsta for enkelte brukere. Det kan veere problematisk & matte lete i menyen
som illustrert i figuren over, fordi det er sapass mye informasjon. Det er vist at selektiv
hukommelse blir darligere med alderen, og det betyr at man kan fa problemer med a velge ut
det viktigste, nar det er mye informasjon a prosessere. | menyen over er det veldig mye
informasjon, og man ser samtidig resten av siden med ulike grafiske og forstyrrende
elementer. Som bildet nedenfor viser, er det veldig mye informasjon pé en gang. Ved bruk av

nettbank vil det kunne vare altfor mange forstyrrende elementer her for eldre.

DI\IB PR _m Pensjon og Tosikring | 0 0| v - v 0. Low

Toaloversikt getale og overfore  Kort

[t i Myt i

Betale fra Betale til @

Konta: 703814
Karoline Helene «

Student Beukskont
Disp.. 2 131,81

Figur 12: Startside og dpen meny i Kilde: Skjermbilde fra innlogget side i DNBs nettbank.
DNBs nettbank.
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Som en start er prosedyrene for innlogging og betaling av en enkelt regning modellert for &
undersgke om det er store forskjeller mellom de ulike bankene. Nettbankene er analysert ved
hjelp av hierarkisk oppgaveanalyse (HTA), beskrevet i Rogers et al. (2011, s. 384). Dette
innebarer at man deler en oppgave i underoppgaver og igjen i underoppgaver ogsa videre.
Fordelene med & bruke HTA er at det blir lettere & sammenligne ulike design, man far en god
forstaelse av interaksjonen, samtidig som metoden statter designgjenbruk pa ulike
abstraksjonsnivaer (Rogers et al., 2011, s. 385). Ulempene er at oppgaver i virkeligheten er
komplekse, og HTA blir vanskeligere jo mer komplekse oppgavene er. Det er ogsa vanskelig
a modellere samtidige hendelser eller avbrytelser. | dette tilfellet er HTA brukt som et
hjelpemiddel for & fa oversikt over de ulike nettbankene, og for & sammenligne design, hvilket

HTA fungerer utmerket til.

6.4 Innlogging i nettbankene

De starste norske nettbankene har omtrentlig de samme stegene for a logge inn i nettbanken.
Alle bankene ber om den samme informasjonen fra brukerne, men i litt ulik rekkefglge. |
noen av bankene ma man innom flere menyer og velge riktig avdeling farst. En generell

prosedyre for innlogging kan for eksempel besta av fglgende steg:

0: Innlogging i Nettbank

1.1: Velg innloggingsmetode (BankID med kodebrikke, BankID pa mobil, uten BankID)
1.2: Tast inn fgdselsnummer

1.3: Tast inn Engangskode fra kodebrikke og «bla pil i BankID»

1.4: Tast inn personlig passord og «bla pil i BankID»

Samtlige banker bruker BankID som anbefalte og sikreste metode. «BankID er en personlig
og enkel legitimasjon for sikker identifisering og signering pa nett.» (BankID, 2015).
Rekkefalge og utseende varierer noe mellom bankene, men det er de samme tingene som ma

fylles inn.

6.4.1 Eksempel: Innlogging i DnBs nettbank.

Farste steg for a logge inn i DNBs nettbank er a taste inn personnummeret, se figur 13.
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Figur 13: DNB-innlogging personnummer.

Deretter blir man sendt til BankID for innlogging, og man far flere forskjellige muligheter for

a logge inn. Eksempelvis velges «BankID med kodebrikke» og man ma fylle inn engangskode

og personlig passord.

Bekreft handling med BankID - DNB

Vennligst bekreft handlingen med BankiD for du gér videre. Vinduet
lukkes automatisk.

==Z banklID Identifisering Meny =
Engangskode ()
@ =

v BanklD brukersted
DNB Bank

® slik gardufrem
1. Ny Engangskode (6 siffer) f&r du fra kodebrikken du logger inni
nettbanken med
2. Personlig passord er det passord du valgte da du bestilte 8BankiD
3. Vinduet lukkes automatisk.

m Bekreft handling med BankID - DNB

vennligst bekreft handlingen med BankiDfor du gérvidere. Vinduet
lukkes automatisk.

==Z banklD Identifisering Meny

Personlig passord (2)

=

o]

PersonBankiD

v Personsertifikat
Stark, Karoline Helene

® slik gar du frem
1. Ny Engangskode (6 siffer) f&r dlu fra kodebrikken du loggerinni
nettbanken med
2. Personlig passord er det passord du valgte da du bestilte BankiD
3. Vinduet lukkes automatisk.

%

Figur 14: BankID ved innlogging i DNBs nettbank

Etter & ha fylt inn passord og trykket pa den bla pilen kommer man til Startsiden i nettbanken.
Denne prosedyren er som nevn ganske lik i alle nettbankene. | denne oppgaven har jeg valgt a

ikke fokusere pa innlogging siden det er en ngdvendighet som faller utenfor denne oppgavens

fokusomréade.

6.5 Startsiden i nettbankene

Den siden man kommer til etter at man har logget inn i nettbanken danner grunnlaget for
videre bruk av nettbanken, det er her man navigerer seg rundt og far gjort det man skal.
Derfor er det viktig at denne siden er oversiktlig, enkel a forsta og lett & navigere seg bade inn

og ut fra. Denne siden har ulikt navn i de ulike nettbankene. | DnB heter den «Startsiden, i
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Nordea heter den «Dagligbank», Danske bank kaller den for «Forside», Sparebankl har gitt
den navnet «Min oversikt», i Skandiabanken heter den «Oversikt». Jeg velger a kalle den
Startside videre i oppgaven. Startsiden er veldig viktig, da det er herfra all videre handling i
nettbanken foregar, og det er her brukeren skaffer seg oversikt over hva som er mulig a gjere.

Derfor presenteres de ulike sidene i fglgende delkapitler.

6.5.1 Startsiden i DNB

l

-& Startsiden

Bruk din egen finger som kodebnkke! Karoline Helene Stark
ONB Finger 1D app er en dig odebrikke tvor du Uct or 1t og 9 min siden =st
kan bruke Touch 10§ steds " o g sk
deg rask og skker innfoggin Yakr o od
un &l Singeetey kk Sekdinge

)'i'\ =5 e \ -

& 0 ulest

! ‘. retaliee
nde i
Betale fra Betale 6l B e
or i
Kont Studon =
Karoli J )
1 Bet
' McAfee
Navn Kontonmmer Disp. sabdo
-9
i -
o gLewy I
.o ng vk
-
-~
ke
a k v k
Dato Forklaring Balop Naun Belop
) 1 ap n Vak )
01 1015
3 1 p Coop M 1"

Figur 15: Startsiden i DNBs nettbank
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6.5.2 Forsiden i Danske Bank

toggut @

| Danske -
Om nettbank ~

Kontakt & hjelp +

Har vi riktige opplysninger? Informasjon og meldinger
3 & Hui til godkjennelse
Navn Ditt navn -
Adresse Din adresse LD UI[‘,S‘(? brev
Telefon Ditt telefonnummer - =
Mobil Ditt mobilnummer
E-post privat Din e-post privat
= Din e« bb o » 5
Evfiost ok Mt ple Investeringinettbank med bedre oversikt

3 Endre opplysningene
N& har Investering i nettbank blitt enklere §

bruke.
> Gior deg kient med endringens

Kontoer

DIN KONTO 7.988,22

Ditt kontonummer - 9‘
3 Vis alle kontoer Ny konto 99\‘\

—_— \O

D e

epot

' et

Oppbevaringsdepot 0,00 e ()

Ditt d: 9'\6

Oppbevaringsdepot 0,00 9‘0

Ditt depot-nummer ?¢‘

Total 0,00

Figur 16: Forsiden i Danske Bank  Kilde: Skjermbilde fra danskebank.no demoversjon.

6.5.3 Oversiktssiden i Sparebankl

BokmBl | Myrorek | Erlish

SpareBank 4
o

Betaling | Kort sikri Mebil | Postkasse | n

Min oversikt

e Havnesen Overtars : aFaka

SieLiiogyet 25 nvaniee 2015 4 18,32 W Disiuy & | Lopo o il

219 951,56

Totalt tigjengelig (34
Bl Sk mine kontobevegelser - r

Konioer . S0k £ ke, <RI EII W N KARER S ORIV, A £ IR, IKES KAECANSETE

UNG VOKSEN 18/30

AKerrerannms 110558

EKSTRA Innpékente ® UL fra kente
26 388,70

Aencnummer et

Sparing s INN BA KONTG 11 BEVEGELSER

PLASSERINGSHKONTO. -32 962 24
400 2 UTFRA KGNTO 25 SEVECELSER

BOLIGERARING FOR - - | - I - - 17 531!00

UHGLOM. AmnmumnTAEE I ek 3 BETALINGER TIL FORFALL

LmmTeT L

Mine kontcbevegelser Alle kontoer (2} @l Sisle 30 dager [

[EEEE T I

FrEmToTrL v

Kradittkart Mest brukte
BORETTSLAG OG 5... | DiveRsSE DACLIGY... | ELEKTRISK UTSTY...
MasterGard Gold FRAKT OG VARETRA... | KLERSKOOETL.. RPN TTKORT -2

MAT DS HUSHOLD... | MINIBANK | RESTALRANT. KAF.

Siste hendelser
Du har 3 batalinger i forfalsregistenat pd totalt 17 539,00 ke

Figur 17: Oversiktssiden i Sparebank 1 Kilde: Skjermbilde innlogget side i Sparebank 1
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6.5.4 Dagligbank i Nordea

Nordea W Nettbank

® Dagighans  Sparng O weskrng  Lir S YR 0F A

Setaieg ¢ Dagligbank
Detatirg Utiend »
Velhomuman JINE

. or farmge l‘f‘.ﬁ)}"q | nemnarken var 2 ar JON6 W 0N

Krvcethon »

wamo o forryaice Informasjon

Mr Oversikt Dy har 1 oy sevaura com w3 bekrafise

Mobitenester Ou har 4 nyx mekioger og tatak 37 whets medirger « Nettpoat

Mr Qhovam P
Navn Kontonummer Dokfert saldo Dinponibelt bedcg
ELEEE S 600C0RaT - 877567 e BN 2
SCansbrtc & #5023 LR RS
] 164264 31 0,08
Sum 3402251 49.124,20

L

Figur 18: Dagligbank i Nordea.

Kilde: Skjermbilde fra innlogget side i Nordeas nettbank

6.5.5 Totaloversikt i Skandiabanken

shandiatbanken ® oW s e

Foveriien

Alt | Ett-konto

T e S becuwiTe Pade kosta Su il se
Vel stjerra 14 sermtos for Roctom |

0'00 T alyveracer.

M g v @ [ O tetsesernin

Mine innskudd @ Mine lan © Mine aksjer @ Mine fond © Mitt kredittkort @
E Vart mest populsre kort vanlige spersmil om den nye
et hrvarden da e cas 5 @ def o nettbanken

c } A0 Lanbn .
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483 G710 1003 1) Dt 9 gyt & Do | Mg ¢ "
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Figur 19: Totaloversikt i Skandiabanken

Kilde: Skjermbilde fra innlogget side Skandiabanken.
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6.5.6 Hovedside Gjensidige Bank
Gjensidige har to steg for & komme til alle funksjonene — fgrst har de en slags oversiktsside,

og deretter har de en nettbankside.

Gjensidige t') = Privat Neeringsliv Om ose Q Lom .
# Forsids nricgget: Karoline Helene Stark 8 Logg ut
Bank Fersikring Fond Pentjon Innatillinger w B I
Bank s 2]

y 1 &=

n n b
Kontoer

1ekna brukskant = 3 br =

sp o

Figur 20: Startside i Gjensidige Kilde: Skjermbilde fra innlogget side i Gjensidige.

Gjensidige 0 P j : ° A revsernen = e "2

Beral vil flere Qvetface Servopp spating Kontaky ox

Viktige varsler

o v ket bodat 0,00 Sume slubrors o) conib ariing

0,00

876,63

Kontoer

Tekna bruksko 97

Tekna bruksko
- Det blir cldri feil & spare til

regnvarsdager eller en
hyggelig ferie. Kom i gang, vi
vet du kan!

p—

Figur 21: Nettbank i Gjensidige. Kilde: Skjermbilde fra innlogget side i Gjensidige.
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6.6 A betale en regning

Falgende avsnitt viser stegene for a betale en regning i DNB og Skandiabanken, og er
relevant fordi det er den funksjonen det er jobbet videre med i workshopene vi har
gjennomfart. Ytterligere beskrivelser av hvordan dette gjgres i Sparebankl og Nordea finnes i

vedlegg C.

6.6.1 Betaleregning i DNB

Fra startsiden er det to ulike mater man kan ga frem for a betale en regning. Dette er enten
«enkel betaling» direkte pa startsiden, eller ved a ga inn i globalmenyen og velge betaling.

Disse lgsningene presenteres i dette delkapittelet.

Alternativ 1 «Enkel betaling»:

«Enkel betaling» er synlig omtrent pa midten av startsiden. Her kan man velge konto a betale
fra i en nedtrekksmeny, og man kan skrive inn et kontonummer eller velge en

betalingsmottaker fra egen liste.

DNB & | cooigcankogien | v ensjon 0g forsikiing | ~ | | Sparing og investering | v stinger | v 0. Lowmwu
|
% Startsiden
,f.

et ar 24 min og 28 sek siden

A0 S'LVJPERTILVB‘UD_ . 6 " Karoline Helene Stark

X R e
;4 35% RaBATT -

Enkel betaling

Betale fra

) McAfee

Navn Kontonummer Disp. saldo

Figur 22: Steg 1 av 4 i «enkel betaling» i DNB.

Neste steg i «enkel betaling» dukker opp nar man trykker pa «neste» etter a ha valgt fra og til

kontoer. Se figur 6. Her velger man oppdragsdato, taster inn KID-nummer/melding og velger
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belgp. Man kan ogsa se antall steg som er igjen far regningen er betalt (@verst til hgyre i den

rade firkanten markert i figur 23.)

g forsiknng tering | v

Dagigbank og

Bn | v v g og Inv

Supertilbud gir inntil 35 % rabatt | kjente butikker

ved bruk av privat MasterCard fra DNB

DNB »

Send SUPERTILBUD til 04800 s& far du sms hver
gang det er Supertibud

s

0.

Det er 24 min og 28 sek siden
siste besak

Logg ut

Meidinger
0 uleste meldir ger

© 0nye eFakturaer

i Enkel betaling Steg2avd4 U@
Dato (dd mm 4444)  KID/Melding Belop (ki 0g ore
20102015 HR  Husleie 300 00

Les om McAfee Multi Access

Til kontoovers

# Siste transaksjoner | Student Brukskonto : Oversikt

Betaling i OBOS MEDLEM Tiibake
U McAfee
# Mine kontoer
Navn Kontonummer Disp. saldo Ny bruker? Last ned ner
Student Brukskonto By
Reiseforsikring
Reis<konto -3
= Reiseforsikringbevis | MasterCard
A Rexseforsiknng vilkar | MasterCard
-
8

sikten

Figur 23: Steg 2 av 4 i «enkel betaling» i DNB.

Deretter kommer man til steg 3, hvor man far en oppsummering av det man skal gjere, og

man ma bekrefte at det er riktige opplysninger.

DN B & Dagligbank og n | w» Pensjon og forsikring | s Sparing og investering | nnstilinger | 0. Lomw
v Startsiden Innstillinger
Innlogget som
Fa varsel ved n dl 1
4 varsel ved neste Supertilbud Karoline Helene Stark
Supertilbud gir inntil 35 % rabatt i kjente butikker Det er 24 min og 28 sek siden
ved bruk av privat MasterCard fra DNB siste besak
Send SUPERTILBUD til 04800 s far du sms hver Meldinger
gang det er Supertilbud
0 uleste meldinger
@ 0nye eFakturaer
McAfee antivirus
[ 1 Hold operativsystem og
i Enkel betaling - Bekreft betaling Steg 3av4 - programmer oppdatert og installer
antivirusprogram. Som kunde
Betale fra Betale til Dato Melding  Belep DNB kan du sikre PC, Mac, mobil
PENEMIreR Student Brukskonto 9820.20.00002 20102015 | Husleio 0000 | | S nettbrettmed produkter fra
Karoline Helene Stark 0BOS MEDLEM
Les om McAfee Multi Access
Forrige betaling mellom disse o kontoene:
betalingsnr. 600, utfert 04.03.15 og belep 200,00 kroner.
U McAfee
ek
\ y Ny bruker? Last ned her
# Mine kontoer
Navn Kontonummer Disp. saldo Retsolorsiking

Figur 24: Steg 3 av 4 i «enkel betaling» i DNB.

Etter man har trykket pa bekreft fullfgres betalingen ved at man fyller inn en engangskode fra

kodebrikken og trykker bekreft.
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Sikkerhetskode/engangskode:

OPPTI

35% RAE @ slikgar dufrem

Bekreft handiing med kodebrikke - DNB m

Figur 25: Steg 4 av 4 i «enkel betaling» i DNB.

Auvslutningsvis far man opp en beskjed om at betalingen er fullfart.

Alternativ 2 — Finne betaling i Globalmenyen pa startsiden

Den andre maten a betale en regning pa er a finne betaling i globalmenyen. Man ma klikke pa

«Dagligbank og lan», deretter identifisere kategorien «Betale og overfare» og velge «Betale

til en». Da kommer betalingssiden opp.

DNB »

Dagligbank og an

Totaloversikt

Betale og overfare

ensjon og forsikring | v

Kort

Sparing og Investering | v

Lan og kredittkort

Innstillinger | v o « Loggut

Kjep og bestill

I o
Konto Beldie WIETE | Betale til en P
;
Min kontooversikt
o Min skonomi
< SMS og mobil i
Meldinger
D varslinger Kalkulatorer og verktoy
K er Valutakalkulator Iban-kalkulator
Apne ny ki Lanekalkulator Nettbank demo
ine oppga
Avslutte ko Fast eller f
.- -
2:: o = M
=1 h
taloversi Betal Siste transaksjone Betalingsoversikt Postkasse A lan
5 == R e B
Betale fra Betale il [ DNB kan du sikre PC, Mac, mobil
og nettbrett med produkter fra
Konto: 7" * * Student Brukskonto McAfee
Karoline Helene Stark  Disp
Les om McAfee Multi Access
Ga til Betale Nullstill Neste :
U McAfee
i# Mine kontoer
Navn Kontonummer Disp. saldo Ny bruker? Last ned her
Student Brkskonie Y.

Figur 26: Betale til en er markert i DNBs globalmeny.
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Betalingssiden gir mulighet for & velge hvilken konto man gnsker a betale fra, taste inn
kontonummer og velge mottaker, fylle inn belgp og KID eller melding til mottaker. Her kan

man se at det er tre steg i bekreftelsen av betalingen.

D F B # Dagligbank og lan | s Pensjon og forsikring | « Sparing og investering Innstillinger | s o ~ Logg ut

Betale
—
Betale til en  Betale til flere  Betale eFaktura

Registrere betaling Steglavil

Betale fra Betale til
Kontonummer: 7077 ©© 7777 Student Brukskonto ™ T
Karoline Helene Stark Dispenibel salde. """ 77 Em

Dato (dd.mm &dak) KIDVmelding Belap (kr og ere)
13.10.2015 123 00

Leqg til 1 betalingsliste Neste
¥ Tips
« Skriv alltid inn KID-nummer hvis du har dette. Har du lkke KID kan du skrive en melding til mottaker.
+ Kvitteringsoblat bestiller du fra kvitteringssiden, og kun hvis du har behov for en kvittering, f eks. til er priset)

« Betalinger registrent etter kI 14.30 vil ved ordinger ferfallsbehandling bli utfert neste virkedag. Du kan velge hvordan vi skal behandle betalinger du har
registrert med dagens dato fra Betalingsinnstillinger.

« Det er en manedlig b for bels ing av kontoer. dersem denne grensen overstiges vil du fa en melding om dette.
Her kan du eke denne grensen

« @nsker du a betale ekstra ned pa l4n eller kredittkort? Da finner du nyllig informasjon under Hielp overst til hoyre
NB: Betaler du ekstra til boliglan? Innbetaler du 4 dager eller neermere terminforfall, vil det du betaler ogsa veere med pa a dekke det vanlige terminbelopet.
Har du fastrentelén? Kontakt oss pa 04800 for du betaler inn ekstra

Figur 27: Betalingssiden i DNB.

Steg to av tre er en oppsummering av betalingen, slik som i figur 24, og deretter ma man
bekrefte med kodebrikke i steg tre, slik som i figur 25.

6.6.2 Betale regning i skandiabanken

I Skandiabankens nettbank er det en globalmeny, hvor Betaling er en egen fane. Fanen er en

nedtrekksmeny hvor man under «Betaling» ma velge alternativet som heter «Betale».

skandiasbanken @& ovensikr RSN KORT LAN  SPARING - Loggln‘

Fa SMS-varsling pa
Utenlandsbetaling lonn og regninger

Faste overforinger

Med varsling p& SMS trenger
du ikke lenger lure pa om du
har fatt lenn eller om
regningene er betalt

eFaktura og AvtaleGiro
Kontoutskrift
Forfalisoversikt
Utforte betalinger
Mottakerregister
Betalingsinnstillinger

Priser

Figur 28: Nedtrekksmenyen i Skandiabanken
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Nar dette er gjort kommer man til siden for betaling. Her ma man velge fra konto, skrive inn

hvem som skal motta betalingen med kontonummer og navn, fylle inn, KID eller melding til

mottaker, forfallsdato og belgp.

skandiatbanken @ OVERSIKT BETALING KORT LAN SPARING

Betale
Fra
Alti Ett-konto "
9722 39 93323 0,00
il
Kontonr Sk &
Navn Sok.

KID eller melding @

Forfallsdato (dd mm &aaa) Kroner Ore

13102015 s 00

Dagens siste forfallsbehandling er ca klokken 13:50. Neste forfallsbehandling er
14.10.2015

= -

@nsker du & hjelpe mennesker pé flukt?
= Rade Kors: 8200 06 10190

= Norsk Folkehjelp: 5005 14 00000 (merk med Syria)

= Flykininghjelpen: 8380 08 06006

= Leger uten grenser: 5010 05 47500

* Kirkens Nadhjelp: 1602 40 26535

* Redd Barna: 7050 06 35280

* SO0S-barnebyer: 8380 08 73730

* Unicef: 8200 02 55587 (merk med Syria)

& |Loggu

Forfallsoversi kt >
Kontoutskrift >
Overfgre >

Faste overfaringer >

Oppgjorstider
Belastning av konto
Hverdager 00:25, 09:30, 12:00 og 13:50

Godskriving av konto:
Hverdager 05:30, 11:00, 13:30 og 15:30

Tidspunktene er omtrentlige

Figur 29: Betalingssiden i Skandiabanken.

Nar man har fylt inn alt man skal og trykker pa neste, kommer man til bekreftelse med

BankID. Her ma man farst se igjennom og bekrefte det man skal gjere.

skandiaibanken & OVERSKT BETALING KORT LAN SPARING & | Loggut

Bekreft og signer Valgtsigneringsmetode:
==2bankiD Signering
Les innhold fer signering (2

batalsng kr 10,00 =il keaso 77

\nnn Idet er forstatt og
jefr Kiar il & signere

v BankiD brukerstsg
Skand iabanken

=]

Kontakt oss

01 A1 AN

Figur 30: Bekreft betaling i Skandiabanken.
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Deretter ma man taste inn engangskode fra kodebrikke, og personlig passord:

skandiasbanken @& owERsIKT SETALNG KORT LAN  SPARING

Bekreft og signer

2=2banklD Signering

Engangskode %

(@0 (=

BankiD brukersiad
w Skandiabanken

Aubryl

Snarveier Om 055 Falg oss

& |Loczu "

walgt signeringsmetode:

BankiD

Kontakt oss
810 01 001

Figur 31: Inntasting av personlig kode i BankID i Skandiabanken.

Etter & ha tastet inn personlig passord og trykket pa den bla pilen i figur 32, kommer man

videre til en bekreftelsesside pa at betalingen er gjennomfart.

skandiatbanken @ OVERSIKT BETALING KORT LAN SPARING

Betaling lagt til forfall

Betalingsnummer: 203

@nsker du & legge inn Ny betaling eller ga til Forfallsoversikt

Vart mest populzere kort
Uansett hvordan du bruker oss sé er det
smart & ha et bankkert

I

4569 9717 1003 1001 Det er gebyrfri i bruk bade i Morge og i

utlandet.

Bestill bankkort

u)ueq:eipueys

NAVN NAVNESEN

& |Loggut

Ny betaling >
Forfallsoversikt >
Kontoutskrift >

Overfgre >

Oppgjerstider
Belastning av konto:
Hverdager 00:25, 09:30, 12:00 og 13:50

Godskriving av konto:
Hverdager 05:30, 11:00, 13:30 0g 15:30

Tidspunktene er omtrentlige

Vanlige spersmal om
betalinger

Hva er utferte betalinger? d

Figur 32 :Bekreftelse pa gjennomfert betaling i Skandiabanken.
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6.7 Deltagende design med eldre

Brukere blir sett pa som eksperter pa det de driver med, og ekspertisen til brukerne er
ngdvendig for a skape «deltagende artefakter» sammen med brukerne for a fa til gjensidig
leering (Bratteteig & Joshi, 2016, s. 1).Ved design med eldre generelt er det ngdvendig a ta
hensyn til hva de far til og ikke far til, mens i en deltagende designprosess er det det de far til
som bar vektlegges (Bratteteig & Joshi, 2016, s. 1).

Ellis og Kurniawan (2000) gjorde en av de fgrste dokumenterte deltagende designstudiene
med eldre brukere. Malet deres var a forbedre en eksisterende internettside slik at den ble mer
brukervennlig for eldre brukere. De gjennomfgrte en iterativ designprosess, hvor de utviklet
prototyper, fikk tilbakemelding pa disse og implementerte forandringer, alt sasmmen med de
eldre. Deres funn kan vaere nyttig & ha i bakhodet: De opplevde at brukene med minst
teknologisk erfaring ofte vegret seg for & si noe som var i konflikt med det de som fremsto
som mer erfarne brukere sa. Designmgtene fungerte ogsa som sosiale hgydepunkt for flere av
deltagerne, flere kom sammen med venner eller bekjente. De som kom alene bidro mindre i

prosessen enn de som kom sammen med noen (Ellis & Kurniawan, 2000, s. 274).

Vines et al. (2012, s. 1189) gjennomfarte en deltagende designprosess hvor de fokuserte pa
bankbehovene til eldre over atti ar. Tidlig i arbeidet, fant de at selv om de eldre var
kompetente nok i bruk av teknologi, var de innledningsvis meget skeptiske til & utforske
eksisterende teknologiske lgsninger. Fordi de var skeptiske, ble det generert nyttig innsikt, og
utfallet av den innledende prosessen ble to nye papirbaserte betalingsformer som skulle
erstatte sjekkhefter. Lgsningen de kom opp med var a bruke en digital penn, og et spesielt
slags sjekkhefte, som for brukeren fungerer nesten som en tradisjonell sjekk ved at man
skriver inn mottaker, kontoinformasjon og lignende, pa et spesielt papir mens det er skriften i
pennen som utfgrer transaksjonen. Ved a bruke denne lgsningen fungerer sjekkheftet som et
symbol pa transaksjonen, men er ikke lenger selve transaksjonen. Opprinnelig var papirbiten
selve transaksjonen som man leverte fra seg i banken, og den ble handtert av bankansatte. |
den nye lgsningen er papirbiten et biprodukt av prosessen, som forble viktig for deltagerne.
Ved bruk av denne digitale tjenesten rapporterte brukerne om et sterre behov for direkte
tilbakemelding og en tydeligere bekreftelse pa at transaksjonen har gatt igjennom enn ved
bruk av tradisjonell sjekk. For da ville man kunne fa en telefon fra banken eller mottager hvis

det ikke var gatt i gjennom. Vines et al. (2012, s. 1197) poengterer at de eldre ble mindre
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skeptiske og mer engasjerte etter hvert i designprosessen, og at de kunne se for seg at ny
teknologi kunne veere en fordel for dem. Vines et al (2012) argumenterer ogsa for at &
forenkle tilgang til en egen gkonomi kan ha stor betydning for individer, og at betydningen av

a introdusere teknologi kan veere stor for de eldre.
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7 Innledende datainnsamling

| dette kapittelet sammen med kapittel 8 presenteres dataene som er samlet inn gjennom hele
prosessen med masteroppgaven. | dette kapittelet vi jeg presentere data fra innledende fase,
hvor jeg begynte med fire ustrukturerte intervjuer med et bekvemmelighetsutvalg av eldre for
a fa et innblikk i alderdom og bruk av teknologi. Deretter intervjuet jeg to eksperter: en ansatt

i Seniornett og lederen i dataklubben pa Ensjgtunet.

7.1 Ustrukturerte intervjuer

For & starte prosessen med datainnsamling og fa oversikt og innsikt i eldres bruk av
internettjenester begynte jeg datainnsamlingen min med a gjennomfare ustrukturerte
intervjuer. Farst intervjuet jeg to kollegaer i Oslo kommune, deretter mine besteforeldre.

Falgende er oppsummerende notater fra intervjuene.

7.1.1 Marit

Marit er 73 ar gammel og skilt. Hun bor alene i en leilighet i Oslo og hun
jobber i billettsalget pa et offentlig bad i helgene for & spe pa pensjonen. Hun
har jobbet i bank hele livet. Der har hun hatt ansvar for penger og valuta. De
brukte pc pa jobben som de matte kjgpe selv ved at de betalte et manedlig
belap slik at de kunne ta med seg pc-en ved endt arbeidsperiode. Hun er glad
for at hun fikk lzre & bruke data pa jobb. Hun forteller hun at hun er ngdt til &
ha mus hvis hun skal bruke datamaskin for det er det hun er vant til, og hun

liker ikke & bruke touch-pad, da det oppleves som vanskelig.

Hun bruker telefon og barbar pc ganske ofte, og prater mye i telefonen. Hun

har en telefon som er tilpasset eldre brukere, men hun er ikke forngyd med den

og bruker den kun til a ringe med og lese tekstmeldinger. Telefonen har store |
I:
Figur 33: Marits
hun syntes at menyen er elendig og vanskelig a forsta, hun sier at hun ikke mobiltelefon

knapper og en forenklet meny. Hun skulle gnske den var lettere a bruke, og

alltid finner det hun skal bruke, men at hun ikke har leert seg det enda heller. Hun har ogsa en
iPad som hun fikk av sgnnen sin, men hun bruker den ikke. Na er den tom for strgm, sa da er
det veldig tiltak a lade den opp. Hun har bare brukt den en gang, det var da hun skulle besgke

et barnebarn i Trondheim, «han er jo IT-ingenigr sa han kunne hjelpe meg litt og sann da»
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sier hun. Hun forklarer videre at nar hun prgver a bruke den, og om hun star fast eller det er
noe hun ikke far til «sa bare vosjjj, bort med den — jeg orker rett og slett ikke.» - Marit.

Marit har ogsa en tanke om eldre og teknologi som hun gnsket a dele: «Enten sa bare
eeeelsker man det, eller sd ma man lzere seg det. Jeg er glad jeg kan det jeg kan, jeg.» - Marit.

7.1.2 Grete

Grete er en gift dame pa 87 ar. Hun og ektemannen bor i et
stort hus i Oslo. Av moderne teknologi bruker hun telefon,
pc, radio og tv. Hun hgrer pa radioen om formiddagen
mens hun gjgr andre ting og sitter ofte pa sin beerbare pc.
Den barbare pc-en hennes har Windows 8 og touch-
skjerm, og den har en fast plass pa et skrivebord. Hun
forteller at hun bruker pc-en hovedsakelig til Skype,
veermelding, nyheter og oppskrifter. Noen ganger finner
hun ogsa gymnastikk-gvelser der. Videre forteller hun at

hun liker at det er store knapper, men at hun synes det er

vanskelig & lukke programmer. «Det er ikke det at jeg ikke & :
Figur 34: Gretes mobiltelefon
vet hvordan jeg skal gjgre det, men det er litt vrient & fa

tak, for du ma ta tak gverst og dra nedover pa [touch]skjermen» - Grete.

Grete brukere en Doro-telefon tilpasset til eldre, og hun er forngyd med den. Den har en
skyvefunksjon og touch-skjerm. Hun forteller at hun bruker den til & ringe, sende meldinger
og ta bilder. Hun syntes den er veldig grei & bruke, hun skyver den bare opp for & ta telefonen
nar den ringer. Hun bruker ikke touch-skjermen i det hele tatt, hun navigerer heller med
piltastene og tilbake knappen gverst til hgyre. Hun forteller at hun syns det er lettere a bruke
de fysiske knappene, og at hun ikke har leert seg a bruke touch-skjermen pa telefonen.

Grete forteller at hun av og til blir forvirret fordi hun finner internett pa to forskjellige steder.
Hun har Internet Explorer bade som applikasjon og som skrivebordsversjon, og ikonene ser
ganske like ut. Hun har lagret alle bokmerkene sine bare i den ene versjonen, sa hun finner
fort ut om hun har gatt inn pa feil. Hun forteller at det noen ganger kan det veere litt vanskelig
a finne krysset i hjgrnet for a lukke programmer, og at det er vanskelig a lukke applikasjoner

ved a dra de ned fra toppen (Windows 8, touch-skjermfunksjon).
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Hun forteller at det er ektemannen som hovedsakelig tar seg av nettbanken. Han kan det, hun
forteller at han liker & holde pa med sanne ting, men at hun sikkert hadde fatt det til hvis hun
hadde pravd litt mer. «Alt en kan er lett, nar du farst har lert noe, sa gar det jo bra» - Grete.
Hun forteller videre at ndr hun har sett pa nettbanken, sa har det vert litt vanskelig a forsta
hva de ulike knappene betyr, hva som ligger bak, men «hvis jeg finner det, sa er det jo ikke

vanskelig & gjere det som star der» - Grete.

7.1.3 Kjell

Kjell er 87 ar gammel og gift med Grete. Han er en travel mann som er aktiv i forenings- og
organisasjonsarbeid. Kjell har en stasjoner pc, og en Samsung smarttelefon. Han forteller at
han har brukt pc i jobben i mange ar, han har ogsa hatt hjemme-pc siden pc-ene farst kom.
Han forteller at han ikke bruker telefonen sin til noe serlig annet enn & ringe og lese
Aftenposten. Han sliter med at han far nyhetsvarsler fra Aftenposten i tide og utide, uten at
han far til & sla av varslene skikkelig. Nar det kommer til bruk av pc, sa fgler han seg ganske
trygg. Han forteller at han liker a sitte pa pc-en mye bedre enn & bruke smarttelefonen. «Det
er mer behagelig, farst og fremst fordi jeg kan sitte i ro og mak foran pc-en og gjare ting i

mitt eget tempo» - Kjell

Kjells arbeidspult hvor pc-en star, ser sveert ryddig ut og han har faste plasser til tingene sine.
Han forteller at han bruker pc-en til veldig mye forskjellig. Nyheter, vaeermelding, epost,
nettbank, holde gye med aksjemarkedene, Skype med mer. Kjell forteller at pc-bruk stort sett
gar bra, men at det er enkelte ting som kan vere litt knotete. KID-nummere er noe av det
verste han vet, og han forteller at det kan vare fort gjort a trykke feil sted, for eksempel i
nettbanken nar han skal ga tilbake fra a ha lest pa kontoutskriften, sa hender det at han logger

ut uten a ville det, og ma logge seg inn igjen.

7.1.4 Bjgrn

Bjern er en gift mann pa 70 ar. Han tilbringer mye tid pa hytten sin og jobber som badevakt i
kommunen sa ofte han kan for & spe pa pensjonen. Han har en lang karriere i kommunen fra

fer han pensjonerte seg, og har jobbet seg opp fra badevakt-assistent til sjef pa kontoret.

Av teknologi sa har han erfaring med pc fra jobben og han har en stasjonzr pc. Han bruker
smarttelefon, TV og DAB-radio. Han har nylig kjgpt seg nettbrett for & kunne lese avisen, da
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han syns at det er vanskelig a lese pa smarttelefonen. Han bruker telefonen mest til a ringe
med, og spiller et par spill. Spesielt nevnte han et krigsspill, men det er litt vanskelig fordi
kommandoene man skal gjennomfare der er pa engelsk og det sliter han med a forsta. Han far
sgnnen til a leere seg nye ting. Han sender ogsa meldinger med telefonen, men da ma han snu
den pa siden fordi fingrene er for store til & treffe tastene pa tastaturet. Han holder alltid
telefonen med venstre hand, og trykker konsekvent bare med hgyre pekefinger ganske hardt,
rett pa knappen. En ting som irriterer veldig med smarttelefonen er at nar det ringer, sa ma
man dra knappen til siden for a ta telefonen.

Han fortalte videre at han var sistemann pa kontoret til & ga over fra faks til epost, begrunnet
med at han var redd for a skrive noe feil pa epostene. Selv om de ble sendt pa datakurs med
jobben, likte han best & bruke faksen, og holdt pa med det helt til siste slutt. Han er litt
skeptisk til hackere og redd for at noen skal fa tak i informasjon om han. Han bruker

nettbank, men syns det er litt kronglete.

«Men det er kanskje sann det ma veere, for det kan ikke veere for lettvint heller, det er lettere &
stole pa at det er trygt hvis det er vanskelig, for da er det vanskeligere for hackere ogsa. Men

jeg skrur av pc-en om natten, sann at de ikke skal komme inn nar jeg sover» - Bjarn.

7.2 Ekspertintervjuer

7.2.1 Lederen for dataklubben pa Ensjgtunet

Torgeir Vange startet dataklubben pa Ensjgtunet eldresenter fordi han sa et behov for a hjelpe
andre eldre med data. Behovet ble utlgst av en spesifikk hendelse noen ar tilbake hvor han
opplevde at hjemmetjenesten ble ngdt til & bruke tid pa & bli med en bruker pa posten slik at
regningene ble betalt, fremfor & holde orden og stand hjemme hos den eldre. Det var dette
som trigget ham til & starte dataklubben, fordi han s& hvor viktig bruk av nettbank er. Han
mente at det vil kunne lette hverdagen til mange om de ble selvhjulpne pa det det omradet, og
hjemmehjelpen kunne gjare det det egentlig kom for. Selv beskriver Torgeir seg som ganske
teknisk anlagt. Han har brukt data i jobben sin som teknisk ingenigr, og kan bruke arkitekt-
tegneprogrammer pa dataen. Han er lidenskapelig opptatt av teknologi og synes det er

interessant a leere nye ting.
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Han har sett at mange far hjelp fra barn og barnebarn, men ofte gar det litt fort nar de skal

forklare ting, mulig fordi de ikke forstar helt hva som er vanskelig for de eldre.

Han fikk et fint kompliment en gang, som han trekker frem: «Du er ikke sa flink, og ikke sa
rask, sa derfor er det deilig a fa hjelp av deg» - Torgeir.

Torgeir har en klar formening om hva som er mest vanskelig nar det kommer til eldre og
teknologi: «Det er redselen - Enten er man er redd for & gjgre noe galt, eller sa har man hart

rykter om hacking og innsyn i personlig data» - Torgeir.

Videre fortalte han at det tar tid & komme over denne redselen. For a hjelpe folk med det
pleier han & fortelle om egne erfaringer og suksesshistorier, og ting han far til. Han
understreker at media gjerne blaser ting opp. Han pleide ogsa a veere redd far, men jo mer

man prgver og ser at det ikke er krise a gjere feil, jo mindre skummelt blir det & prove.

Torgeir har iPad, og han elsker den. Fgr var han ikke sa interessert, og han sa ikke helt
bruksnytten. Spesielt fordi han allerede brukte en del tid pa dataen, tenkte han at han ikke
hadde tid til & bruke mer tid pa a leere seg enda en ting. Mange pa eldresenteret har beerbar pc
som de barer rundt med seg, med for noen sa blir den for tung. Noen skaffet seg trillebag
sann at de kunne ta den med seg. Han forteller at den starste fordelen med iPad er at den er
mye lettere og derfor mye enklere a ta med seg. Han har nylig sagt opp papiravisen, for han
leser eAvis pa iPaden. Far sov han alltid med to puter i sengen, na har han tre - den siste oppa
magen for & statte iPaden pa sann at han kan lese lokalavisen fra Lillehammer pa den. «iPad

er sa kjekt! Enkelt greit, kjapt. Og jeg kan bruke den til alt»

Det eneste han misliker er at skriveprogrammet pa iPad er darlig. Der er Word pa pc-en mye
bedre. Han har tastatur som han kobler til iPaden og sier at det likevel er veldig greit a skrive
brev og korrespondanse. Det er ogsa veldig greit a ikke trenge a vente pa at maskinen skal bli

varm for eksempel.

7.2.2 Ansatti Seniornett

Falgende er notater fra intervju med en ansatt i Seniornett. Se vedlegg D for intervjuguide
som ble brukt. Farst fikk jeg en liten oppsummering om hva Seniornett er: en ideell
organisasjon som bestar av 250 medlemsorganisasjoner. Hovedaktiviteten deres er & holde
mange ulike kurs for eldre, alt fra grunnkurs i bruk av datamaskin til temakurs og Facebook,
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til mer avanserte kurs om sikkerhet og nettbank. Pa kursene er det oftest minst syv deltagere,

og to instruktarer.

Han fortalte litt om hvordan han pleier a ga fram: det farste han laerer bort til eldre, er & bruke
og forsta adressefeltet i nettleseren. Dette mente han er spesielt nyttig for & hjelpe til med &
skille pa hvilke internettsider som er «trygge» og hvilke som ikke er det. Han presiserte at det
viktigste er a kunne lese og forsta sikkerhetssertifikatene som dukker opp i adressefeltet.
Videre leerer han bort at man aldri bgr ha nettbank lagret som en favoritt, men alltid taste inn
hele nettadressen til banken, for eksempel «www.dnb.no», og deretter forsikre seg om at det
blir et grant hengelds-ikon gverst, og at det er https. En regel han ofte lzerer bort er at man
alltid bar skrive inn nettadressen selv nar man skal gi fra seg personlig informasjon.

Eksempler pa steder dette er ekstra viktig er nettbank, Digipost, flyreiser og norsk tipping.

Nar han hjelper de eldre med nettbank, bruker de som regel nettbankenes demo-sider. Dermed
kan de trykke og rote sa mye de vil for a bli trygge pa banken uten & matte veere redd for &

gjere noe feil.

Nar man skal lzre bort til eldre ma det ga sakte og man bgr veere innstilt pa a repetere mange
ganger. Det er viktig & tenke pa spraket sitt nar man laerer bort til eldre, da alfakrgall er noe
fremmed, og «dott» ofte forstaes i bokstavelig form, ikke som punktum.

Nar det kommer til nettbank stiller skeptikerne spgrsmalstegn ved & ha pengene sine pa
internett. Han forklarer at han pleier & si at pengene allerede er pa internett, men hvis man
bruker nettbank har man kontroll og tilgang pa dem selv. Han pleier ogsa a si at det & bli utsatt
for hackerangrep er som & fa syv rette i lotto, det skal mye til. Om hackere klarer a bryte seg
inn i banken, sa gar de etter der hvor de store pengene ligger, ikke enkeltpersoner. Han
betrygger ogsa med at hvis det er store problemer i nettbankene, sa vil det komme pa
nyhetene, de far ikke telefoner fra banken om slike ting, heller ikke mail. Han legger mye vekt
pa a forklare at de for eksempel aldri ma stole pa at noen ringer og ber dem logge inn i
nettbanken.

Det han opplever at er vanskeligst for eldre er touch-skjermen. Den reagerer ikke alltid slik
som man tror, og tar ikke hensyn til tarre fingre, skjelvinger eller ulikheter i trykkene — hardt
eller lgst. Han pleier a si at hvis man ikke klarer & dpne en plastpose pa rull, pa ett forsgk, sa
bar man heller ikke bruke touch-teknologi i stor grad. Har hgrt at bade Siri og Cortana

begynner a bli bedre, sa det lgser seg sikkert nar man kan kommunisere muntlig med dataen.
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Det farste hinderet som dukker opp nar han lerer bort nettbank er sikkerhetsaspektet og
innlogging. Deretter leerer han bort menyen. Han sier at nar de har lart seg a bruke menyen,

og skjenner at alt star der — da finner de stort sett det de skal ved a lese.

Forskjellen pa eFaktura og avtalegiro er noe som kan veere vanskelig a forsta. Det viktigste i
nettbanken er a betale regninger og overfare penger, til for eksempel barnebarn. Det er ogsa
noen som har snakket om hvorfor bankene er ngdt til & vare forskjellige, lurer pa hvorfor de
ikke er like. Han har inntrykk av at det er mange eldre som bruker Skandiabanken, DNB og

Nordea.

Pa om erfaringer har noe a si: Litt & si, men hvis man har brukt ett system pa jobb hele livet,
og kanskje ikke hatt tilgang pa internett ma dette likevel lzeres. De som har gjort det far er
kanskje vant til & gjere ting pa sin mate — ofte tungvint. For a hjelpe til med eldres
bevegelighetsproblemer og skjelvinger, er det nyttig a leere bort hvordan de kan jobbe med
kombinasjonen av mus og touch-pad. Man kan for eksempel styre med musen, sette den fra

seg, og deretter hgyreklikke med touch-paden.

Hva blir darligere med alderen? De eldre faler at det lzrer tregere, og tror darligere om seg
selv (men han tror ikke det). Det kan veere usikkerheten og frykten for at det er vanskelig som
gjer at det gar tregt. De som ikke tenker sann er mye kjappere og alt gar rett inn. De glemmer

oftere, og trenger mange flere repetisjoner enn yngre.

7.3 Deltagende observasjon

Mye av datainnsamlingen som ble gjort var deltagende observasjon. Jeg fikk lov til & vere
frivillig pa dataklubben pa Ensjgtunet hver torsdag, farste gang 6 oktober. Jeg var der helt
frem til midten av april. Jeg fikk anledning til & bli godt kjent med deltagerne der, bade de
som hjelper til og de som far hjelp. Som frivillig kunne jeg observere hva de eldre gjorde,
samtidig som jeg hjalp til med & lgse de problemene og vanskene som de eldre hadde.
Formalet med den deltagende observasjonen var a bli kjent med malgruppen og finne ut
hvilke tekniske ting de syntes var enkelt og vanskelig, samt & forsta brukergruppen.
Hendelsene nedenfor stammer fra flere uker med deltagende observasjon, og kun hendelsene

som er mest relevante til oppgaven er nevnt.
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Heidi trengte hjelp til a logge pa Facebook pa iPaden fordi hun hadde mistet passordet. Hun
hadde med seg en liten notatbok hvor hun har skrevet ned alle brukernavn og passord, sa etter
litt leting, fant hun passordet til eposten, slik at vi kunne bruke glemt passord-funksjonen. |
tillegg fant hun ikke NRK-appen pa iPaden. Vi fant den tilslutt i en mappe pa skrivebordet

sammen med andre media-applikasjoner.

Berit ville ha hjelp til & bruke internett pa iPaden til a kjgpe kinobilletter. Jeg viste henne det,

flere ganger. Hun drar hjem for a gve, far hun tarr a faktisk kjgpe billett.

Sissel har en iPad som hun bruker innimellom. Hun fortalte at hun skulle gnske det gikk an a
finne bruksanvisninger til de forskjellige programmene, som man kunne hatt ved siden av
iPaden for & bla i. Noen ganger er hun nesten redd for iPaden, spesielt & ga inn pa banken, for
hun vet ikke hva som skjer nar man logger ut, eller gar ut av programmet «hvor blir det av?»
Spraket er ogsa vanskelig, bade fagord pa nettsider, men ogsa det at det meste er pa engelsk er
problematisk, og hun skulle gnske det var pa norsk. «iPad er noe flyktige greier, det er aldri

det samme, det er ikke konsistent.»- Sissel

Tordis forteller at hun na har leert seg nettbank, og klarer det nesten pa egenhand.
Motivasjonen her var at hun alltid fikk hjelp av datteren til & logge inn og gjere ting i
nettbanken, men sa ville hun egentlig ikke at datteren skulle vite sa mye om hvor mye penger
hun har lengre, hun mener det er litt privat. Hun satte opp automatisk overfgring fra kontoen
som pensjonen kommer inn pa i DNB til en annen konto i Sparebank1, og det fungerer bra,
for datteren vet ikke at hun har konto i sparebanken. Hun sliter med at hun ikke kan overfare

penger fra DNB-kontoen til sparebanken fordi hun har automatisk trekk.

Geir forteller at nar det kommer til regninger, sa har han avtalegiro pa de aller fleste. Det
syns han fungerer bra, men han sjekker aldri om de har gatt i gjennom, sa en gang fikk han
inkassovarsel fordi det var en regning som ikke hadde gatt gjennom. De regningene han ikke
betaler ved hjelp av avtalegiro, tar han enten med seg pa Dataklubben, eller sa gar han ned til
kontoret til banken i Akersgaten, og far hjelp til & betale den der - for der er det PCer i

foajeen, slik at man kan bruke nettbanken, og spgrre om hjelp hvis man trenger det.
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To av deltagerne pleier & ha med seg permer/mapper, som utgjar skonomisystemet deres. |
disse systemene hadde begge bade kodebrikke, personlig passord og fadselsnummer
tilgjengelig. Begge vil ha hjelp til a betale regninger. Som observater satt jeg og sa pa at
hjelperen hjalp dem med a betale. De brukte nettbanken til DNB, den ene visste akkurat hva
han skulle gjgre - han brukte “enkel betaling” - han gjorde alt riktig, men ville likevel ha
bekreftelse fra hjelperen fer han trykket pa noe. Han fortalte at han syns det var litt styr med
innlogging og KID-nummer, spesielt KID-nummeret er slitsomt & dobbeltsjekke. Han andre
fikk hjelperen til a gjere det for seg fordi han sa at han skalv for mye pa fingrene til a trykke

selv.

Bente bruker kun nettbanken hjemme. Hun har nettopp Kjapt seg iPad, og holder pa a lere
seg det, men tror ikke hun vil komme til & bruke den til «sanne ting som krever sikkerhet».
Observerer ogsa at hun sliter velig med a trykke pa iPaden, det blir veldig ofte feil. Hun

bommer, og er ikke alltid hun «far tak» pa knappene hun trykker pa.

Elsbeth forteller at nettbank gar som oftest greit og hun gjar det pa hjemme-PC-en, men at
det er vanskelig & holde styr pa og taste inn KID-numrene pa regningene. For & handtere
KID-numrene nar hun betaler regninger deler hun det opp i 3 og 3 og stryker ut pa papiret
underveis. «Jeg er for gammel til & leere meg sa mye nytt, jeg er 88 ar sa det er ikke sikkert jeg

lever sé& lenge» - Elsbeth.

7.4 Oppsummering innledende datainnsamling

Samlet gav de ustrukturerte intervjuene innsikt i malgruppen. Samtlige bruker mobiltelefon
0g pc, og enkelte nettjenester. Marit, Grete og Kjell bruker primeert beerbar pc, og ikke
smarttelefon. Grete, Marit og Bjagrn beskriver eksempler der de har problemer med a bruke
touch-skjerm teknologi. Samtlige bruker ordene «vanskelig» og «lere seg det» nar de snakker

om & bruke internett.

Ekspertintervjuet med Torgeir Vange pa Ensjgtunet gav god informasjon om dataklubben.
Som eksperthjelper og leder for dataklubben hadde Torgeir mye interessant a si om hvordan
eldre bruker teknologi. Han har farstehandserfaring med a hjelpe andre eldre, og han delte
noen gode tanker om hva som er problematisk for eldre. Ekspertintervjuet med en ansatt i
Seniornett var et godt supplement til intervjuet med Torgeir. Torgeirs pastander om redselen
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som det sterste hinderet til & ta i bruk internett ble bekreftet. Han fortalte om leeringsmetoder
og forklaringer han brukte for at de eldre skulle tgrre & prgve nye ting. Han understreket ogsa
viktigheten av repetisjon og a ga sakte gjennom nytt stoff. Han opplever at touch-skjerm er
spesielt vanskelig for eldre.

Den deltagende observasjonen var meget nyttig for & fa et godt innblikk i eldre og deres bruk
av nettbaserte tjenester. Mange ville ha hjelp til & logge inn i nettbanken og betale regninger.
Et gjennomgaende problem er & huske eller vite hva passord og paloggingsinformasjon er. De
fleste har det skrevet ned. Det er flere som ikke forstar at epost kan veere brukernavn, og at
passord er noe annet. Digipost har veert et satsningsomrade i klubben, og de fleste bruker dette
aktivt. Det er stort sett nettbank, Digipost og overfagring av bilder deltagerne trenger hjelp til
pa klubben. Ellers har jeg leert at repetisjon, sakte innlering og gjentagelse er sveert viktig ved
samhandling med eldre.
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8 Deltagende designworkshops

Andre del av datainnsamlingen var deltagende designworkshops gjennomfgrt med en liten
gruppe eldre pa Ensjgtunet eldresenter. Her presenteres gjennomfgringen og funn fra disse.
Workshop en, to og fem ble gjennomfert som Future workshops, workshop tre og fire var

diskusjon, workshop seks var fokusgruppe og workshop syv var avsluttende diskusjon.

8.1 Workshop 1 - Pilotworkshop

For & undersgke om planene mine for Future workshop (FW) med de eldre pa
omsorgshjemmet var gjennomfgrbart, gjennomfarte jeg en pilotworkshop torsdag 21 januar. |
samarbeid med min kontaktperson ble det uken i forveien avtalt at vi skulle mgtes en halvtime
for den faste dataklubben, for & ha en «diskusjonsgruppe om nettbank». Jeg hadde gjort klar
en rekke aktiviteter og artefakter som kunne bidra til kreativitet. Planen var a gjennomfare
workshopen i samme lokale som dataklubben, slik at nar de andre deltagerne pa klubben kom
til vanlig tid, kunne de bli nysgjerrige og kanskije fa lyst til & vaere med pa neste workshop.
Dessverre hadde kontaktpersonen ogsa tenkt ngye gjennom dette pa forhand, sa han hadde
funnet et annet rom til oss slik at vi ikke skulle bli forstyrret. Det ble som han ville,
lokasjonen ble et separat besgkskjgkken. Det var fem deltagere i pilotworkshopen. Disse var
alle eldre mellom 70 og 90 ar, og alle hadde kjennskap til og brukte nettbank fra fer av. To av
deltagerne far hjelp av de frivillige pa dataklubben til & betale regninger, mens de tre andre
klarer seg selv. Deltagerne ble valgt ut pa bakgrunn av interesse og kameratskap med min
kontaktperson. En av de som sa at han skulle veere med, matte ikke opp fordi han hadde glemt
det. En av deltagerne hadde ikke blitt invitert med til workshopen pa forhand, men han var
allerede i fellesrommet da vi som skulle samles kom, sa han fikk veere med. Alle deltagerne er

oppegaende og relativt klartenkte.

Tid og sted: Ensjgtunet, besgkskjokken, 21 januar 2016

Formal: Pilottest av Future Workshop med aktuell malgruppe. Fokus for denne FW var a se
pa bruk av nettbank og undersgke hvilke funksjoner som blir ansett som viktigst for de eldre

ved bruk av nettbank.
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Plan for gjennomfgring av Workshop 1:

Fase Tidsbruk (faktisk bruk) | Detaljer

Introduksjon 10 minutter (2 min) Fortelle raskt om formal og hvordan vi
skal gjare ting.

Kartlegging og 25 minutter (10 min) Snakke om hvorvidt de bruker nettbank,

kritikkfase hvilke funksjoner de bruker og hva de

liker, og ikke liker. Diskutere kjente
problemer med dagens
nettbanklgsninger

Drgmmefase og 5 minutter (20 min) Diskusjon av hva som kan gjares
implementasjonsfase annerledes/bedre, tegne skjermbilder,
putte pa knapper etc.

Tabell 1: Plan for gjennomfgring av workshop 1

8.1.1 Introduksjonsfase

Planen var a ha en rask introduksjon slik at vi kunne komme i gang med de generative fasene
I FW. Introduksjonsdelen tok imidlertid lengre tid enn planlagt. Farst gikk det med en del tid
pa a finne rommet vi skulle vere i, deretter brukte nesten samtlige deltagere god tid pa a lese
gjennom samtykkeskjemaet jeg delte ut, far de signerte. Deretter forklarte jeg deltagerne om

mitt prosjekt, og hvorfor det er viktig & ha med deltagere som dem.

8.1.2 Kartlegging og kritikkfase

For & varme opp deltagerne litt, slik at de hadde riktig tankesett og var introdusert for temaet,
begynte vi kritikkfasen med kartlegging av deres nettbankbruk ved hjelp av noen
fasiliteringsspgrsmal om deres bruk av nettbank. Da spurte jeg blant annet om de bruker
nettbank og i sa fall nar, hvor, og hvor ofte, samt om de brukte den alene eller med statte.

Deretter ble det delt ut penner og Post-it lapper, og temaet som skulle diskuteres var «hvilke
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ting gjer du oftest i nettbanken». Deltagerne noterte farst hver for seg pa Post-it lapper, far

hver enkelt fortalte hva de hadde skrevet i plenum.

Figur 35: Resultat av «Hva gjar du i nettbanken?».

Far vi gikk videre til neste emne, ble det en automatisk oppsummering av hva vi hadde funnet

ut at man gjer i nettbanken, og en av deltagerne oppsummerte det slik:

«.. det blir det samme som gar igjen da. Betale regninger, sjekke kontoutskrift, overfagre
penger mellom egne kontier, ogsa bruker jeg e-faktura og avtalegiro men det er jo det samme
som a betale regninger» - Robert

Deretter ble hoveddelen av kritikkfasen satt ordentlig i gang. Et ark med «Hva er vanskelig»
ble lagt frem pa bordet, og diskusjonen startet umiddelbart. En av deltagerne som pleier a

hjelpe andre med bank i dataklubben apnet diskusjonen med falgende:

Figur 36: Resultat av «Hva er vanskelig/problematisk»
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«Mitt syn, da jeg har konto i DNB, jeg bruker ogsa Sparebankl [..] Jeg har jo fint klart &
hjelpe deg (peker pa annen deltager) i Nordea, men Sparebankl derimot, den finner jeg ikke

frem i, jeg satt ikke sa lenge med det, men jeg klarte ikke a finne helt frem» - Kjetil.

Deltagerne ble sapass engasjerte at de ikke tok seg bryet med a skrive pa lappene i
begynnelsen, men det ble understreket at det er frustrerende at bankene er ulike. Etter hvert

notert ned noen punkter pa Post-it-lappene.

De tingene som ble nevnt som mest krevende var at det kan veere vanskelig a fa oversikt i
nettbanken og det a finne frem til de riktige stedene. En av deltagerne sier at han sliter med a
finne ut hvor han kan se det som banken skriver til ham, men «det har jeg ikke trent sa mye

pa altsa, men det er litt komplisert» - Sigurd

Nicolai nevner ogsa koden pa kodebrikken noen ganger forsvinner fer han rekker a skrive den
inn. «Det ma gjares kvikt, sann at ikke uvedkomne skal klare & finne ut hvilken kode man
bruker» - Inge

«Nar man kommer inn i dette herre [nettbankbruk] sa gar det jo automatisk og man tenker
ikke s& mye pa det, men for en som er ny, sa kan man streve og glemme, og blir man eldre s&

gar det littegranne saktere ogsa» - Robert

Deretter ble det en naturlig overgang til dramme- og implementasjonsfasen, da deltagerne

begynte & snakke om hva som kunne gjares bedre og hva de skulle gnske var annerledes.

8.1.3 Drgmme- og implementasjonsfase

Det var kun satt av cirka 30 minutter til hele workshopen, og innen vi kom til dremme- om
implementasjonsfasen var tiden nesten ute. Kontaktpersonen min var kun med pa en liten del
av denne fasen, da han matte vere tilstede da de andre medlemmene i dataklubben kom.
Diskusjonen resulterte i mange interessante innspill. Det ble nevnt at startsidene ikke burde ha
flere funksjoner enn de man bruker, men hovedfokuset ble pa hvor ulike bankene er.

Nedenfor er et lite utdrag fra diskusjonen:
«Det som er vanskelig er at alle bankene har forskjellige prosedyrer» - Kjetil

«Bankene burde ha ett system, samma logg-inn system sann at hvis du bytter bank, sa ser det

likt ut» - Jonas
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«... det er greit nok det, holdt jeg pd d si, eller det er ugreit at bankene ikke har ett system, det
kan veere at kanskje de mener at det systemet de har er det beste og at kanskje de fanger noen

kunder pa det, men jeg tror kanskje at dem mister folk - det at folk skal gjare ting selv» -Kjetil
«fordi at de opplever det sa vanskelig nar ting ikke er likt» - Robert

«..0g hvert fall sikkerhetsmessig skulle det hvert fall ikke bety noe, for det er jo ikke fordi at a
du er forvirret at det skal vere sikkert. Sa derfor var min enkle greie nettopp det at de bgr har

likt alle sammen» - Kjetil

Figur 37: Bilde av deltagerne i workshop 1

8.1.4 Oppsummering og konklusjoner fra pilotworkshop

Til & veere en pilotworkshop anser jeg den som meget vellykket. Deltagerne bidro i stor grad
og det virket som at de syntes det var interessant & delta. Resultatmessig sitter jeg igjen med
en rekke gode sitater og jeg har fatt innblikk i hvilke funksjoner som er ngdvendig & ha med i
et tilpasset nettbankdesign for eldre, og jeg har fatt bekreftet mine antagelser om at bankene er
for kompliserte for enkelte brukere. Lerdommer som skal tas med videre er at 30 minutter er
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altfor lite ved samarbeid med eldre, sa de neste workshopene vil vare lengre. En av deltagerne
var skeptisk til at han kunne bidra i noen seerlig grad, da jeg fortalte hva planen for neste

workshop var.

«Trur du at vi er liksom i stand til & hjelpe deg noe sarlig der? Jeg trur du kan gjare dette

mye bedre enn o0ss» - Inge
Da bryter en av de andre deltagerne inn og forklarer:

«Det du skal gjere for henne er at det er DU som ser problemene, og ho vil ha din mening,
dine synspunkter, hun er jo ikke gammel» - Jonas

Dermed virker det som at gruppen jeg jobbet med til en viss grad sa at det vi gjorde var

meningsfyit.

8.2 Workshop 2 — Startside

Tid og sted: Ensjgtunet, besgkskjokken, 28 januar 2016

Formal: Holde FW for & fa innsikt i bankenes startside.

Plan for gjennomfgring av workshop 2

Fase Tidsbruk (faktisk bruk) | Detaljer

Introduksjon 5 minutter (5 min) Fortelle raskt om hva det ble konkludert
med forrige gang, og planen for dagens
okt.

Kartlegging og 10 minutter (10 min) Snakke om hvilke funksjoner de bruker

kritikkfase Hva de vil ha med i hovedsiden

Drgmmefase 30 minutter (30 min) Gruppearbeid om & utforme
oversiktsside

Tabell 2: Plan for gjennomfgring av workshop 2.
For & holde pa interessen til de eldre, slik at de kanskje kunne tenke seg a veere med pa noen
ytterligere workshops, hadde jeg bakt muffins for a skape god stemning. Av annet utstyr og

tilbehgr hadde jeg med penner, tusjer, fargeblyanter og Post-it lapper. | tillegg hadde jeg med
eksempler pa de ulike bankenes hovedsider, utskrifter av knapper og de ordene som ofte er
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brukt pa hovedsidene. I tillegg til en liste i stor skrift med de viktigste funnene fra

workshopen uken for. Til stede var de fem som var der uken tidligere, og en til.

Figur 38: Bilde av deltagerne i workshop 2

8.2.1 Introduksjon

Workshopen ble innledet med en kjapp oppsummering av de tingene vi diskuterte forrige
gang. Da 13 fokuset farst og fremst pa hvilke funksjoner man bruker i nettbanken og litt om
hva man ikke bruker og hva som er vanskelig. Derfor presenterte jeg en liste med de

funksjonene som vi sammen hadde blitt om at var viktigst:

e Betale regning

e Saldo

e Overfare penger

e Kontoutskrift

e Avtalegiro og eFaktura
Deretter tok vi en runde pa hva folk mente var viktigst av disse. Jeg forklarte at jeg gjerne
ville at vi skulle ha en workshop pa hver av disse viktige punktene, samt problemet med

innlogging. Alle var enige om at det hgrtes fornuftig ut.
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8.2.2 Kartlegging/kritikkfase

Det ble en naturlig overgang fra introduksjonen til at to av de overnevnte ble diskutert

neermere. Dette var betaling av regninger, avtalegiro og eFaktura.

Betale Regninger

Betaling av regninger var det farste samtlige mente er viktig.

[om & betale regninger] «det fgrste man gjar er jo det & betale regninger. Det andre kommer

litt etter hvert» - Sigurd
«ja, og for & betale en regning ma en vite at man har penger pa konto» - Inge
En mente at & overfare penger burde vaere under punktet betale regning. Det var saldo, betale

regning og kontoutskriften som ble presisert som de viktigste funksjonene.

Avtalegiro og eFaktura:

Deretter gikk diskusjonen litt pa egenhand og avtalegiro og eFaktura ble et tema. Alle tilstede

har minst en avtalegiro, og har brukt eFaktura.
«Jeg kan bare fortelle deg at jeg har veert litt tilbakeholden med avtalegiro» - Kjetil
«Jeg og!» - Robert

«Jeg liker liksom & gjare jobben og falge med. Jeg har aldri opplevd at jeg ikke har dekning
pa kontoen, det er ikke derfor, der problemet ligger, det er liksom fglelsesmessig fra min side.
Jeg vet ikke, jeg greier ikke helt a fri meg fra a skulle ha et papir jeg betaler fra.» - Kjetil

«Jeg er ogsa av den gamle typen» - Robert
[Latter fra samtlige deltagere].

Robert fortsetter og forteller at han far de fleste av regningene sine pa Digipost, og at for a
betale disse, skriver han dem ut pa papir og betaler de som han gjgr med vanlige regninger.

84



«det er sikkert ting jeg ikke kan.. jeg kan sikkert fa fart det over pa direkte betaling pa en eller
annen mate derfra [digipost], det vet jeg ikke, men jeg printer dem ut som en vanlig regning,

jeg gjer sikkert ting jeg ikke behgver.» - Robert

Sigurd om eFaktura: «det syns jeg er greit nok, det er bare at da ma jeg gjere litt selv, sd man
blir tvunget til & felge med.»

«Det er rart hvor lettvint den turen til bankkontoret virker, selv om du ma inn til byen med
trikken og alt mulig, nar man sammenligner med nettbanken for dem som ikke pleier & bruke

den.» - Nicolai

8.2.3 Drgmmefase/Fantasifase

For a fasilitere en god drammefase besluttet jeg at denne fasen ikke skulle tas i plenum. Dette
ble gjort for & unnga at en eller to av deltagerne skulle dominere resten av gjengen, da jeg har
merket meg at dette har en tendens til & skje. Deltagerne fikk jobbe sammen med sidemannen,

slik at det ble tre grupper pa to personer.

Jeg satte i gang fasen med a presisere at vi sammen hadde definert hva hovedoppgavene i
nettbanken er, og forklarte at vi na skulle jobbe med nettbankenes startsider. For & sette i gang
diskusjonen og inspirere, ble startsidene til DNB, Sparebankl, Gjensidige og Skandiabanken
delt ut, sammen med to uformelle forslag fra meg. Vi snakket deretter en del om hva en
startside er, og fant fort ut at de fleste har erfaring med a bruke startsiden til DNB.

Figur 39: To ulike forslag til startside i nettbanken

Hver gruppe fikk i oppdrag a diskutere og komme med forslag til hvilke elementer som er
med i en startside i en nettbank, slik de de skulle gnske det var, samt & tegne det. De fikk
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fargeblyanter, tomme skjermbilder, papir, lim og saks. Selv gikk jeg rundt og deltok litt i
diskusjonene til alle tre gruppene.

Gruppe 1

«Stort sett er det veldig greit n&, sann som det er & ga inn pa disse tingene» - Kjetil

«Ja, nad har vi tatt utgangspunkt i DNB, vi altsa, men der far man opp en sann liste, den er
ganske lang. Jeg har aldri egentlig hatt noen problemer med det, men jeg har jobbet meg inn
i den etter hvert. Om du da i stedet for leite i en sann liste, [meny], rett og slett ha faste
knapper. Da gar du inn ved a trykke pa en knapp, i stedet for a lese igjennom en lang liste, ja
det er jo i grunnen a trykke pa en knapp det og da [nar man trykker pa en knapp i en liste]
menx». — Sigurd

«Eller, det blir jo to knapper, for du ma farst ga opp i oversikten igjen og sa trykke pa det du

skal ha der» - Robert

«Vi tenkte pa at alle skulle synes med en gang. Du gar inn pa kontoen og skal betale
regninger og da kommer valgmulighetene som faste knapper. Den vil du se hele tiden

antakelig, det er ikke s& godt gjennomtenkt med det er en tanke» - Sigurd

«Det viktige her er Konti, betale regning, en og flere, overfare, trekke det slik at her hadde du
kontoutskrift da, og siste bevegelser. Overfgre kunne du tatt opp dit da. Noe ma vi jo
foresld.»- Robert

Figur 40: Forslag til «startside» fra gruppe 1.
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Gruppe 2

«Dette er jo bare alt dette som vi har snakket om tidligere, her har vi disponibelt belgp, betale
regninger (..) og overfgre belgp. Det blir manuelle betalinger det ogsa, for den kommer
naermest automatisk. Avtalegiroen ser ikke jeg noe til for jeg kommer ned til

betalingsoversikten, og det er for sa vidt greit, jeg vet jo at den kommer der sa.» - Nicolai

«Det er fint om man kan se alt med en gang, ja at det er belyst, at du her har en knapp for &

betale regninger og disse under vil komme opp.» - Robert

2 Ll %) "'."'
‘ E - FAKTURA

Overienve Betef

Aurncégiro

Berai nesavERsiesT

31576 BELASTANINGER
KonrdurseriFr

Figur 41: Forslag til «startside» fra gruppe 2.

Figur 42: Bilde av gruppe 2 mens de diskuterer utarbeidingen av forslag til «startside».
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Gruppe 3

Figur 43: Forslag til «startside» fra gruppe 3.

«Vi vil beholde de punktene du har laget, at dette er det farste bildet man kommer inn pa, det

du har her, at det er farste bildet du kommer inn pa» - Inge

«Ja, da ser man her, sparekonto, og andre konti. Det som er vanskelig er & utvikle den biten
her. Fra hvert av punktene skal man komme til neste bilde.» - Jonas

«Belgp i egne felt, saldi pa de forskjellige kontoene, belgpene burde statt pa egne felt. En av

kontiene bar vaere den du vanligvis bruker til betaling.» - Inge

«Ogsa ber kolonnene bytte plass, for det er sann det vanligvis er» - Inge

8.2.4 Oppsummering

En av deltagerne hadde tatt med seg min skisse fra forrige uke hjem, og skrevet kommentarer
pa hva han mente fungerte godt og darlig, og vi fikk en god diskusjon rundt det. Ellers var
det veldig gode innspill fra alle tre gruppene om hvordan de foretrekker en startside i
nettbanken. Det ble enighet om at de na hadde gjort sa mye de klarer, og ville gjerne at jeg

skulle lage noen forskjellige forslag hjemme og ta med til neste workshop.
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8.3 Workshop 3 — Presentasjon av ulike forslag

Den tredje workshopen skulle vere en slags oppsummeringsworkshop. Etter a ha gjennomfart
to workshoper der det ble diskutert, og kommet med forslag til hvordan en enklere versjon av
bankenes hovedside skulle se ut, var det naturlig at jeg brukte informasjonen samlet inn og
laget forslag til hvordan en slik side kunne se ut. Derfor laget jeg fire ulike forslag basert pa
de to forlgpende workshopene. Planen for workshop tre var & diskutere fordelene og
ulempene med de ulike forslagene. Det ble tatt kopier av disse i svart hvitt som ble delt ut til
deltagerne. Jeg forsgkte & veere meget tydelig pa at dette kun er raske skisser, og at jeg gnsket

tilbakemeldinger pa hva som fungerer og hva som ikke fungerer.

8.3.1 Forslag vist frem

Falgende forslag ble designet pa bakgrunn av kommentarer, innspill og skisser fra deltagerne
i de to foregdende workshopene:
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Figur 46: Forslag C Figur 47: Forslag D
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Forslag A er basert hovedsakelig pa diskusjonen til gruppe tre i workshop to. De vil bytte
om pa kolonnene, ha menyvalg pa venstre side. De vil ogsa ha oversikt over de ulike kontiene
de har, med disponibelt belap i egne felt. De vil samtidig ha et sted hvor de kan lese

meldinger fra banken.

Forslag B er basert pa noe av diskusjonen i gruppe 3; belgpene ber sta i egne felt, beskjeder
fra banken ma vere synlige. Menyen nederst er basert pa at det bgr vare sa fa valgmuligheter

som mulig, men at disse bar veere forstaelige.

Forslag C er basert hovedsakelig pa diskusjonen til gruppe 1. De vil at alle valgene skal
veere synlige med en gang. Dermed har jeg delt inn i to lgp, betale eller oversikt, hvor man

kan se hva man kan trykke pa uten & ga inn pa noen menyer.

Forslag D er basert pa diskusjonen til gruppe 2. Der blir det kommentert at du skal ha en
knapp for & betale regninger, og deretter kommer undervalgene opp. Dermed ligner dette
forslaget pa A og B, bare med en toppmeny i stedet.

8.3.2 Meninger og plan for neste mgte

Det var veldig interessant a se hvordan de vurderte de ulike forslagene. Jeg fikk en del
kommentarer pa detaljer som ikke var gjennomtenkt — for eksempel at jeg kalte den ene
kontoen i oversikten for MasterCard, og ikke kredittkort. Det ble nevnt at man bgr ha en slik
oversikt over beholdning pa konto, men at man ogsa bar ha alt man «har» i banken der, alle
sparekontoer, brukskontoer, l1an og forsikringer. Det var ogsa spgrsmal om hva som ligger
bak «transaksjoner» som en menyknapp, og at man kanskje kunne kalle det for Aktiviteter pa

konto.

«Det eneste steget jeg synes mangler, det er betalingsoversikten, for den bruker jeg veldig
ofte. Ogsa kanskje hvis du har lan, at det burde sta under Oversikten» - Sigurd

I denne workshopen var det en del digresjoner, og vi snakket mye om hvordan det fungerer
nar du bruker kredittkort, og at regningen man far i nettbanken ofte er et minstebelgp og ikke
det belgpet man faktisk skylder. Vi snakket ogsa om applikasjonen til DNBs nettbank som
enkelte syntes var vanskelig a bruke.
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Et annet medlem i dataklubben som ikke har vart med pa workshopene kom innom og fikk
sett forslagene, og spurte om forslag C: «jgss, er dette den nye banken sin, finnes det en sann,

den var veldig god».

Mot slutten av den tredje workshopen ble det avgjort at de skulle fa med seg kopier av de
ulike forslagene hjem, og sa skulle vi diskutere fordeler og ulemper neste gang. Dette ble vi
sammen enige om slik at deltagerne skulle fa ro og mulighet til & konsentrere seg bedre, da

det var litt vanskelig i plenum.

8.4 Workshop 4 - Oppsummerende mgte

Tid og sted: Ensjgtunet, 11 februar 2016.

Alle fem deltagerne hadde tatt med seg nettbankforslagene hjem og sett litt pa dem. En av
deltagerne apnet diskusjonen ved at han tok opp kopiene sine og la dem pa bordet i prioritert

rekkefglge: C, B, A, D. Det ble enighet rundt bordet om at forslag C var det beste forslaget.
«C er mest tiltalende for meg, for da kan jeg ga direkte inn» - Inge

Samtlige var enige i at den ligner litt pA DNBs nettbank og at den er oversiktlig. Det er en

fordel at man kan se alle valgene med en gang, uten at det er gjemt i noen meny.
«Dette er bedre enn DNB, for du ser det med en gang» - Kjetil.

«Det er ikke noen god grunn egentlig, for a ha et ekstra «step» for a fa fram dette, hvis en kan
fa det fram med en gang» - Inge.

«Huvis du skal betale s& kommer du direkte til det bildet som du betaler med» - Jonas.

Pa sparsmal om det ikke var forvirrende med sapass mange valg pa en side ble falgende

kommentar gitt:

«Nei her syns jeg vi har fatt det til greit, hvis du far den strukturen du har her, sa er det ikke

rotete, tvert om» - Robert.

Om forslag C: «Vet du hva dette minner meg om, det var en som kom her med smarttelefon

fra Doro, og den syns jeg var veldig fin, og nar jeg ser pa dette forslaget sa tenker jeg pa at
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dette er Doro i forhold til vanlig smarttelefon. Du far jo opp det samme i DNB men du ma

bare lete det fram. Dette er veldig fint.» - Nicolai.

Det ble foreslatt at totalsaldo bgr std under kontoene, slik at det blir en naturlig summering.
Mastercard bar kanskje ikke veere en del av saldoen.

«Jeg ville byttet om pa overskriften overfare egne kontoer og efaktura, fordi efaktura er noe

du skal betale til noen andre, mens overfgre er noe annet» - Robert

Andre ting som ble diskutert i den fjerde workshopen var hva forskjellen pa en kontoutskrift
og listen med siste transaksjoner er. Vi kom frem til at kontoutskrift er oppsummeringen av
alt som har gatt inn og ut av kontoen din den siste maneden, mens siste transaksjoner er en
lzpende oppdatering av hva som gar inn og ut av kontoen. Begge har hver sin nytte, og
kontoutskrift stammer muligens fra tiden far nettbank, da man fikk det i posten. Det er kjekt &
ha den for arkiveringsformal, mens man kan bruke transaksjonslisten lgpende for & holde styr

pa hva som skjer underveis.

Vi ble i tillegg enige om at betegnelsen «Brev fra bankenx» er den ordlyden som fungerer best,
men at det er greiere at det star «Et ulest brev fra banken» eller «Du har lest alle brevene fra

banken» slik at man med en gang vet om man ma ga inn og sjekke.

8.5 Workshop 5 - Betale regning

Formal: Diskutere utforming av «betal til en»-side, navigasjon og tilbakeknapp.
Tid og sted: Ensjgtunet besgkskjekken, 25 februar 2016.

I denne workshopen var det blitt rekruttert en kvinne. Derfor ble introduksjonen litt lenger
enn tidligere, og workshopen ble beregnet & vare ca. en time. Malet var a fa pa plass
informasjonen som skal vare tilgjengelig pa alle sidene, versus informasjonen man bare ser
pa forsiden, samt & snakke om navigasjon og tilbakeknapp. Materiale tatt med til workshop
var en sammenfattet versjon av de tidligere workshopene, i form av startsiden vi sammen har

kommet frem til, samt eksempler pa hvordan betaling foregar i DNB og Nordea.
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Plan for gjennomfgring av workshop 5

Fase Tidsbruk (faktisk bruk) | Detaljer

Introduksjon 10 minutter (20 min) Forklare hva dette trinnet i prosessen er,
og introdusere forslaget fra forrige
workshop for ny deltager.

Kartlegging og 20 minutter (40 min) Hvilke elementer bar veere globale? Se
kritikkfase pa eksisterende betalingssider, hva er
bra, hva er darlig. Hvilke ting skal veere
med Navigasjon

Drgmmefase og 30 minutter (15 min) Utforme forslag
implementasjonsfase

Tabell 3: Plan for gjennomfgring av workshop 5.

8.5.1 Introduksjon

Introduksjonen ble lengre enn planlagt og varte ca. 20 minutter. Farst matte den nye
deltageren innlemmes i samtalen, og vi forklarte hvor langt vi var kommet, og jeg fikk en av
deltagerne til & forklare oversiktsbildet til henne. En av deltagerne kom etter 10 minutter, og
han matte ogsa introduseres for dagens formal, og en forsvant for a hente kaffe til kakene jeg
hadde tatt med. Samtidig som dette foregikk brukte deltagerne tid pa a sette seg inn i papirene

som var delt ut.

8.5.2 Kartlegging og kritikkfase

Da dette var den femte workshopen til de fleste deltagerne, antok jeg at de har begynt & bli litt
varme i trgya. Derfor forsgkte jeg farst a foresla at alle skulle tegne hver sin «betale side» og
illustrere hva som er viktigst. Det utviklet seg en god diskusjon om hvorvidt man skulle ha
med oversikten over kontoer og saldo, men ingen tegnet sa mye som en strek pa kladdearkene
sine. Likevel ble det etter hvert unison enighet om a ikke ha med mer enn absolutt ngdvendig

pa betalingssiden:

«Du vet, i den situasjonen, ja da kan jeg sparre meg, det her er sann jeg er vant med fra DNB,
men nar jeg er i den situasjonen [red: at jeg skal betale en regning], har jeg da noen gang
hatt behov for & ha den oversikten? Og hvis jeg da ikke har hatt det behovet, sa bar vi ikke ta

det med, for da blir det for mange opplysninger pa en gang» - Kjetil.
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«jeg vil ha sa lite som mulig, sann at det er oversiktlig og lett & vite hvem du skal trykke pa,

rett og slett» - Hakon.
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Figur 48: Sammenfatning av designforslag etter diskusjoner

To eksempler pa hvordan betale en regning ble delt ut. Eksempel pa hvordan det er gjort i
DNB, da det er den banken de fleste at deltagerne er best kjent med, og Nordea da den er

ganske ulik DNB sin, slik at de kunne sammenligne og bli inspirert.
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Figur 49: Betalingshilde DNB
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Figur 50: Betalingsbilde Nordea

Diskusjonen som fulgte var interessant, da samtlige var mest vant til DNB, men synes at det
sa enklere ut & bruke Nordea sin. Det ble brukt en del tid pa & forsgke a forsta hvorfor
Nordeas lgsning, se figur 28, ikke hadde mulighet for & velge mottaker fra en adressebok, og
hvorfor det ikke var en egen rute for KID-nummer. Noen av stemmene i diskusjonen tok
overhand og temaet handlet plutselig mer om tekniske funksjoner i Nordea. Da brgt jeg inn og
forsgkte a forklare at dette er et bilde fra en demo, og at det helt sikkert er mulig taste inn KID
i den ordentlige nettbanken. I dette tilfellet var jeg redd for at de svakere stemmene ikke
skulle bli hart, vi bestemte deretter at vi skulle ha en anonym avstemning over hvilken av

lgsningene ser ut til & veere enklest & bruke, for & jobbe videre med den. Resultatet viste at 5

av 6, mente at Nordeas mate a gjare det pa var best.

Figur 51: Anonym avstemning
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«Det er liksom alt sammen etter hverandre nedover, du ser alt pa en gang, og jeg syns det er

greit [Om Nordea]. Her er det liksom litt vanskelig & fa oversikt [Om DNB]» - Hakon.

«den hvor du skal betale til flere i DNB er ogsa enklere a forholde seg til enn a betale fra en,
egentlig, for der ser du alt med en gang, det er over hverandre alt sammen, og det ser det ut
som at det er pa Nordea. Man venner seg jo fort til & leere det, men det er ikke sa oversiktlig»

- H&kon.

Vi diskuterte ogsa de tre prikkene som illustrerer stegene i DNB, og det var kun en av de som
hadde lagt merke til at de var der, og hadde sett de far, selv om samtlige bruker nettbanken til
DnB til vanlig.

8.5.3 Drgmmefase og implementasjonsfase

Deretter skisserte jeg opp en rask «Betale til en»-side,
mens de sa pa og kom med innspill. Diskusjonen deretter
gikk pa hvordan man skulle komme seg tilbake til
hovedsiden.

«Er det noe annet enn & bruke den bla knappen da?» -

Hakon, som henviser til tilbakeknappen i nettleseren.

«Det kan godt hende at det hadde veert greit, men jeg er

interessert i & ha sa fa knapper som mulig» - Inge.

Figur 52: Forslag til betalingsside laget
under workshopen

«Man kan jo ha en angre-, eller endre- knapp nederst, for

det er der nede man mé& uansett» - Robert,

«Du har i grunnen forlatt hjemmet ditt ndr du er her, na er du i banken, og nar det er din
bank sa lerer du hva det betyr, for du ma jo lere deg det en gang» - Jonas.

Deretter skrev de som hadde noe 8 komme med, ned forslag til hvordan vi kunne lgse det:
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Tilbalee

Figur 53: Forslag til navigasjon

Tilslutt ble det enighet om & ha en knapp, kanskje formet som et hus, som tar deg tilbake. Vi

ble sammen enige om stegene for a betale en regning er ganske «rett frem a forsta,

8.6 Workshop 6 - Fokusgruppeintervju

Formal: Lage en oppsummering og samle tanker om nettbank og forslaget vi har laget.

Tid og sted: Ensjgtunet besgkskjekken, 3 mars 2016.

Plan for gjennomfgring av workshop 6

Fase Tidsbruk (faktisk bruk) | Detaljer
Introduksjon 10 minutter (10 min) Forklare hva dette trinnet i prosessen er,
Fokusgruppeintervju 45 minutter (40 min) Bruk av internett, nettbank, Forhold til

internett som verktay eller tidsfordriv

Sparreskjema, Avrunding | 5 minutter (5 min) Svare pa sperreskjema, presentere
produktet sa langt, forklare hva som
skal skje neste gang,

Tabell 4: Plan for gjennomfgring av workshop 6.

Sperreskjema som nevnt over ble slgyfet underveis pa grunn av tidspress, og fordi deltakerne

allerede hadde svart pa mesteparten av spgrsmalene i fokusgruppen.
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8.6.1 Introduksjon og fokusgruppeintervju

Matet startet med at Torgeir «bare matte» fortelle om en hendelse som hadde inntruffet siden

sist. Dermed ble introduksjonen slgyfet og diskusjonen var i gang med en gang.

En av deltakerne, Kjetil hadde veert pa kurs pa seniornett, og han som holdt kurset der hadde
veert veldig negativ til nettbanken til DNB. Han hadde vist frem Skandiabanken, og promotert

den som mye enklere & bruke. Kjetil kommenterte deretter:

«Han pa seniornett var ergerlig pa DNB, men da han begynte a ga igjennom nettbanken til
Skandiabanken, sa jeg ikke at det var noe som var lettere der enn pa DNB. Noe syns jeg

egentlig, tvert imot var mer komplisert & finne» - Kjetil.

«A ha den samme banken — & begynne & forandre pa det n&, i var alder, det er ikke sa lurt

tror jeg, hvert fall ikke for meg»- Robert.

«Jeg har jo litt erfaring, det kommer jo folk her (til dataklubben) og skal ha hjelp til Nordea
og det har jeg jo ikke sjal, men det gar jo bra. Jeg har jo en konto i sparebankl, og jeg er ikke
forbanna sann som han [i seniornett], for det faler jeg ikke at jeg har noen grunn til, men
altsa — jeg finner jo ikke frem til det jeg skal ha der! Jeg klarer ikke a fgle at jeg har noe

oversikt» - Kjetil.

«Nei, det er det som er vanskelig, jeg oppdaga brev fra banken veldig sent, hadde ikke fulgt
med der. Jeg gikk til banken for & fa tak i arkivet ogsa da, for det visste jeg ikke hvor var, men

na vet jeg det og da er det enkelt» - Robert.
«Ja, det arkivet det slet jeg ogsa med» - Sigurd

Deretter snakket vi litt om betaling med kort og kontant og litt om at holdningene til samtlige
har forandret seg fra de begynte & bruke kort til i dag. Na betaler de det meste med kort, mens
for var det kun de store belgpene. Deretter spurte jeg om de husker nar de brukte internett for

farste gang, og hva de brukte internett til da

«I det firmaet jeg var i da, sa hengte de ut agn om at hvis vi fikk et bra regnskapsar, sa skulle

vi fa pc til & ha hjemme, det var kanskje i seksognitti» - Sigurd

«Jeg brukte ikke internett til & begynne med, men jeg skrev brev. Ja hehe, jeg skrev de pa pc-

en ogsa skrev jeg de ut og sendte i posten» - Sigurd
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Deretter snakket vi litt om hva de bruker internett til i dag. Svarene var omtrent like som dem
jeg fikk i den farste workshopen: Nettbank, epost, Digipost, avisen og nyheter, googler og
telefonkatalog. Sigurd fortalte at han bruker finn.no en del nar folk han kjenner skal selge

huset, fordi det star mye mer der enn det gjer i annonsene i avisen.

Deretter stilte jeg felgende spersmal: Hva hvis dere er hjemme en dag og kjeder dere litt, gar

dere pa internett da?

«Haha, nei aldri! Jeg burde kanskje gjere det for a fa litt mer trening, men jeg har alltid noe
lesestoff, bade aviser, magasiner og baker.» - Hakon.

«Tja, jeg leser aviser, jeg har ikke papiraviser lengre, bare e-avis» - Nicolai.

«Oi har du ikke aviser!? Hehe, oioi jaja. Jeg bruker internett til & se pa tv nar kona vil se pa

et program, og jeg har lyst til & se et annet, da ser jeg det pa dataen.» - Sigurd.

«Jeg har alltid en plan nar jeg skal inn pa nettet, av og til sa kikker jeg pa nyheter bare da, og
wikipedia «— Inge.

«Jeg surfer pa internett, men jeg gjer det ikke uten at jeg er ute etter noe spesielt» - Kjetil

Deretter ledet jeg samtalen over pa nettbank, og jeg lurte pa hvordan de kom i gang med
nettbank, og hvilke kunnskaper de hadde om nettbank far de satte i gang med det. To av
deltagerne var i banken og fikk kodebrikke og oppleering om hvordan de skulle bruke
nettbanken pa bankkontoret. De andre husket ikke helt.

8.6.2 Avrunding

Neste punkt pa agendaen var a dele ut designforslaget som vi sammen har kommet frem til (se
Kapittel 10). Deltagerne fikk noen minutter til a se over. En av deltagerne hadde skrevet ut
startsidebildet i DNB og tatt med, slik at han kunne sammenligne og se at alt som var
ngdvendig a ha med var tatt med.

«Jeg er godt forngyd med dette jeg.» - Kjetil.

«Den siden her [Om Lettbank startside] er veldig god. Her star det meste, hvis alt du kan
gjare star her sa er det VELDIG bra» -Robert
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«Nei, den er ikke sa dum altsd» - Inge

Oppsummert var de veldig forngyd med det vi sammen har kommet frem til, og det virker
som at de vet og skjgnner at de har spilt en stor rolle i prosessen. Samtlige fikk med seg
designforslaget hjem, med oppfordring om a ta en liten titt far siste mate, uken etter.

|

Figur 54: Bilde fra den sjette workshopen.
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8.7 Oppsummering og avslutning av samarbeid

Tid og sted: Ensjatunet besgkskjagkken, 10 mars 2016.

Formal: Oppsummering, fa tilbakemeldinger pa et par ting som var uklart og takke

ettertrykkelig for deltagelsen.

Farst snakket vi litt om designforslaget de fikk utdelt forrige gang. Det var ingen

bemerkninger om Startsiden: «Det ser ut som at jeg ikke har noen spesielle bemerkninger, jeg

sammenlignet med DNB og det jeg synes det som skulle vaere med var med» - Kjetil.

Inge kom med en nyttig bemerkning om betalingssiden: «For meg virker det bakvendt a ha

«til person» foran kontonummer [pa betalingssiden]. Jeg tror det er lettere a skrive inn

kontonummer- og skriver man det sa far man jo opp informasjon om personen».

Deretter snakket vi litt om hvordan man vet om man har gjort det riktig ved betaling: «jeg

pleier & sammenligne kontonummeret pa giroen med det som jeg har tastet inn, ja det at de

stemmer overens, det pleier jeg a sjekke» - Robert

«Det er fint sann som det er i dag, egentlig, pa DNB>» - Nicolai

«Ja KID-nummeret gar jo ikke i gjennom hvis det ikke er riktig, du vil fa en feilmelding, sann

som her, det er bra, det er sann som det er i dag» - Jonas
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Figur 55: Forslag til feilmelding i Lettbank
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Figuren over (figur 55), viser forslag til feilmelding som vi ble enige om at fungerte bra. Pa

sparsmal om hvilke ting nettbanken kan hjelpe deg med a bekrefte:

«Det eneste banken egentlig kan sjekke, det er KID-nummeret, det er det som skal stemme,
den totale sjekken kommer ikke far du legger den til betalingen, ikke sant?» - Inge

«Navnet og belgp det kan de jo ikke vite» - Hakon.

«Det er fint at det ma veere fylt ut fer du kan komme til neste. Det er jo ikke sa mange ting her
du, eller banken kan kontrollere. Det er der de er, det er KID-nummeret. Det andre er
forskjellig» - Sigurd.

«Men det er mange som bruker avtalegiro og eFaktura da, og da er det jo riktig, man ber jo

egentlig bare bruke det pa alt man kan» - Jonas

«Jeg har en del som jeg MA skrive selv, fordi at jeg glemmer s fort. Jeg vil ha noen jeg skal
betale (manuelt) for at jeg skal huske pa det, Get, Stramregning. Ja sats hehe har jo mange
stattemedlemmer fordi folk glemmer at de er medlem» - Hakon.

Deretter gikk vi over til & snakke om betalingsoversikt og kontoutskrift som samtlige ser
nytten i  beholde og bruke. Det var litt diskusjon om man gnsker en oppsummering av
summene i betalingsoversikten, men vi ble enige om at det er lurt & ha, slik at man alltid vet

om man har nok penger pa kontoen til 4 betale alle regningene som ligger til forfall.

Deretter rundet jeg av workshopen, takket godt for alle bidrag og takket for meg.

8.8 Refleksjoner rundt gjennomfgring av Workshops

Etter & ha gjennomfart syv designworkshops pa Ensjgtunet eldresenter, er det interessant a
reflektere over hva som har blitt gjort, og vurdere om det vi har gjort er ekte «deltagende
design». Jeg vil ogsa erfaringene jeg har gjort meg om a gjennomfare deltagende design med.

8.8.1 Har dette veert ekte deltagende design?

| kapittel 3.3.2 er det en grundig beskrivelse av fire steg i designprosessen brukere kan delta i.

Kort oppsummert er disse: A skape ulike valgmuligheter (see), velge en av disse og forhandle
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om videre fremgangsmate (move), konkretisere det alternativet (move) og til slutt evaluere

resultatet (see).

Jeg vil argumentere for at mine deltagere har veert med pa hele prosessen, og at jeg har klart a

dele beslutningsmakten med deltagerne, som er en av grunnsteinene i deltagende design. Farst
og fremst ble temaet for workshopene bestemt sammen med Torgeir Vange pa Ensjgtunet, pa

bakgrunn av hans erfaringer med eldre og bruk av IT. Dermed ble temaet bestemt i samrad

med en av deltakerne, sa helt fra begynnelsen har dette veert en deltagende prosess.

A skape ulike valgmuligheter: | workshopene diskuterte og studerte vi bankenes eksisterende
lgsninger, og oppdaget fordeler og ulemper med hver av dem. Deretter viste jeg noen
eksempler pa alternativer, og de fikk lov til & komme med sine forslag til alternativer.
Sammen skisserte vi opp enda flere alternativer, og jeg samlet dette i fire ulike alternativer til

en startside.

Velge en av disse og forhandle om videre fremgangsmate: Disse alternative startsidene ble
diskutert og vurdert opp imot hverandre og de eksisterende Igsningene. Deretter ble et av

alternativene utvalgt som den som skulle jobbes videre med.

Konkretisere det valgte alternativet: Det valgte alternativet ble tatt frem, vurdert og
sammenlignet med DNBs nettbank og vi ble sammen enige om hvilke endringer som skulle
gjeres for & gjere det enda bedre ved & gjere sma endringer og legge til noen viktige

funksjoner.
Evaluere resultatet: Til slutt ble designforslaget grundig evaluert og diskutert.

Pa bakgrunn av dette pastar jeg at vi har gjennomfart ekte deltagende design. Elementene
som kreves for a ha et deltagende tankesett, beskrevet i kapittel 3.3.1 «Having a say»,
«mutual learning» og «co-realisation» har veert tilstede i min forskning. Stemmene til
deltagerne har blitt hert, de har pavirket designet i stor grad. Det har vert gjensidig lzering, jeg
har leert masse av dem, og de har leert mye om nettbank, interaksjonsdesign og andre temaer
vi har diskutert. Vi har sammen innsett problemene ved dagens nettbanklgsninger og funnet et

alternativ som fungerer bedre, sa «co-realisation» er absolutt oppnadd.
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8.8.2 Erfaringer

A gjennomfare workshops er krevende og krever mye arbeid b&de far, under og etter. Jeg var
tilstede pa dataklubben pa Ensjgtunet hver torsdag fra oktober til og med mars. Dette tror jeg
var ngdvendig for a kunne fa gjeldende resultater. Ved a vare til stede ble jeg godt kjent med
de eldre, og de ble kjent med meg. Det tror jeg direkte pavirket at de hadde lyst til & veere
med pa workshops. Jeg gjorde mitt beste for & dele beslutningsmakt og makten i
gjennomfgringen av design med deltagerne, og gitt resultatene vil jeg si at jeg klarte det. Jeg
stette pa utfordringer underveis, og til tider var vanskelig a passe pa at alle stemmene i

workshopene ble like mye hgrt.

I den farste workshopen var det lederen i dataklubben som snakket mest og fikk mest
oppmerksomhet for sine ideer, fordi han fremsto som en autoritet for de andre. For a lgse litt
opp i denne dynamikken hvor de andre sa seg enige i det han sa, pravde jeg a styre samtalen
litt mer, ved a tiltale de andre ved navn og sperre hva de synes, far han kom til ordet. Da vi
hadde hatt et par mgter hadde dette utjevnet seg, og deltagerne bidro like mye til samtalen.

En deltagerne hadde tydelig mye mer kunnskap om IT enn de andre, s i noen tilfeller hvor vi
snakket om hva som er mulig og ikke mulig, steppet han inn og forklarte hva han mente
fungerte og ikke. Dette kunne veere litt forstyrrende i drammefasene, men det virket som at de
andre deltagerne synes det var nyttig og interessant a leere mer om faktiske muligheter, sa jeg
gnsket ikke a bryte inn for & stoppe det heller. Dette bidro ogsa til mer mutual Learning, noe

som var veldig bra.

Planlegging av workshops er viktig, og det er en stor fordel & komme godt forberedt til
workshopene. Jeg har likevel erfart at nar man jobber med mennesker, er det lurt & veere
forberedt pa at ikke alt gar etter planen, slik at selv om man plutselig finner ut at man ma
gjere noe annerledes enn man hadde tenkt, sa far man noe ut av mgtene likevel. Et eksempel
pa dette var da vi hadde en anonym avstemning i workshop 5, i stedet for diskusjon fordi jeg
mistenkte at noen dominerte litt for mye. Det fungerte veldig godt, og vi fikk det motsatte av

det den dominante i gruppen sa.

Jeg tror at min bakgrunn var til stor hjelp nar det krevde omlegging av planene underveis, da
jeg har veert gruppelerer for studenter, og har jobbet mye i grupper og team i forbindelse med

jobb, er jeg godt kjent med metoder og teknikker for & fremme kreativitet og samarbeid.
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Jeg har lert & ta meg god tid ved samarbeid med eldre, det er mye skravling, historier og
digresjoner. Dette kan vere frustrerende, og man bruker lang tid pa & komme til poenget, og
som forsker sa kan man tenke at det er bortkastet tid, men jeg tror ikke det er tilfellet. All
skravlingen, kaffe og kaker bidro til at vi ble godt kjent, det ble en dpen stemning, og det farte
til at deltagerne turte & snakke om og fortelle om ting som er vanskelig og kanskje ikke setter

dem i noe godt lys, men som var gode innspill til forskningen.

Jeg tenkte ngye gjennom hva slags og hvilke forslag til design jeg hadde med meg pa
workshopene. Malet var a gi dem nok inspirasjon, til a apne problemomrade og legge til rette
for & tenke utenfor boksen, uten & lede dem i en bestemt retning eller mot et forslag. Som
resultatet viser, klarte jeg dette, da jeg aldri ville ha kommet pa det designet vi endte opp med.

Det er gay at deltagerne har bidratt sdpass mye at de tydelig kjenner igjen bidraget sitt.

Forslag og kreativitet var det mest av nar det oppsto spontant i diskusjoner, ikke nar de fikk
beskjed om & prgve a veere kreative. Oppgaver og spgrsmal var for apne eller krevde
abstrahering gav ikke sa mye. Ved & stille mer konkrete spgrsmal og sette en ramme for
samtalen er det lettere & fa i gang en god diskusjon. Helt spesifikt sa fungerte det veldig godt &
dele deltagerne i grupper pa to og to, det var da jeg fikk de fleste konkrete designforslagene,
dette er kanskije fordi de da fglte seg tryggere pa a vise frem resultatene sine, nar de ikke var
alene om & produsere det. Ellers var det veldig gay og lererikt & fa muligheten til &
samarbeide sa tett med en gruppe, og jeg fikk mye innsikt i et for meg, ukjent

problemomrade.
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9 Analyse

Falgende kapittel bestar av analyse av datamaterialet fra hele prosessen i forbindelse med
masteroppgaven. Jeg har valgt & dele analysearbeidet i to deler, fordi fokuset i
datainnsamlingen var veldig forskjellig, og dermed krevde gjennomgangen ulike
tilnserminger. Innledende datainnsamling hadde et apent fokus, og dreide seg om eldres
generelle bruk av internett og teknologi, mens workshopene var det nettbank som et konkret
eksempel det ble fokusert pa. | kapittel 9.1 har jeg analysert datamaterialet fra den innledende
fasen, i kapittel 9.2 har jeg analysert data fra workshopene. | kapittel 9.3 redegjer jeg for
hvordan data fra workshopene farte til det konkrete designforslaget. Til slutt har jeg i kapittel

9.4 samlet analysematerialet fra hele prosessen.

9.1 Analyse av data fra den innledende fasen

Formell redegjerelse av analyse som verktgy for a bearbeide data, finnes i metodekapittelet. |
dette kapitlet forklares hvordan analysen ble gjennomfart i praksis, og resultatene blir
presentert. Ramaterialet fra det som jeg har valgt a kalle for innledende fasen blir analysert
samlet. Mer presist er dette data fra fire ustrukturerte intervjuer, to ekspertintervjuer, og
notater fra flere maneder med deltagende observasjon pa dataklubben pa Ensjgtunet. Det var
logisk & se pa datamaterialet samlet, fordi intervjuene og observasjonene hovedsakelig ble
gjort tidlig i prosessen, med det formalet & undersgke malgruppens bruk av teknologi, og for &

skaffe oversikt over problemomradet.

Analysen ble initiert ved a lese gjennom alt materialet. Det gjorde at jeg fikk noen tanker om
hvilke temaer som var aktuelle. Jeg la spesielt merke til at mye av materialet handler om a
bruke teknologi og datamaskiner og forklaringer pa hvorfor man ikke bruker teknologi.
«Bruk» og «ikke-bruk» var derfor de farste kategoriene jeg identifiserte gjennom a markere
alle aktuelle sitater. Mesteparten av teksten i ramaterialet ble markert med «bruk», mens noen

fa ting ble markert som «ikke-bruk».

| observasjonene og brukerintervjuene var det som ikke handlet om bruk beskrivelser av
personene, deres biografi og gjgremal. | ekspertintervjuene var innholdet som ikke ble
markert som «bruk» i stor grad synspunkter pa hva intervjuobjektene tror eldre synes er

vanskelig, og hvordan de pleier a lzere bort bruk av teknologi til eldre.
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Fordi mesteparten av innholdet i datamaterialet var markert som «bruk» gnsket jeg derfor i
neste gjennomgang av materialet & undersgke om den store kategorien som jeg kalte «bruk»
besto av ulike former for bruk. Dette var tidkrevende, og det var vanskelig a finne kategorier
som var distinkte nok. Farst grupperte jeg bruk i kategoriene: Vanskeligheter med bruk, bruk
av internettjenester, kroppslig bruk og erfaringer med bruk. En gjennomgang til ga meg mer
presise kategorier: «Fysisk bruk,» og «erfaringer med bruk», samt «ikke-bruk» som ble

identifisert tidligere. Tabell 5 viser eksempler pa de ulike brukskategoriene.

Kategori Eksempler pa bruk Eksempler pa ikke-bruk

Fysisk Bruk Beskrivelser av at det er vanskelig a Bruker ikke iPaden
trykke pa iPaden, skjelvinger i fingrene, | Bruker ikke touch-pad
kjop av iPad fordi den baerbare pc-en er | Bruker ikke touch-skjerm
for tung til & ta med seg rundt, Holde Mangler nettverkskobling
telefonen med en hand og trykke pa den | hjemme

med motsatt pekefinger
Bruk av Logger inn i nettbanken, leser avisen pa | Bruker ikke touch-skjermen,
nettbrett, spiller yatzy pa smarttelefonen, | skriveprogrammet pa iPad,
forsta adressefeltet i nettleseren, leere seg | finner ikke appen som skal

grensesnitt

nettbank, dele opp KID-nummeret brukes, mangler
bruksanvisning
Erfaringer Brukte pc pa jobben, lzrte & bruke pc pa | Gikk sist over til epost fra faks,
med bruk jobb, hatt hjemme pc-siden de kom, far | far hjelp til nye ting av
hjelp av barnebarn nar de er pa besgk, barnebarn, Dataskrekk, faler
tar med seg regningene til dataklubben man er for gammel, tenker at
for & fa hjelp det er tungvint.

Tabell 5: Analyse 1 - Ulike kategorier av «bruk»

De tre brukskategoriene virket nyttige og mesteparten av teksten passet inn i en av de tre
gruppene. Jeg syntes likevel analysen manglet en dimensjon, sa jeg gikk gjennom materialet
pa nytt. Jeg kom frem til at jeg gnsket a finne ut mer om hvordan de ulike typene bruk ble
omtalt, og kom etter hvert frem til at beskrivelser som enten problematisk og vanskelig, enkelt
eller lett, eller at det matte laeres, eller at man ikke kan det gikk igjen. Derfor bestemte jeg
meg for a lete etter innhold som passet med ngkkelordene lett, vanskelig og leere. Falgelig
gikk jeg gjennom teksten og markerte passende innhold i henhold til disse ngkkelordene.
Deretter forsgkte jeg a finne eksempler pa ngkkelordene brukt sammen med de ulike formene
bruk, med formal om a kunne si noe om hva som er lett og hva som er vanskelig og hva man

ma laere seg. Tabell 6 viser resultatet av dette arbeidet:

107



Fysisk bruk Bruk av grensesnitt Erfaringer med Ikke-bruk
bruk
Lett A bruke mus, TV, | Skype, veermelding, Nar man kan det, | A g& i banken
radio, stasjonar pc, | store knapper, har brukt pc pa
Snakke i telefonen, | nettbanken, iPad, jobb, sitte i ro og
doro-telefon, a ta avtalegiro mak, brevgiro,
med iPad i veska, a
ha passordet
skrevet ned pa
papir
Vanskelig | A bruke touchpad, | Nar man stér fast uten | Nar man ikke kan | A bruke
A skrive melding hjelp, det, touchpad
pa lite tastatur, & A finne krysset for & smarttelefonen, & | A skrive
lukke programmer | lukke programmer, huske passord melding,
ved & dra ned finne riktig vindu, a huske
vinduet med touch | stoppe nyhetsvarsler, brukernavn
i W8, liten skjerm, | KID-numre, & ga 0g passord,
a baere beerbar pc, | tilbake uten & logge ut,
skjelver pa a finne bildene pa pc-
fingrene, & sette en, mappestruktur, nar
papir i skriveren tingene er plassert
langt unna hverandre
Leere Ma leere meg a Man ma lare seg det, | A bruke pc pa For gammel
trykke, ma laere vanskelig & leere nar jobb, & skrive til & laere
meg a logge pa det gar for fort, tar tid & | meldinger, fa meg, har
internett hjemme, | leere, huske hva man hjelp av sgnnen, dataskrekk,
Magve megpaa | har lert, Ma leere meg | far hjelp til a leere | tungvint &
bruke den (iPad) det forst, ma leere meg | i dataklubben eller | leere noe nytt
digipost, det er lett nar | i banken na,
man har leert det

Tabell 6: Brukskategorier sammen med ngkkelord

Da jeg hadde plassert passende eksempler fra datamaterialet i de ulike kategoriene for bruk,
og korrelerende ngkkelord, opplevde jeg at datamaterialet fra den innledende fasen i

masterprosjektet var godt nok redegjort for pa en formell mate, og jeg tok fatt i workshopene.

9.2 Analyse av data fra workshopene

Da jeg skulle analysere workshopene hadde jeg allerede analysert data fra den innledende
fasen. Derfor var jeg litt pavirket av min egen mate a gjgre det pa, men i arbeidet med dataene
fra workshopene forsgkte jeg likevel a arbeide med et apent sinn, fordi datamaterialet
stammer fra et annet punkt i prosessen, og har et annet fokus og man ma tilpasse maten man

analyserer pa til datamaterialet som analyseres.
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For & begynne analysen av workshopene, bestemte jeg meg for & ga gjennom alle
workshopene slik at jeg fikk oversikt over hvilke temaer som har blitt tatt opp og diskutert i
workshopene. Oppsummering av temaene som ble diskutert i workshopene finnes i tabellen

under:

Workshop | Temaer som ble diskutert

1 (FW) Hvilke aktiviteter i nettbanken er viktigst:
- Betale regning, Saldo, Kontoutskrift, Overfgre penger, eFaktura og
avtalegiro
Hva er vanskelig i nettbanken:
- Afaoversikt, & finne frem til riktig funksjon, se brev fra banken, at
bankene har ulike prosedyrer
2 (FW) De viktigste aktivitetene i nettbanken
Narmere inn pa betaling av regninger
Bruk av avtalegiro og eFaktura
Designforslag til startside i nettbanken, hjem-knapp
3 Viste frem fire ulike designforslag
Forslag til forbedringer
Bruken av betalingskort og regningene som dukker opp i nettbanken
4 Grunner til at de likte alternativ C best
Hva er forskjellen pa kontoutskrift og siste transaksjoner?
Hva bgr post fra banken hete?
Brev fra banken

5 (FW) Hvordan utforme «betale til en» siden, hva skal veere med, hvordan skal det
se ut, designbeslutninger
6 Fokusgruppeintervju:

Forskjellen pa de ulike bankene

Betaling med kort og kontant

Erfaringer med bruk av internett og IT

7 Oppsummering

Feilmelding/bekreftelse pa at man har gjort riktig
Betalingsoversikt og kontoutskrift

Tabell 7: Oppsummering av temaer fra samtlige workshops.

Etter a ha skaffet meg oversikt over temaene, gnsket jeg a se litt ngyere pa de workshopene
som hadde blitt gjennomfgrt som FW. Den farste, andre og femte workshopen var planlagt
som Future Workshops, det vil si at de var tredelte, med en kritikkfase, dremmefase og en
implementasjonsfase. For a analysere data fra nevnte workshops, valgte jeg a ta utgangspunkt

i de tre fasene fra FW, og identifisere de tingene som ble nevnt/skissert/notert som passer inn

109



i hver fase. Jeg gikk ngye gjennom workshopene og identifiserte data som passet inn i hver av
de tre kategoriene, og plasserte disse i en tabell. Jeg syntes det ble litt tynt, og etter en
revurdering besluttet jeg at det var mer hensiktsmessig a gjennomga alle workshopene samlet,

og dele inn datamaterialet i de tre FW-kategoriene.

Derfor besluttet jeg at data som handler om ting som er problematiske, vanskelige, og kritiske
til eksisterende lgsninger skulle plasseres i kategorien kritikkfase. Dreammefasen skulle inneha
eldres gnsker, behov og dremmer, samt synspunkt pa hva som fungerer bra.
Implementasjonsfasen var konkrete forslag til designet som ble gnsket tatt med videre til

neste steg i prosessen. Jeg gikk igjennom datamaterialet og markerte alt som passet i hver
kategori i ulike farger. Jeg markerte alt som passet, uavhengig av nar i workshopene det ble

diskutert. Deretter samlet jeg det viktigste fra hver kategori i tabellen nedenfor:

Eksempel fra datamateriale

Kritikkfase (problematisk, vanskelig) Finner ikke frem i Sparebank1, Vanskelig &
fa oversikt i nettbanken, finne frem til de
rette stedene er vrient, Finne det som banken
skriver, koden pa kodebrikken forsvinner sa
fort, Nar man er ny kan man streve og
glemme, og det gar saktere ndr man er eldre,
det er vanskelig nar de ulike bankene ikke er
like, tilbakeholden med avtalegiro, greier
ikke & gi slipp pa vanen om & betale fra et
ark, vanskelig a vite om, vanskelig a fa
oversikt, finne arkivet

Drgmmefase (@nsker og behov) Bankene burde ha ett system for innlogging,
sann at hvis du bytter bank, sa ser det likt ut,
Om du har faste knapper i stedet for meny sa
er det lettere a finne, Alt bagr synes med en
gang, vil ha kontooversikt pa farste side,
trenger en betalingsoversikt. Jeg vil ha sa
lite som mulig sann at det blir oversiktlig og
lett & vite hva man skal trykke pa, se alt man
ma gjere pa en side (betale til en), Det bar
veere som betale-siden i Nordea.
Implementasjonsfase (Konkrete forslag til Ma ha med pa startside: betale regning,
forbedringer) sjekke kontoutskrift, overfare penger,
eFaktura og avtalegiro. Det viktigste man
gjer er & betale regning, se at man har
penger, Burde se alle kontoer og lan,
forsikringer. Det burde hete startside, burde
hete brev fra banken, og sta ett ulest brev fra
banken. Ha det som Nordea

Tabell 8: Datamateriale fra workshopene, delt inn i FW-faser.
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Deretter sa jeg ngyere pa hver av fasene for a se etter fellesnevnere eller generelle forhold
som kunne brukes videre. Jeg gikk gjennom datamaterialet, tegningene og notatene mine,

sammen med tabellen over, sammenlignet og fant ut at jeg kunne oppsummere funnene slik:

Kritikkfase Drgmmefase Implementasjonsfase
Mangel pa oversikt, Finne Ett system, Synlighet, Sa fa | Bestemte hva som ma vere
det man leter etter, leere nye | valg som mulig, alt pa en med pa diverse sider,

ting, gammel vane vond a side. ordvalg, spraket ma vare
vende. forstaelig.

Tabell 9: Oppsummering av funn fra FW

Videre gnsket jeg a se etter ngkkelord. Jeg lette farst etter temaer og forhold som ble omtalt
som lett, vanskelig eller ma lzres, slik som jeg gjorde i analysen av datamaterialet fra den
innledende fasen. Det er helt tydelig at de samme begrepene ogsa gar igjen i datamaterialet fra

workshopene. Derfor er det interessant & se ngyere pa hvilke ting som er lett, vanskelig og ma

leeres fra workshopene.
Lett Nar man har kommet inn i det, sa gar det automatisk, a bruke eFaktura
og avtalegiro, betale til flere funksjonen i DNB
Vanskelig A bruke sparebankZ, finne frem, at bankene er ulike, & f& oversikt,

koden fra kodebrikken, nar man er ny kan man streve og glemme, gar
saktere nar man er eldre, & falge med pa gkonomien nar man bruker
avtalegiro, sprak, meny knapper — fgr du har leert deg det

Ma leres A finne brev fra banken, & finne arkivet — s er det lett, & bruke eFaktura,
Vant til A betale fra et papirark, & folge ngye med, & ta trikken til byen,
nettbanken n4, stress & bytte bank i var alder

Tabell 10: Ngkkelordene funnet i materialet fra FW

En kort oppsummering av funnene sa langt er at eldre opplever ting som lett og enkelt nar de
har leert seg det, de liker best de tingene de er vant til, og det de kan slite med a skaffe seg

oversikt og forsta. Dette utypes nermere i diskusjonen.

9.3 Analyse av FW som ledet til konkrete
designforslag

Det neste steget i analysen var a se ngyere pa de workshopene som ble gjennomfart som FW.
Der var det mye konkret informasjon som var nyttig for a foresla design av brukergrensesnitt.

Det var Startside som var hovedtema i den ferste og andre workshopen, mens i workshop fem

var temaet regningsbetaling.
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9.3.1 Felles banksystem

En av tingene vi diskuterte mye i workshopene var at nettbankene er ulike, og at det gjer
handtering av banktjenester pa internett vanskelig for eldre. Derfor er dette lgsningsforslaget
basert pa tanken om at alle nettbankene samarbeider om a tilby en versjon av nettbanken sin,
som er tilpasset eldre brukere. For a tilby dette skal det vaere en synlig knapp, med samme
utforming og design i alle nettbanker, som tar deg til en enklere nettbank. Underveis i
arbeidet, ga vi var versjon arbeidstittelen Lettbank. Videre i oppgaven omtales denne

lgsningen som Lettbank.

o B8 https /s dnb.no/” £ -~ @ DNBBankASA.. G | i Velkommen til DNB - Bank ... X

’ Bedrift ~ Konsem & Institusioner  Hjelpogkundeservice Omoss v | Norge-Norsk = A

(3
Logginn nettbank l Logg inn i Lettbank '
D B MENY = Sek jo 21 LOGG INN .
= - R

Psst! Snart lanserer vi...
Vipps til idrettslaget eller kiosken pa hjernet
Interessert?

==

Figur 56: Forslag til hvordan man kan fa tilgang til den tilpassede versjonen av nettbanken

9.3.2 Forslag til Startside

Bade den ferste og andre Future workshopen dreide seg om startsiden i nettbanken. Den
farste dreide seg hovedsakelig om hvilke elementer som bgr veere med pa en startside, mens
workshop nummer to konsentrerte seg om hvordan innholdet skulle struktureres. Jeg
utelukket heller ikke data fra de andre WS-ene, og plasserte data relevant for designet av
startside i kategoriene til FW. Da var det mulig a fa oversikt over, og se problemer, gnsker og
mulige lgsninger. | designforslaget sa er det gnskelig & lgse problemene som nevnes i kritikk-
fasen, og oppfylle dremmene ved hjelp av implementasjonsfasen. Figuren under viser en
oppsummering av data som omhandler design av startside og generelt system, funnet i notater

fra alle workshopene.
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Kritikkfase Drgmmefase Implementasjonsfase
Vanskelig a fa oversikt Bankene burde ha ett Betale regning er
Vanskelig a finne frem system for innlogging primaroppgaven,
Vanskelig a finne brev Bankene burde ha Ma ha med: Betale, saldo,
Vanskelig at bankene er ulike samme nettbank kontoutskrift, overfare,
A lete i en liste (meny) Ha faste knapper a ga eFaktura og avtalegiro
inn pa, alt ber synes med
en gang.

Tabell 11: FW-faser for «Startside»

Etter innlogging, kommer man til startsiden i Lettbank. | workshop en, ble vi enige om a ta
med fglgende funksjoner i vart forslag: betale regning, saldo, overfare mellom egne konti,
avtalegiro, eFaktura, og kontoutskrift. I den andre workshopen ble det vist frem flere forslag
til hvordan en Startside kan se ut som deltagerne kunne bruke som inspirasjon til a designe sitt
eget forslag. Det ble ytret gnske om at alle knapper man kunne trykke pa skulle vere synlig til

enhver tid. | samme workshop, kom det et konkret forslag til en hierarkisk struktur som videre

design er basert pa:

Figur 58: Et av mange forslag diskutert i workshop 2
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Diskusjonene fortsatte, og et av innspillene var at de savnet en oppsummering av kontoene,

slik som det er pa startsiden i nettbanken til DNB Dette ble tatt med videre.

Etter disse diskusjonene, laget jeg fire ulike forslag til design av startside som jeg tok med til
deltagerne, (se kapittel 8.3.1) hvor det viste seg at fglgende forslag var mest populeert:

523 Udle~

TOTAL SALDO aq;%«;m'l

Brvconn (430 IBETALE l oveesuet |

smeerovd [$1909) | 1

Lo B BEMLE T BV SIE DEVEGBSER,
BETALE L FLERE KONUISKRIFT
QUERFPRE EBNE KoRtD AVIALE &R0

A
EFAXTLRA ‘

Figur 59: Forslaget som deltagerne foretrakk

Tanken bak dette forslaget var at det helt og holdent skulle veere basert pa det deltagerne
hadde bidratt med, slik at resultatet ble mest mulig slik som de selv gnsket. Pa venstre side er
det en oversikt over kontoene til innehaver, mens hoveddelen av siden er hierarkisk, og du ser
alle mulige valg med en gang. De to viktigste tingene de eldre gjer i nettbanken er a betale en
regning, samt a sjekke kontoen, derfor er valgmulighetene strukturert i disse to bolkene. Det
ble poengtert at brev fra banken kunne vaere vanskelig a finne, derfor er den tydeliggjort pa
hagyre side. Dette forslaget ble diskutert i stor grad, vi ble enige om at siste bevegelser skulle
hete siste transaksjoner, at vi matte ha med et eget punkt for betalingsoversikt, samt at brev
fra banken burde veere en del av listen i tillegg til konvolutten pa hagyre side, slik at alt er

samlet pa ett sted.
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b T8 https://vvew dnbno O - & DNBBank ASA[NO] & | Bl Velkommen til DNE - Bank

Tilbake til Nettbank
med alle funksjoner
DNB LETTBANK STARTSIDE ’:
Wine Kontoer: ‘Betal ing ‘ Oversikt ']
1 ulest brev fra
Brukskonto |7065.93.918 | 4351 - banken
Sparekonto |9775.87.928 140 212,-
Betale til en Siste transaksjoner

Total Saldo: | 144563 -
Kontoutskrift

Betalingsoversikt

Betale til flere

eFaktura

Avtalegiro
Brev fra banken

Figur 60: Det siste forslaget til startside

9.3.3 Forslag til «Betale regning»

Den andre siden som ble grundig diskutert, og utformet ved hjelp av en FW var
betalingssiden. Data som er relatert til oppgaven «betale en regning» sees oppsummert i

tabellen under, og ble identifisert ved gjennomgang av alle workshopene.

Kritikk Drgm Implementasjon
Vanskelig at koden pa A slippe & taste KID Se alt man ma gjare pa en
kodebrikken forsvinner sa fort Vil ha all side

Tilbakeholden med avtalegiro informasjonen

fordi det gar av seg selv synlig/hierarkisk for &

Purregebyr nar avtalegiro ikke har | fa oversikt.

gatt automatisk

Tabell 12: FW-faser for «Betale til en».

Dette ble uttalt & veere den aller viktigste siden i nettbanken. Som vist i kapittel syv, hadde jeg
med illustrasjoner til hvordan bade DNB og Nordea hadde gjort det. Vi snakket mye om
DnBs lgsning, da det er den som er mest kjent for samtlige deltagere. Likevel ble vi enige om
at Nordeas lgsning var bedre, fordi der var alt man skulle fylle ut pa en side. DNBs lgsning
for & betale ble trukket frem som meget god, fordi man sa alt man skal fylle inn med en gang.

Det var flere av de eldre nevnte at de foretrakk denne versjonen av betalingen fordi de da
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slapp & taste koden fra kodebrikken flere ganger nar de skulle betale flere regninger, se DNBs

lgsning pa dette under:

Betale

Betale til en Betale til flere Betale eFaktura

Registrere betalinger Steg1avi @
Betale fra Betale til Dato KID/imelding Belep (kr og are)

7038.14.57832 Student Bruksko v

Karoline Helene Stark (2.879,01 [0 04042016

00

7038.14.57832 Student Bruksko

Karoline Helene Stark (2.879,01 ¥ [ 04042016 00

7038.14.57832 Student Bruksko

Karoline Helene Stark (2.879,01 ¥ M 04042016 00

7038.14.57832 Student Bruksko

Karoline Helene Stark (2.879,01 oo

v M 04042016

HoH #@ H

7038.14.57832 Student Bruksko

Figur 61: DNBs lgsning for a betale til flere samtidig

Drgmmen om a slippe a taste inn KID-nummer var utenfor vart omfang, men vi hadde
interessante diskusjoner om alternativer. Et forslag som kom opp var a skanne regningen med
telefonen, slik at den kom opp slik som eFakturaen gjer. Lgsningen vi kom opp med var a
dele opp inntastingen i 3 og 3. Dette ville fungert godt hvis alle som sendte ut faktura ogsa
kunne gruppert tallene. Videre ble det diskutert hva som var naturlig rekkefglge pa
innfyllingen nar man skal betale. Resultatet var at kontonummer bgr tastes inn farst, for da
kan det hende navnet kommer inn automatisk, og det er kontonummeret som er

identifiserende ved betaling.

a FB nttps:/ /v dnb.nos? O ~ @ DNB Bank ASA [NO] C || B Velkommen til DNB - Bank ...

BETALE TIL EN [ e
Betaling ﬁ

Velg koo Tibake il Startside
FraKonto: (5005054322 Regningskonto (Disponibelt 23 821-) [V

Addressebok

— DNB

Ti:

bok eller skriv inn navn her

Til konto

KID-
nummer: | | ‘ -

Melding: Tast inn melding til mottaker he |

Se sammendrag

Figur 62: Endelig forslag til «betalingsside».
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| det siste matet diskuterte vi ulike mater & vite om man har gjort ting riktig, og jeg hadde med
meg flere forskjellige forslag pa hvordan det kunne gjares. Vi diskuterte muligheten for at
alle innfyllingsvinduene er rgde helt til man har skrevet inn i riktig format. Dette slo vi fra 0ss
fordi det ikke er mulig for banken a sjekke om vi har tastet inn riktig navn, eller riktig belgp,
og bekreftelse da kan fare til falsk trygghet. KID-nummeret et gyldig kontonummer er det
eneste banken kan validere. Vi ble etter hvert enige om at man ber fa feilmelding etter man

har trykket pa legg til betaling — og at den kan se slik ut:

- o x
6 ZE hetps dnb.na? D ~ @ DNBBonk ASANO] & || B Velkommen til DNB - Bani.. g

BETALE TIL EN e he s |
Betaling ﬁ

‘elg konto
Tilbake til Startside

FraKonto' [6005.05.4322 Regningskonto (Disponibelt 23 821 -) [M]

Addressebok

— DNB

Til: |Kar0|me Helene Eriksen
Tk | | ﬂ Du har ikke skrevet inn
Il konto kantonummer til mottaker
KID- )
nummer |
Melding: | |

Se sammendrag

Figur 63: Feilmelding pa betalingssiden

9.4 Samlet analyse av datamaterialet

Etter & ha gjennomgatt og abstrahert kategorier og ngkkelord fra datamaterialet fra bade den
innledende fasen og workshopene, kunne jeg se mgnstre og enkelte avhengigheter. Det er to
dimensjoner jeg syntes det er interessant a utdype: Farst hvordan data knyttet til de tre ulike
fasene i FW har bidratt til & generere designforslaget. Deretter vil jeg se pa hvordan
ngkkelordene lett, vanskelig og laere forholder seg til temaene i de ulike fasene i FW. Det er
gnskelig at i designet av Lettbank sa skulle kritikkfasen bidra til a finne frustrasjoner og
problemer, og dermed eliminere de sterste problemene. Dremmefasen burde fart til forslag til
en optimal lgsning, mens implementasjonsfasen burde poengtert hva som skal veere med i det

endelige forslaget. Jeg har valgt a se bort fra det som er vanskelig nar det gjelder fysisk bruk,
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fordi dette ligger utenfor mitt «<herredemme». Tabellen under er et forsgk pa a konkretisere
dette.

Kritikkfase Finne frem Ingen meny
Oversikt Alle knapper er
Glemme/huske darlig | synlige,
med alderen Kun en handling om
Vanedyr gangen
Ligner pa DNB
Drgmmefase Ett system Forslag til samarbeid
mellom bankene
Lett & finne Alle valg er plassert
Synlighet pa ett sted, under to
kategorier, bare
ngdvendige
funksjoner tatt med.
Implementasjonsfase | Designforslag Designforslag

Tabell 13: Ngkkelord og fasene i FW

Kritikkfasen og det som er uttalt som vanskelig henger unektelig sammen og bestar av mange
av de samme tingene. Kritikkfasen identifiserer problemer, og ting som er vanskelige og ting
som er vanskelig er direkte eller indirekte kritikk av dagens lgsning. Disse to elementene har
sammen dannet et godt grunnlag for & identifisere problemer, og behov til en alternativ
lgsning som har fart til implementasjonsfase og designforslag. Pa samme mate som at
kritikkfase og det som er vanskelig hgrer sammen, hgrer drammefase og det som er lett
sammen. Disse viser til drammesituasjonen og identifiserer gnsker og mal for det endelige
designforslaget. | tillegg er leeringselementet viktig, og det er derfor det har fatt plass i
modellen. Ting er problematisk og vanskelig far man har lart seg det, mens det er enklere nar

man har laert seg det.
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Kritikkfase \Vanskelig

« Finne frem - Sta fast uten hjelp

« Oversikt Identifiserer « Finne frem

» Glemme/huske ting problemer og behov « Oversikt

- Det gar sakte med = Alder: streve og glemme
alderen

s Falger vanen

Lasre
Implementasjonsfase og Det er vanskelig fer du
designforslag har lzert det, og det er
lett nar du kan det

Dremmefase Lett

. « Nar du kan det

Identifiserer snsker og « Nar du finner det du skal
det som bar gjares gjore

« Nar det er synlig

« FEit system
« Lett & finne det man skal
s Synlig

Figur 64: Grafisk fremstilling av samlet analyse av datamaterialet
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10 Designforslag

Her presenteres Lettbank, en enklere nettbank, designet for eldre sammen med eldre.
Startsiden og Betale Regning er forklart grundig i analysekapitlet, og jeg vil derfor ikke gjenta
dette her. De resterende sidene er designet av meg, og jeg har forsgkt 4 ha en gjennomgaende

stil for & ha et komplett eksempel pa hvordan man kan betale en regning.

10.1 Overordnet funksjon og innlogging

Generelt er designet inspirert av nettbanken til DNB. Det var det som ga mest mening fordi

samtlige deltagere i workshopen bruker nettbanken til DNB i dag. Som nevnt tidligere er det
gnskelig at alle bankene samarbeider om Lettbank slik at uansett hvilken nettbank du bruker,
vil du finne knappen markert med rgdt i figur 66, gverst til hgyre. Fargene pa videre steg vil

kunne tilpasses den enkelte banks designprofil.

e B8 hitps://waw.dnb.no/? P - @ DNBBankASA.. C | I Velkommen til DNB - Bank ..
1 Bedrift  Konsern & Institusjoner  Hjelp ogkundeservice ~Omoss v | Norge-Norsk = ~
il
Logginn nettbank Logg inn i Lettbank ’
D B MENY = Sok jo 21 LOGG INN /
= ™

Psst! Snart lanserer vi...
Vipps til idrettslaget eller kiosken pa hjernet.
Interessert?

-

/‘ B \/a|utakalkulator > UNG > | Boligldnskalkulator > Fordeler > Vipps >
\ : 1

.
|

Figur 65: Startsiden i DNB med tenkt lettbank-knapp

Etter & ha valgt & logge inn i Lettbank, ma man logge inn i nettbanken. 1 alle dagens lgsninger
bruker bankene BankID i ulike varianter. Hvordan innloggingen ser ut, kan jeg dessverre ikke
bidra til & pavirke. Figur 67 viser et eksempel pa hvordan innloggingen kan forega ved bruk

av BankID, hvor alle forstyrrende og ungdvendige elementer er fjernet fra siden:
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e T hittps: v dnbune 7 o=

& DNBBank ASA[NO] € | (B Velkommen til DNB - Bank ...

LOGG INN

- o X

Tilbake til Metthbank
med alle funksjoner

Personlig passord (7

=

o= |

Fyll inn passordet ditt og
Trykk pa den bla pilen for
a fortsette innloggingen

Figur 66: Innlogging med BankID i Lettbank

10.2 Startside

Etter innlogging i lettbanken kommer man til «startsiden». Her ser man oversikt over

kontoene sine pa venstre side, samt total saldo. Hoveddelen av skjermbildet viser handlingene

man kan utfgre. Det er ingen undermenyer, og hver knapp farer kun til et valg.

b E.E https: w.dnb.no/?

L ~ & DNBBank ASA[NO] & R Velkommen til DNB - Bank

LETTBANK STARTSIDE

- o x

Tilbake til Nettbank
med alle funksjoner

— DNB

Mine Kontoer:

T065.93.918 |
9775.87.928

4351,-
140 212.-

Brukskonte
Sparekonio

Total Saldo: 144 563, -

Betaling

Betale til en

Betale til flere

Siste transaksjoner
Kontoutskrift

Betalingsoversiki

Avtalegiro
Brev fra banken

1 ulest brev fra
banken

Figur 67: Startside i Lettbank

121



10.3 Betaling

Nar man trykker pa «Betale til en» vil man komme til fglgende betalingsside:

- ] x

‘e TB hitps:/ /v dnbne O = @ DNBBank ASA[NO] C [T Velkormmen til DNB - Bank ..

BETALE TIL EN ===
— DNB
Betaling *

Ve korte Tilbake fil Stariside
Fra Konlo: [6005.05.4322 Regningskonto (Disponibelt: 23 821,-) [V

Addressebok
il [Velg person i addressebok sller skriv inn navn her E

Tilkonto  |7022.55 7894 |

KID-
nummer; | | |—

Melding: Tast inn melding til mottaker her |

wen

Se sammendrag

Figur 68: Betalingsside i Lettbank

Pa betalingssiden ser man alt man ma fylle ut med en gang. Dette er motsatt av sann det
gjores i DNB, der man gjor det stegvis. Det er hjelpetekster i alle utfyllingsboksene, og
inntastingen av KID-nummeret er gruppert slik at man kan taste inn tre og tre sifre. Det er tre
knapper man kan trykke pa fra betalingssiden. «Avbryt» tar en ut fra betalingssiden og
tilbake til startsiden. «Legg til betaling» fortsetter betalingsprosessen og tar deg til et
sammendrag av det du har skrevet inn. Dessuten er det et hus gverst til hayre, som tar deg
tilbake til startsiden. Dette ble ytret som et spesifikt gnske fra deltagerne i workshopen. En

eventuell feilmelding vil kunne se slik ut:
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- u} x
é 28 hitps:/ /v dnbuna/? O ~ @ DNBBank ASAINO) & [l Velkommen til DNE - Bank. .

BETALE TIL EN e s rkconer
Betaling ﬁ

Helg koo Tilbake til Stariside
Fra Konto: [6005.05.4322 Regningskonto (Disponibelt: 23 821.-) [V

Addressebok

— DNB

i [Karoline Helene Eriksen
T kont ‘ | n Du har ikke skrevet inn
i wonto kontonummer til mottaker
KID-
nummer:  |553 45322 44 22 1233 |
Melding: Tast inn melding til mottaker her ‘

Se sammendrag

Figur 69: Feilmelding pa betalingssiden

Vi gar videre til hva som skjer nar man trykker pa «Legg til betaling» uten feil - da kommer

man videre til falgende bekreftelsesside:

- o x
a BB https:/ /v dnb.nor ? D -~ @ DNBBank ASAINO] & | [B Velkommen til DME - Bank

Tilbake til Nettbank
BETALE TlL EN med alle funksjoner
Betalingsbekreftelse ﬁ

— DNB

Fra Konto: 6005.05.4322 Regningskonfo (Disponibelt: 23 821, Tilbake til Startside
Til: Marit Larsen

Tilkonto 7850 158745

Belep: 1000 00 Dato: 25/02-2016

Melding til '
mottaker  Betaling for konsertbilletter fra Karoline til marit

Avbryt Endre Bekreft betaling

Tar deg til Signering med BankiD

Figur 70: Betalingsbekreftelse i Lettbank

Her ser man en oppsummering av det man har skrevet inn, og man kan dobbeltsjekke at man
har gjort ting riktig far man gar videre og betaler. Her er det en «avbryt»-knapp som tar deg

tilbake til «startsiden», og «<Endre» som tar deg tilbake til forrige skjermbilde, hvor en kan
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redigere betalingsinformasjonen. Hjemknappen er tilstede her ogsa. «Bekreft betaling» tar deg
til BankIDs bekreftelsesprosess. Her vil det veaere dynamisk forandring av BankID-bildet mens
man taster engangskode og personlig passord. Her kan man ogsa se en oppsummering av det
man betaler pa venstre side, mens hjemknappen som tar deg tilbake til startsiden er tilstede.
Hvis man trykker pa hjemknappen i betalingsprosessen, vil man farst fa opp et dialogvindu
hvor man ma ta stilling til om man virkelig gnsker a avbryte betalingen og ga tilbake til

startsiden.

=}
‘e 22 hetps dnb.no P - & DNBBank ASA[NO] © T velkommen il ONB - Bank

Tilbake fil MNettbank
BETALE T”_ EN med alle funksjener
Oppsummering handing med BankiD - ON X | H

Til: Marit Larsen ! Tilbake til Startside
Fra: Regningskonto

— DNB

Belop: 1000 -
Forfall: | dag

Engangskode (7

Figur 71: BankID ved betaling i Lettbank

Nar betalingen er gjennomfart blir man tatt til bildet i figur 73. Dette er enda en bekreftelse pa
at betalingen er gjort, slik at man skal vere helt sikker pa at man har gjort det man skal. | de
andre nettbankene jeg har vurdert, har samtlige hatt en mulighet til & ga rett til
betalingsoversikt fra denne siden. Det er bevisst utelatt, da i lettbank skal man kun gjare en

ting om gangen, og ikke navigere pa «baksiden» av startsiden.
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a BB nttps//vvew.dnb.no/? P ~ @ DNBBank ASA(NO] & | [ Velkommen til DNB - Bark ...
Tilbake til Nettbank
BETALE TlL EN med alle funksjoner
Oppsummering feheeithanding med fankio - oue (X
Til: Marit Larsen Tilbake til Startside

Fra: Regningskonto

Belep: 1000,- Betalingen er
Forfall: | dag gjennomfe:rt

Du kan se betalingen din ved a ga til
Betalingsoversikt fra Startsiden

Ferdig - Ta meg
tilbake til Startside

Figur 72: Betaling gjennomfart i Lettbank

10.4 Kontoutskrift og siste transaksjoner

Betalingsoversikt, kontoutskrift og siste transaksjoner vil kunne se slik ut, men disse sidene er
ikke tilpasset og diskutert med brukere enda, malen som er brukt i designforslaget er en

standardtabell funnet i tegneprogrammet Moqups?.

- o X
‘e ZE hitps:/wvw.dnb.ne/? £ ~ & DNEBankASA[NO] & | T Velkornmen til DNE - Bank ...

KONTOUTSKRIFT o s nisiner

— DNB

Velg konto

Konto: Brukskonte 2045.45.1223 (Disponibelt: 23 821 -) E ﬁ
Méned: Tilbake til Startside
« Dato w Forklaring v Rentedato | v Belep ut fra Kento | v Belap inn pa konto F

20.01.15 | Awvtalegiro Resevert transaksjon -555.00kr

19.01.15 Varekjep Rema 1000 -45.00kr

19.01.15 Giro telenor Sept -276.00kr M

15.01.15 Lenn Oslo Kommune +35000.00kr

12.01.15 Varekjep Kiwi -122.00kr b4

11.01.15 Varekjgp Rema 1000 -978 00kr

11.01.15 Giro hafslund Desember -456 00kr

08.01.15 | Overfering egne konto feirespar +5000.00kr =

Figur 73: Tentativt forslag til kontoutskrift i Lettbank

2 https://app.moqups.com/
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- o x
a T8 hitps dnb.no £ ~ @ DNEBank ASA[NO] C || i Velkommen til DNB - Bank

Tilbake til Netthank
DNB SISTE TRANSAKSJONER fed ate unksioner |
Velg konto
. |Brukskonto isponibel -
Konto: |Brukskonto 2045 45 1223 (Disponibelt: 23 821
Tilbake til Startside
X v Belgputfra | v Belopinn pa
v Dato ¥ Forklaring o iy
20.11.15|  AVIlegio Resevert -555.00Kkr
transaksjon
19.11.15 Varekjop Rema 1000 -45.00kr
19.11.15 Giro telenor Sept -276.00kr
15.11.15 Lenn Oslo Kommune +35000.00kr
121115 Varekjap Kiwi -122.00kr

Se flere

Figur 74 Tentativt forslag til Siste transaksjoner i Lettbank

Et viktig poeng er at hver knapp pa startsiden skal fare brukeren gjennom den valgte
oppgaven, og ingen andre steder. Dette er for & begrense mulighetene for a rote seg bort og
gjere feil. Det er for eksempel vanlig i nettbanker at nar du har betalt en regning, sa kommer
du automatisk til betalingsoversikten. Dette er en funksjon som vi bevisst har utelatt, for &

gjere nettbanken sa enkel & navigere som mulig.

10.5 Reaksjoner pa designet

Designforslaget som er presentert har blitt veldig godt mottatt av de eldre jeg har veert i
kontakt med. Deltagerne som har vart pa & forme designet gjennom workshopene er

forngyde med resultatet og sier for eksempel:

«Den siden her er veldig god, her star det meste, hvis alt du kan gjgre her star her, sa er det

veldig bra!» - Robert

Da arbeidet i workshopene var ferdig holdt jeg et foredrag for de alle medlemmene i
dataklubben, hvor jeg viste frem resultatet og forklarte hvordan vi hadde kommet frem til
designforslaget. Bade ideen om at bankene burde samarbeide, og det konkrete forslaget til
startside ble veldig godt mottatt. Tilhgrerne kommenterte og syntes det var spennende. En av

de eldre sa fglgende om startsiden:
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«Dette var veldig fint, det er mye enklere for oss eldre nar du ser punktene knyttet sammen
nedover, for da mister man ikke traden i det man er i nettbanken for a gjere, for jeg orker ikke

a lete i menyer som inneholder ting som jeg ikke vet»

Jeg spurte ogsa et par damer om de hadde lyst til & kommentere, siden det stort sett er menn
som har bidratt i workshopene. Begge likte forslaget godt. Hun ene fortalte meg litt om sin
erfaring, og at hun hadde brukt pc pa jobben, og da var datamaskinen et arbeidsverktay som
hun var glad for at hun kunne legge fra seg da hun ble pensjonist. Hun sa at det matte litt
overtalelse fgr hun sa pa det som noe annet enn jobb. Hun andre sa at hun syns det sa bra ut,
men at hun bruker Nordea nd, og «da matte jeg jo satt meg inn i og leert det nye systemet far
jeg kan si om det er bedre, men jeg tror det ser enklere ut»

For & fa flere synspunkt pa hva eldre synes om dette forslaget, har jeg vist det frem til mine
kollegaer i Oslo kommune, og besteforeldrene mine. Alle har veert veldig positive. Jeg er
bevisst at det kan veere bias i tilbakemeldingene, spesielt fra besteforeldre og kollegaer, siden
de kjenner meg godt og vil vaere hyggelige. Derfor har jeg forsgkt a stille sparsmal om hva de
har synes er bra, og hvorfor mitt forslag er bedre i forhold til nettbanken de bruker i dag. Uten
a rgpe mine funn fra analysen fikk jeg tilbakemeldinger om at startsiden er mer oversiktlig,
enklere & forholde seg til og mer forutsigbar enn DNBs naverende lgsning. De liker ogsa at
det er starre skrift, og tydeligere at man har gjennomfart betalingen.
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11 Diskusjon

Analysen og designforslaget danner et fint grunnlag til & diskutere eldres bruk av
internettjenester. Metodevalget har fart til at jeg sitter igjen med god innsikt i deltagernes
synspunkter bade pa internettjenester generelt og et spesifikt grensesnitt. Analysen har gitt
meg oversikt og samlet datamaterialet slik at jeg kan begrunne designforslaget basert pa
materialet. Innsikten om hva som er enkelt, vanskelig og ma leeres nar det kommer til & bruke
teknologi, har lagt grunnlaget for designforslaget ved a argumentere for hensyn som ma tas

nar man designer for eldre brukere.

Fordi mine undersakelser viser at forslaget blir godt mottatt, er det spennende a sammenligne
med eksisterende designprinsipper og teorier, for a se om dette forslaget lever opp til disse.
Det er «Startsiden» jeg tar utgangspunkt i, fordi den skiller seg i stor grad ut fra dagens
eksisterende lgsninger, og er basert pa en annen mate a tenke pa. Det er den siden vi har
jobbet mest med. Jeg begynner med a vurdere designforslaget i henhold til designprinsippene
beskrevet i kapittel 3.2: synlighet, affordance, begrensninger, tilbakemelding og mapping.
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Figur 75: Lettbanks Startside

128



11.1 Designprinsipper

11.1.1 Synlighet

Synlighet gir brukeren av en nettside en tydelig indikasjon pa hva som finnes der og hva man
kan gjgre. Norman (2000) forklarer at & ha god synlighet er en god paminnelse om hva som
kan gjeres, og det gir brukeren kontroll over mulighetene som finnes. Analysen min bidrar til
a underbygge viktigheten av synlighet for en eldre brukergruppe, et av funnene var at det er
vanskelig nar man ikke finner det man leter etter. Problemer som jeg identifiserte er at de
eldre sliter med a finne frem til funksjonene de skal bruke og de synes det er vanskelig a fa
oversikt over hva og hvor man skal gjare ting. Deltagerne poengterte selv at man glemmer
lettere fordi man husker darligere med gkende alder, noe som stemmer overens med teorien:
Det blir vanskeligere & lgse oppgaver som krever aktivt bruk av arbeidshukommelsen med
alderen, og man blir lettere avsporet av irrelevant informasjon (Solem & Daatland 2000). Det
er ogsa et faktum at evnen til & huske hva man holder pa med (prospektiv hukommelse), blir
darligere med alderen. God synlighet vil kunne hjelpe til med & unnga noen av disse
problemene, for da slipper man a huske pa ting; man ser det. Det er enklere a gjenkjenne ting
enn & gjenkalle noe fra hukommelsen, og det krever mindre mental last. P& grunn av kognitiv
treghet som eldre ofte opplever, for & rette oppmerksomheten til rett sted, er det nyttig for dem
at det de skal finne er lett synlig og tilgjengelig. Lettbank presenterer 9 ulike valgmuligheter,
alle er synlige med en gang. Disse ni valgene, er delt inn i to kategorier basert pa

hovedaktivitetene i banken. Derfor oppfyller Lettbank de eldres behov for synlighet.

Det er likevel en grunn til at ikke alle nettsider viser alt hele tiden og at det & plassere ting i
menyer har blitt utbredt. Hvis man skal ha alt med pa samme side, kan man fort fa alt for mye
informasjon pa et sted, og det blir fort uoversiktlig. Hvis man skal bruke synlighet pa den
maten vi har gjort i Lettbank ma man tenke ngye gjennom hvilke funksjoner som er absolutt
ngdvendige, for med en gang det blir for mange elementer pa siden, blir synligheten svekket
fordi det blir vanskeligere a se hvert enkelt element. Det brukeren er ute etter bgr ha

hovedfokus.

11.1.2 Affordance

Affordance er tingenes hint om hvordan de best skal brukes (Norman, 1988, s. 9). God eller
darlig affordance i design av nettsider pavirker bruken i stor grad, fordi det er det som
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pavirker hva man tror enkeltelementer og nettsiden i seg selv skal brukes til. Det er visuelle
hint som gjer at man forstar hva som er en knapp. Et eksempel som ble godt forklart pa

bloggen til Team Treehouse (2016) var falgende:

Submit Submit bmi

Figur 76: De ulike «Submit»-knappene i iOS. Kilde: Team Treehouse (2016)

Dette er bekreft-knappen i ulike versjoner av i0S, operativsystemet til Apple. Knappen helt til
venstre er den som brukes i dag, den midterste er den samme knappen i
tilgjengelighetsmodus, og knappen til hagyre er fra en tidligere versjon av iOS. Knappen til
hgyre har god affordance, da den har knappegenskaper som vi kjenner igjen. Det er en tydelig
kant rundt, og en liten skygge som indikerer at man kan dytte den inn. Knappen til venstre gir
0ss ingen hint om at dette er en knapp, men dette er likevel standard i den nyeste versjonen av
i0S. Apple argumenterer med at brukerne vet hvor knappen er, og at de vet hvor de skal finne
den. Hvordan er det da for nye brukere, eller eldre brukere? Flat utforming kan gjare det
vanskelig & oppfatte hva som er klikkbart.

Jeg har selv hjulpet flere eldre pa Ensjgtunet med a sette opp og bruke iPad til epost, internett,
0g mange andre ting, og dette er et problem jeg ser at gar igjen. De skjgnner ikke hva de ulike
knappene er og de syns det er vanskelig & vite hvor de skal trykke for & komme videre. En
uerfaren bruker vil forvente at knappene relatert til det man holder pa med vil befinne seg i
narheten av det omradet man jobber i, og aldersrelaterte problemer med oppmerksomhet gjar
at evnen til a gjere visuelle sgk blir tregere, og dermed blir jobben med a finne knapper og
grensesnittelementer darligere. Dette bekrefter mine observasjoner. Flere av de eldre pa
Ensjatunet sliter med a finne lagre-knappen og tilbake-knappen pa iPad. Disse befinner seg
ofte i hgyre og venstre hjgrne, langt unna de andre kontrollene, samtidig som de er utformet
slik som den venstre knappen med darligst affordance i figur 76. Man kan argumentere for at
dette er noe man etter hvert vil lere seg, fordi det gar igjen i de fleste applikasjonene pa iPad,
men jeg har sett at de eldre kommer igjen uke etter uke, uten & huske at hvor de knappene

befant seg.
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Knappene i Lettbank skiller seg ut fra andre elementer pa sidene ved at de er hevet ut og har
skygge som gjer at de ser klikkbare ut.

11.1.3 Begrensninger

«The thoughtful use of affordances and constraints together in design lets a user determine

readily the proper course of action, even in a novel situation”’(Norman, 1988, s. 82)

Begrensninger handler om at man innfarer begrensinger pa hva som er mulig for en bruker &
gjere i en gitt situasjon, for & unnga feil og lede brukeren pa rett vei. | designforslaget av
Lettbanks startside er begrensninger brukt i stor grad. Ferst og fremst har vi tatt bort veldig
mange av valgmulighetene som finnes i den opprinnelige nettbanken. Det er ogsa ikke mulig
a bevege seg horisontalt mellom de ulike funksjonene, man ma alltid tilbake til hovedmenyen

far man kan begynne pa en ny handling.

Analysen bekrefter at det er vanskelig for eldre a finne frem i dagens nettbanker.
Begrensninger pa antall muligheter slik som i lettbank gjer det lettere a finne funksjonene
som brukes ofte fordi de er mer synlige, og det er feerre elementer pa siden som man behgver
a rette oppmerksomhet mot. Oppmerksomheten blir darligere med alderen, og ved & redusere
stey i form av a fjerne reklame, ungdvendige funksjoner, menyer og ikoner som ikke er
intuitive for alle, vil det bli enklere & rette oppmerksomheten mot det som er ngdvendig. Dette
gjer at problemlgsning blir mindre krevende. | DNBs meny er det 32 menypunkter man kan
trykke pa, og 11 ulike ikoner. Dette gir mange muligheter, men skaper ogsa en stor kognitiv
last og krever godt arbeidsminne for a huske pa alt som presenteres pa en gang. | Lettbanks
startside er det ingen meny og antall valgmuligheter er redusert til ni. Dermed far man
oversikt over alle funksjoner pa en gang. Nar man bare kan gjare en handling om gangen blir

det ikke mulig a rote seg bort i undermenyer.

Et annet poeng er at i Lettbank blir man visuelt ledet mot enten a betale noe eller sjekke
oversikten, og blikket fglger da naturlig en av de to stiene i grensesnittet. Dette begrenser
mulighetene for & bli forstyrret av andre elementer enn det man gnsker a gjgre. Hvis man skal
betale en regning gjar lettbank det enkelt & fglge traden. Det er ikke like fort gjort & glemme
hva man holder pa med, hvis man er inne pa ett av de to mentale sporene, enten oversikt eller

betale. Begrensninger er nyttig for a hindre feil, og det er spesielt viktig i design for eldre,
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fordi mange eldre er redde for & gjere feil i magte med teknologi, slik analysen bekrefter. Hvis
man tilbys et enklere grensesnitt, som man forstar med en gang, og det er feerre mater a gjere
feil pa, kan det gke brukerens mestringstro. Dette kan bidra til & kurere eldres dataskrekk. For

mye begrensninger kan gjgre program frustrerende a bruke og veere til hinder.

11.1.4 Tilbakemelding

Prinsippet om a gi brukeren tydelig beskjed om hva som har blitt gjort er viktig i design
(Norman, 1988, s. 27). Det gir brukeren en god indikasjon pa hva som foregar til enhver tid
og kan bgte pa frykt for a gjere noe feil. Gode tilbakemeldinger vil ogsa kunne fare til
mestringsfalelse og kunne gke mestringstro nar man ser at man far til det man gnsker.
Brukere med nedsatt persepsjon vil ha nytte av gode tilbakemeldinger pa hva som skijer i

systemet da behov for tolkning reduseres med tydelige og entydige tilbakemeldinger.

Tilbakemeldinger er et viktig element i Lettbank. Som nevnt over, er eldre ofte redde for a
gjere feil. For & vite om det man gjer er riktig eller galt, er det essensielt & fa gode
tilbakemeldinger fra systemet om det man gjar. | Lettbank er det en oppsummering ved siden
av Bank-1D bekreftelsen nar man skal betale regning, for at man skal hele tiden skal ha
mulighet til & vite hva man gjar, og dobbeltsjekke at man gjennomfarer den betalingen man
gnsker & gjennomfgre. Man far klar beskjed om at noe er dersom man har tastet inn noe i feil

format. Nar regningen er betalt far man en tydelig beskjed pa at det er gjort. Se figur 80:

BETALE TIL EN re— BETALE TIL EN

T b A
Betal "
Ferdig - Ta meg
tibake il Startside

Figur 77: Bekreftelse pa at betaling er gjennomfart

11.1.5 Mapping

Forholdet mellom kontrollene til ting, og det som skjer ved interaksjon ber vaere apenbart for
brukeren. Hvis mappingen er god, sa forstar man hvordan det fungerer med en gang, og man

husker det for alltid (Norman, 1988, s. 12). Mapping kan sees i sammenheng med den
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mentale modellen vi har av virkeligheten, og forventningen av hva som skjer nar vi foretar oss
noe. Et eksempel som er universelt er at nar man beveger handen oppover, s& mener man mer,
mens nedover er mindre. Gruppering er et annet eksempel, og brukes for & mappe kontroll til
funksjon. | Lettbank er det brukt gruppering i stor grad. | Lettbank sa vil man forvente a se
alle ulike valg knyttet til betaling under betalingsaksen, og alt som har med oversikt i
oversiktsaksen. God mapping gjer at man ikke trenger & huske hva de ulike knappene og
funksjonene gjegr, man forstar det ut i fra & se pa det. Om mappingen er god nok vil ikke
problemer med oppmerksomhet heller har sa mye a si, fordi det skal vere intuitivt.

11.1.6 Konsistens

Konsistens er det siste designprinsippet jeg gnsker a diskutere. Det at et grensesnitt har like
operasjoner og like elementer for & oppna like oppgaver er viktig. Samme input ber gi samme
type output. Nar et grensesnitt er konsistent er det enklere & laere og enklere a bruke (Rogers
etal., 2011). Mine observasjoner har bekreftet at manglende konsistens byr pa problemer for
malgruppen. Spesielt er det vanskelig for eldre at de ulike bankene har ulike systemer, med
ulike handlingsforlap og menyer for & gjare den samme tingen, dermed er ikke det de har leert
seg a gjere i den ene banken overfarbart til den andre banken. Et annet problem som gar pa
konsistensen er at mange sliter med & komme seg ut av nettsider og programmer, det er
vanskelig a vite hvordan man kommer seg ut, litt tilbake og helt tilbake i ulike programmer. |
Lettbank har vi fokusert pa «Startside» og «betale til en»-siden. Disse er pa to ulike
hierarkiske nivaer, og derfor ganske forskjellige. Lasningen foreslar konsistens pa tvers av
systemer (ulike banker med samme system) og sa konsistens har ikke vaert hovedfokus.
Konsistens er likevel viktig a ta hensyn til og det er vanlig & standardisere bruken av
elementer gjennom hele siden for a beholde konsistens. Det at man kun kommer til én side
om gangen og ikke kan gjare flere handlinger, er et eksempel pa som gjer det enklere a
forholde seg til Lettbank.

11.2 Designforslaget begrunnet i teori og analyse

Pa det punktet i workshoparbeidet hvor utseendet til startsiden ble bestemt, sto vi mellom fire
alternativer. De eldre pa Ensjgtunet likte utelukkende det alternativet som Lettbank na er
basert pa best, men det var det alternativet jeg likte minst. Det er interessant & finne ut at man
kan ha sa forskjellige meninger. I ettertid ser jeg at de tre andre alternativene kanskje er for
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like, men de er laget i beste mening, med en tanke om & forenkle dagens lgsning basert pa

diskusjoner vi hadde i workshopene.
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Figur 78: Alternativ startside C Figur 79: Alternativ startside D

Alternativ C viser forslaget de eldre likte best, Alternativ D viser forslaget jeg personlig likte
best. Jeg opplever forslag D som luftig og uten forstyrrende elementer, med en meny pa
venstre side, og oppsummerende innhold i midten. ryddig og oversiktlig. | menyen er det fire
hovedkategorier med valg, og for meg er det tydelig at det er flere valg gjemt bak hver av
menyknappene. For meg fremstar alternativ C som rotete og uoversiktlig, i motsetning til det
kommentarene fra de eldre signaliserte. Jeg ville aldri ha kommet pa a lage et forslag som C
selv, sa det er veldig spennende at de eldre liker det sa godt. Ved naermere undersgkelse ser
jeg at de tre andre alternativene som jeg skisserte opp, er basert pa den samme logikken. Det

er mye luft, fa elementer pa siden, informasjonen er stablet lagvis, og gjemt i menyer.

I de neste avsnittene vil jeg bruke resultatet av analysen min, sammen med diskusjonen rundt
designprinsippene, teori og tidligere forskning for a begrunne hvorfor de eldre jeg har hatt

kontakt med liker alternativ C best, og hva vi kan lere av det.

11.2.1 Konseptuelle modeller

En god konseptuell modell er apenbar, og man forstar med en gang hvordan noe fungerer og

hvordan det skal brukes. En mental modell er den modellen man har i hodet om hvordan man
forstar at noe fungerer. Pa dagens datamaskiner er grensesnittet organisert som et skrivebord,
med filer, mapper, sgppelkasse og ulike verktgy. Dette har vart gjeldende konseptuell modell
helt siden 1980-tallet (Rogers et al., 2011, s. 43). Noe som overrasket meg som observatar pa

Ensjgtunet var at denne konseptuelle modellen ikke var selvsagt for alle brukere. Det var flere
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som spurte om hijelp til & overfare bilder og plassere ting i mapper. Jeg skulle hjelpe en
person, som sa spurte han om jeg kunne forklare hvordan det egentlig fungerte. Jeg satte i
gang, men ble avbrutt av lederen for dataklubben. Han hadde matte forklare dette problemet
mange ganger fer, og sa at han gjerne ville forsgke a forklare pa sin mate. Han hadde med seg

et artefakt i baggen sin som han tok frem for & illustrere, se Figur 79:

Figur 80: Torgeirs forklaring pa mappestruktur

Her illustrerte han biblioteket pa datamaskinen som en mappe med ulike filer inni. Det var
overraskende at dette var et sa stort problem. Jeg antok at denne konseptuelle modellen var
forstaelig, spesielt for de eldre, siden de kan antas & ha sett et ekte filsystem for. Dette var et

overraskende funn, og understreker viktigheten av a inkludere eldre i design for eldre brukere.

Det fremgar av analysen min at det a finne frem og fa oversikt i dagens nettbanklgsninger er
problematisk. Dette kan ha sammenheng med de underliggende konseptuelle modellene, fordi
organiseringen i nettbanken ikke stemmer overens med den eldre generasjonens mentale
modell. Hvis de eldre har en mental modell om en nettbank som en metafor for en fysisk
bankfilial sa er det ikke sa rart at de blir litt forvirret. Et tenkt scenario for et fysisk besgk i
banken for a betale en regning er at man gar inn i bankfilialen, trekker en kglapp for eksempel
banktjenester, deretter gar man bort til en skranke hvor man legitimerer seg, gir regningen til

personen i kassen, blir betjent og far et stempel pa regningen. Se figur 81:
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Figur 81: Handlingsforlgpet for & betale regning i bankfilial

I en vanlig bank sa var det bankpersonalet som forholdt seg til bankterminologien og gjorde
arbeidet, mens kunden mgtte opp i banken. | dag gjer kunden mesteparten av jobben selv,
kunden har gatt fra & veere en indirekte bruker til & bli en direkte bruker av banksystemet.
Eldres mentale modell av at man skal gjgre en oppgave i nettbanken blir utfordret av dagens
nettbanklgsninger. I nettbanken til DNB er sekvensen av handlinger veldig annerledes fra et
fysisk besgk. For det farste krever det at man har fedselsnummer, kodebrikke og passord
tilgjengelig far man i det hele tatt kommer inn i nettbanken. Nar man har logget inn, kommer
man til en startside med veldig mye informasjon og mange valgmuligheter. Om man ikke er
vant til a bruke siden, er det da mange ting a lese, og ulike ikoner a forsta. Menyen er en pil
ned (Se figur 82), noe som ikke er intuitivt for en ny bruker. Dessuten krever betalingen fire
steg for & gjennomfare (se kapittel 6.6.1). Bekreftelsen pa at en betaling er gjennomfart er kun

et lite banner, og ikke en kvittering som minner om det man ville fatt i banken.
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Figur 82: Nedtrekksmenyen i DNB
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| analysen av det innledende datamaterialet, hvor jeg kategoriserte ngkkelord sammen med
ulike former for bruk, fant jeg blant annet at ikke-bruk, i form av & ga i banken, for noen
oppleves som lettere enn & bruke nettbank. A huske brukernavn og passord er et av
elementene som ble kategorisert som vanskelig, noe som er konsistent med psykologiteorien
Hukommelsen blir svekket med alderen, sa allerede ved innlogging kan det hende at man

mister potensielle brukere.

Metaforer er en form for konseptuelle modeller. Nar man bruker metaforer bgr de vare
forstaelige, gode samt samsvare med brukerens mentale modell. | Digipost er det et eksempel
pa en metafor som fungerer. Der har man en funksjon som heter «Kjgkkenbenken» som spiller
pa at mange legger posten sin pa kjekkenbenken etter at de har hentet den i postkassen. Jeg
har snakket litt med Torgeir Vange om grensesnittmetaforer, og han kom med falgende
kommentar: «Disketten forstar jeg godt, men oppfatter ikke den som s veldig god. For folk
som er enda eldre enn meg (sa lenge de finnes) tror jeg ikke den betyr eller forteller sa

mye. Vi har ikke levd sa lenge med den. Kun fra den gang vi matte starte opp PC-en med
diskett. En stund til vil den gjgre nytten for oppbevaring bilder og musikk men relativt kort,

litt som 78-plata - en kuriositet- med kort levetid.»

«Bindersen har jeg mere tro pd men kanskje for den har fulgt meg gjennom hele mitt
yrkesaktive liv. Og den brukes fortsatt. Jeg kan tenke meg at den vil leve sa lenge papiret
lever. Na&ermest som en papirets falgesvenn. Dvs. bindersprodusentene bar begynne a se seg
om etter noe annet a produsere. Dette ble faktisk drodling pa et slags ark, men ikke pa et

papirark. Det forteller noe om det jeg har filosofert over».

Det er interessant at de grensesnittmetaforene som blir tatt som en selvfalge i dag ikke er
intuitiv for alle. Disketten er en metafor som blir brukt som et symbol pa lagring og har veert
gjeldende for lagringshandling i mange ar. I Lettbank brukes det ikke ikoner eller symboler
uten tekstlig forklaring for & indikere hva som kan gjeres. Prosessering av visuell informasjon

tar lengre tid med alderen, og derfor er det tatt hensyn til dette.

11.2.2 Betydningen av generasjoner

Generasjonen man er vokst opp i har betydning for forstaelse og evner til bruk av ny
teknologi. De eldre som jeg har veert i kontakt med befinner seg hovedsakelig i den far-

mekaniske generasjonen (Se kapittel 4.5). Dette pavirker bruk og forstaelse da de ikke har sett
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noe tilnaermet likt i sine formative ar. Grensesnittene denne gruppens mentale modell bygger
pa er i typisk «elektro-mekanisk stil». For eldre vil grensesnitt som bygger pa denne type
tankegang veere enklere a bruke. Docampo Rama et al. (2001, s. 109) foreslar at for a gjare
det enklere for eldre & bruke ny teknologi, ber man gjeninnfare elementer fra den «elektro-
mekaniske stilenx». Det vil bety at man har en-til-relasjoner mellom knapper og funksjoner,
tydelige tilbakemeldinger om tilstanden til systemet, samt a gke affordance. Dette vil kunne
fare til & senke mental last, spesielt vil man behgve a bruke mindre arbeidsminne i interaksjon
med et slikt tilpasset system. Mer konkret foreslar de videre at man skal begrense antall lag,

og fjerne knapper med flere funksjoner (Docampo Rama et al., 2001).

Denne forklaringen er med pa & begrunne hvorfor Lettbank har blitt som den har blitt.
Lettbank sammenlignet med DNB har redusert antall lag til ett, fjernet alle overflgdige
knapper, har tydeligere tilbakemeldinger og det er en-til-en relasjon mellom alle handlinger
man kan gjare. Lettbank ligner mer pa et grensesnitt basert pa elektro-mekanisk stil.
Interaksjonen er mer direkte enn typiske andre nettsteder i dag, noe som kan gjgre det lettere
for eldre & navigere i nettbanken. Vanlige nettbanker har mulighet for utforskning; man kan
finne mange interessante funksjoner, se oversikt over gkonomien, sparing og holde pa med
kjgp og salg av aksjer. Men disse tjenestene er ikke noe som de eldre tradisjonelt har brukt
banken til, sa derfor ser de muligens ikke nytteverdien i det. Alle disse mulighetene kan virke

forvirrende for mange eldre.

11.2.3 Barrierer for tilgang til internett

Van Dijk og Hacker (2003) foreslo fire ulike barrierer som kan hindre tilgang og bruk av
internett og ny teknologi. Disse er: Mental tilgang (erfaring, manglende interesse, frykt),
Materiell tilgang (gkonomi, mangel pa nettverkstilkobling), ferdighetstilgang (vanskelige
systemer, lite opplaring, darlig sosial statte) og brukstilgang (manglende mulighet for bruk).
Artikkelen er fra 2003, og forfatterne argumenterer for at fremover vil barrierene ga fra a
hovedsakelig dreie seg om mental- og materiell tilgang, til & handle om ferdighetstilgang og

brukstilgang.

Mine funn bekrefter at det finnes barrierer for tilgang til internett fremdeles, men at disse
barrierene i all hovedsak skyldes mental- og ferdighetstilgang blant deltagerne jeg har veert i
kontakt med. Dette motstrider artikkelen, men jeg mener a ha gode argumenter pa min side.
Materiell tilgang som en barriere er ikke like aktuelt i 2016, da prisen pa teknologi har gatt

138



ned. De eldre jeg har snakket med har alle hatt mulighet for bruk, og tilgang til internett pa
flere arenaer, bade hjemme og i dataklubb. Mine deltagere kan sies a vere over
gjennomsnittlig interesserte i bruk, og leering av ny teknologi, da de gar i dataklubb. Av de
jeg har snakket med som ikke gar i dataklubb, har samtlige fortalt at de far hjelp av familie
hvis de skulle sta fast, og de har allerede en eller flere former for ny teknologi som de bruker.
Mangel pa mental tilgang kommer av mangelen pa digital erfaring, som igjen mangler pa
grunn av lite interesse, angst for datamaskinbruk eller at man ikke ser nytteverdien i den nye
teknologien (Van Dijk & Hacker, 2003).

Mangel pa mental tilgang kan betraktes i sammenheng med holdningene de eldre har til ny
teknologi. Mitzner et al. (2010) gjorde undersgkelser hvor de identifiserte en rekke positive
0g negative oppfatninger om teknologi. De rapporterer at eldres oppfatninger av teknologien

er viktige for at de eldre skal kunne utnytte potensialet og fa bedre nytte av teknologi.

I de ustrukturerte intervjuene jeg har gjennomfart har samtlige bekreftet at de ser nytteverdien
ved a bruke ny teknologi, og spesielt nar de stetter opp under de aktivitetene de eldre allerede
foretar seg; Skype forenkler kontakt med familie som bor langt unna, nettbank gir oversikt og

sparer dem for et besgk i banken, Google kan gi nye oppskrifter.

Ferdighetstilgang som barriere for tilgang til internett fremstar som aktuell fordi mange eldre
syntes det er vanskelig & bruke nettbaserte tjenester og de far ikke gjort det de skal. Dette kan
forklares ved at nettsider i dag ikke er tilstrekkelig tilpasset de eldes mentale modell, og

derfor bruker de lengre tid pa a lzere seg og forsa hvordan nettsidene fungerer.

Teknologien har potensiale til & gjgre hverdagen mer bekvemmelig. Dette svarer godt til
konklusjonene gjort av Mitzner et al. (2010) om at positive holdninger er utbredt blant eldre,
0g at det er to personlige barrierer til teknologiadapsjon: Lav mestringstro og hgy angst for
datamaskinbruk. Dette har jeg observert pa Ensjgtunet, den ansatte i Seniornett snakket om
det «De som sliter mest, tenker at det er vanskelig, de tror ikke at de far det til, og sa er de i
tillegg redd for & gjere feil» - Ansatt i Seniornett. Dette samsvarer med barrieren til Van Dijk
& Hacker (2003); mental tilgang.

11.2.4 Mestringstro og leering

For de som sliter med mangel pa mental tilgang, foreslar Mitzner et al. (2010) to mulige
lgsninger: Man kan opplyse om fordelene ved teknologibruk, og eller man kan fokusere pa a
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forbedre mestringstro og angst for datamaskinbruk, og da er det veldig positivt med arenaer
som dataklubb. Bedring av mestringstro nar det kommer til bruk av ny teknologi er tett
knyttet opp mot voksnes laering, og da spesielt kognitiv sosial leeringsteori. Mestringstro og
ytelse, hvor bra man far ting til, henger tett sammen. Dataklubben er en god arena for & gke de
eldre deltakernes mestringstro gjennom modellering. P4 Ensjgtunet innebzrer dette at de eldre
har mulighet til & observere at andre som er like dem selv far det til, og dermed vil troen pa at

de ogsa kan fa det til kunne bli starre.

Hvis man er redd for & gjere feil, kan det vaere skummelt & bruke menyknapper og matte
«lete» gjennom flere ting far man finner det man leter etter, og det kan veere en av grunnene
til at de eldre vil at alle muligheter skal vaere synlige med en gang. De slipper & bekymre seg

for at de skal rote seg bort et sted de ikke kommer seg ut av.

Det er likevel ngdvendig a ta hensyn til at lzering hos eldre gar saktere. Det vil si at de har
behov for flere repetisjoner og at de trenger bekreftelse pa at det de gjar er riktig. Derfor bar
man designe grensesnitt som er intuitive slik at terskelen for a leere seg a bruke det ikke blir sa
hgy. Jeg kom frem til i analysen at bruk av nettbaserte tjenester fremstar som vanskelig til du
har leert deg det og kan det. Dette kan kobles til mestringstro der oppfattet vanskelighet
pavirker hvor godt man far til oppgaven. For at eldre skal sette i gang leeringsprosessen ma de
vite hvorfor de skal bruke det, og fokusere pa nytteverdien og oppgaven som skal

gjennomfares fremfor pugging av hvordan tjenesten fungerer.

11.2.5 Lettbank pa iPad

En av de viktige poengene med Lettbank er at nettbanken skal se lik ut uansett hvilken bank
du bruker, og hvilken type enhet du bruker for a fa tilgang pa nettbanken. Om du bruker pc
eller iPad bar ikke ha noe a si for hvordan det ser ut. Starrelsen pa knappene i Lettbank er
mye starre enn i dagens eksisterende lgsninger, og gjer at denne kan brukes uten problemer pa
iPad ogsa. Det er ingen undermenyer eller avanserte funksjoner som krever fingerferdighet.
Pa grunn av store knapper og forenklet grensesnitt mener jeg at Lettbank kan brukes av
mange eldre pa iPad. Store knapper med mye mellomrom er enklere & bruke hvis man har
tarre fingre eller skjelver litt. Derfor er Lettbank bedre enn de eksisterende nettbankene pa

iPad, men dette er et omrade som ma undersgkes ngyere.
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11.3 Oppsummering

Nettbank og andre tjenester pa internett er basert pa at det er «objekter» der som man kan
manipulere og interagere med. En fysisk banktjeneste er mer prosedyreorientert, det vil si
handlingsbasert. Skrivebordsmetaforen som brukes i dagens grensesnitt er basert pa objekter
som man handterer og flytter pa, for eksempel at man legger et dokument i papirkurven, og
kjenner igjen metaforen fra det virkelige liv pa pc-en. Objektene i netthanktjenester stemmer

ikke overens med prosedyrene i en fysisk bank, dermed fungerer ikke metaforen.

| dette masterprosjektet har jeg gjort en grundig undersgkelse av hva det vil si & bli gammel
og eldres bruk av teknologi. Jeg har funnet ut at nar man blir eldre vil man i ulik grad oppleve
svekkelser av de kognitive evnene sine, og dette vil igjen pavirke bruk av ny teknologi. Jeg
har gjort en vellykket deltagende design med eldre pa Ensjgtunet, hvor vi har identifisert
viktige temaer som bgr tas hensyn til ved design av grensesnitt for og med eldre og laget
Lettbank - en enklere nettbank tilpasset eldre. Eldre har et annet syn pa bruken av teknologi
enn yngre, hovedsakelig pa grunn av annen erfaring og bakgrunn. Dette kan veere med pa a
forklare hvorfor de eldre liker designforslaget som har elementer fra den mekaniske stilen,
som kom fgr display og menygenerasjonene best. En vanlig nettbank tilbyr aktivitetene man
kan gjgre som en sekvens med handlinger der du ma lete i menyer og aktivt bruke
arbeidsminnet for a finne frem til oppgavene som skal gjares. Eldre foretrekker en-til-en
forhold mellom knapper og funksjon, og de foretrekker at man ser alle valg med en gang. De
er ikke like gode pa «lete-prosessen» som yngre generasjoner, og de har en annen mental
modell av hvordan en nettbank burde vare enn yngre. Igjen vil jeg papeke at nettbank versus
en fysisk bank, ikke er bygget pa den samme konseptuelle modellen. En mate & illustrere
forskjellen pa disse to ulike konseptuelle modellene er objektorientering versus
prosedyreorientering innen programmering. Designforslaget Lettbank tar mer hgyde for de
eldres forutsetninger og baserer seg pa en annen logikk og konseptuell modell Ved naermere
undersgkelse ser jeg at de fire alternativene som jeg skisserte opp, med unntak av alternativ C,
som de eldre likte best er basert pa den samme logikken, og interaksjonsstilen hvor man

stabler informasjonen lagvis, og «gjemmer» funksjoner bak menyer.

Jeg mener at hovedgrunnen til at de eldre liker det endelige Lettbank-forslaget er at Lettbank
hjelper til med a stgtte opp om de vanskene eller begrensningene de eldre har, og samtidig

tilrettelegger for de konkrete oppgavene de gnsker a lgse.
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12 Konklusjon

12.1 Forskningsspgrsmal

Jeg har i denne oppgaven undersgkt eldres bruk av nettbaserte tjenester ved a gjare deltagende
design med en gruppe eldre, hvor vi har fokusert pa nettbank. Sammen har vi utviklet et
forslag til en enklere versjon av en nettbank. I tillegg har jeg gjennomfart intervjuer,
deltagende observasjon og en litteraturstudie for a kartlegge eldres bruk og malgruppen
generelt. Til sammen gir dette et godt grunnlag for a svare pa problemformuleringen. Den

gjentas her.

| denne oppgaven gnsker jeg a undersgke eldres bruk av nettbaserte tjenester. | falge
SSB bruker under halvparten av de eldste nettbank, og internettbruk synker med

alderen. Jeg gnsker a finne ut hvorfor de ikke bruker internett:

Er det fordi de syntes det er vanskelig? Hva er det som er vanskelig? Gar det an &

tilpasse grensesnittet slik at det blir enklere for eldre & bruke?

Hvorfor er det faerre eldre pa internett?

Det er mange arsaker til at eldre henger etter i bruk av ny teknologi, det viser mine
undersgkelser, tidligere forskning og teorikapittelet. Det digitale skillet eksisterer blant mine
deltakere fordi de blir stoppet av mental tilgang. Disse hindringene er frykten for a gjere feil,
gdelegge noe, ikke komme seg ut av noe. Dette kombinert med lav mestringstro, samt frykten
for & bli hacket pavirker bruk. Dette kommer igjen av mangel pa erfaring og interesse. |
tillegg til overnevnte grunner, er nedsatte kognitive evner, som oppmerksomhet, persepsjon
og hukommelse innvirkende pa a gjare bruken vanskeligere, uavhengig av viljen til a lzere. De
fleste eldre har en positiv holdning til ny teknologi og a leere nye ting, men hvis man har en
negativ selvoppfatning er det vanskelig a leere noe nytt, om terskelen for a laere noe nytt er sa

hay at leeringsprosessen ikke blir satt i gang.

Er det vanskeligere for eldre?

Problemer som har gatt igjen i mine undersgkelser er konkrete grensesnittvansker som

forsterkes ved svekkede kognitive evner. Eksempler pa slike vansker er for mye informasjon,
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for mange valg og funksjoner, fagterminologi og sprakbruk som de ikke forstar, lav
konsistens, bruk av uforstaelige metaforer og for darlig tilbakemeldinger. Dagens grensesnitt
er tilrettelagt og laget etter en konseptuell modell som eldre sliter med a forsta. Derfor
oppleves det som vanskelig. De har ikke lert seg & utforske og sgke etter informasjon pa
nettsider pa samme mate som yngre generasjoner gjar. Det viktigste funnene er at flere lag, og

menyer med mange valg, ikke er oversiktlig og lett & bruke for eldre

Hva kan gjares for a gjegre det enklere?

Lettbank er et konkret eksempel pa en nettlgsning som er designet for a tilrettelegge for eldre
brukere. Hensynene som er tatt for lettbank er generelle nok til & kunne brukes generelt for
nettbaserte tjenester. Et optimalt grensesnitt for eldre er designet med sapass god synlighet og
affordance at man intuitivt forstar hvor man finner de oppgavene man skal gjennomfgre. Man
skal slippe & matte bruke hukommelsen for & fa gjort en handling, og designet ber ta hgyde for

tap av prospektiv hukommelse.

Alt er lett na man kan det, fordi man har leert seg det. Min forskning har vist at deltagelse i
design er ngdvendig for a avdekke problemene for en gitt brukergruppe, som eldre. Det bar
legges vekt pa intuitive lgsninger som ikke krever stor mengdetrening for a leere seg bruken,

og den bar veere basert pa en forstaelig konseptuell modell.

Hovedkonklusjoner

Det er vanskeligere for eldre & bruke nettbaserte tjenester. Dette er fordi eldre har en annen
logikk, og de baserer sin mentale modell pa en annen logikk enn den de fleste grensesnittene
er basert pa i dag. Dette kommer av generasjonsproblemer og aldersrelaterte forandringer i
kognisjon, samt leering og darligere mestringstro. For a bruke mange av dagens nettbaserte
tjenester, ma du vite hvor du skal lete. Det vet ikke de eldre pa grunn av generasjonen de er
fadt inn i, er de ikke vant til lete/sgking i grensesnitt. Dette resulterte i en helhetlig lgsning
skapt sammen med eldre deltagere. Du ma vite hvor du skal lete, men du trenger ikke & ga deg

vill.
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12.2 Begrensninger og videre arbeid

Denne oppgaven er hovedsakelig begrenset av tid, deltagerne jeg har fatt tak i og erfaringen
min som forsker. Det hadde vert en fordel & ha flere kvinnelige deltagere i workshopene.
Eldre kvinner har levd med en annen rolle i hjemmet enn dagens unge, det har veert vanlig at
mennene tar seg av gkonomien. Kvinner lever lengre enn menn, sa ved bortgang av ektefelle,

vil mange kvinner oppleve at de ma lere seg a bruke nettbank.

Med den erfaringen jeg nd har om workshops og deltagende design ville jeg hatt et litt annet
fokus i workshopene, og tilpasset de til 4 fa enda mer co-design. Jeg ville ogsa forsgkt a fa de
eldre til & tegne og illustrere mer selv, fremfor at jeg gjer det for dem. Jeg kunne ogsa
kanskje sett pa flere grupper med eldre, eller utforsket flere eksempler pa nettbaserte tjenester
for & gjere problemet mer generelt. Farst og fremst ville jeg med mer tid, ha gjennomfart flere
workshops med fokus pa & utvikle resten av Lettbank slik at vi fikk et fullstendig forslag. Vi
kunne ogsa brukt mer tid pa navigasjon og tilbakeknapper. Dette kan gjeres ved videre arbeid.
Det ville veert interessant & undersgke hvilke implikasjoner mine funn har for fremtidige
generasjoner av eldre, man vil jo alltid bli fgdt inn i sin egen generasjon, og veere tryggest pa
det man er vant til. Designlgsninger kan ikke bli i fortiden. Det vil ogsa kunne vere
spennende & utforske designprinsippene og konkrete grensenittforslag for & se om det gar an &
komme med konkrete anbefalinger for design for eldre. Til tross for dette mener jeg at mine
funn, da spesielt startsiden i Lettbank er et godt bidrag til fagfeltet, da noe lignende ikke har
blitt utforsket tidligere.
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Vedlegg A — Samtykkeskjema

150

Forespersel om deltakelse i forskningsprosjektet
” Eldres bruk av nettbank — kan noe gjores annerledes?”

Bakgrunn og formil

Denne studien gjeres 1 forbindelse med en masteroppgave ved institutt for informatikk ved
universitetet 1 Oslo. Forméalet med denne masteroppgaven er 2 fa ideer til, og designe et verktey eller
et tilpasset design av banktjenester for 4 kunne forenkle bruken av nettbank for eldre.

Du har blitt valgt ut som en bidragsyter fordi du befinner deg 1 malgruppen for studiet (Over 67 ar) og
har et visst forhold informasjonsteknologi(er) og nettbank, eller har kjennskap til eldres bruk av
teknologi. Det er \'eldlg verdifullt for meg som ung designer som er oppvokst med
informasjonsteknologi & fa ferstehands innblikk 1 hvordan teknologien oppleves for de som har méttet
lzre dette 1 voksen alder.

Hva innebzerer deltakelse i siudien?

Deltagelse 1 studien mnﬂbaerer at du kan fa foresparsel om 4 bli intervjuet, bide personlig og ien
fokusgruppe, og veere med pa idemyldring. Det kan ogsa bli bedt om at bruk av informasjonssystemer
(netthrett eller pc) blir observert, og brukbarhetstesting av systemer. Aktivitetene er uavhengige av
hverandre, og du kan vaere med pi alt, eller bare en ting.

Bade i intervjusammenheng og i brukbarhetstesting 53 vil spersmalene kun g3 pa bruk, opplevelse av
systemet og systemets funksjon. Det er systemene vi tester, ikke brukeren. Om tillatelse vil det
gjeres lydopptak og fotografering.

Hva skjer med informasjonen om deg?

Alle personopplysninger vil bli behandlet konfidensielt. Det er kun student og veileder som vil ha
tilgang til dataen, mngen andre skal se det. Eventuelle lydopptak slettes uniddelbart etter
transkribering, og ingen identifiserende personopplysninger vil bli registrert. All informasjon vil bli
anonymizsert slik at deltageren ikke vil kunne gjenkjennes.

Prosjektet skal etter planen avsluttes 1 mai 2016. Alt av data vil etter dette destrueres.
Frivilliz deltakelse
Det er frivillig 2 delta 1 studien, og du kan nar som helst trekke ditt samtykke uten 2 oppgi noen grunn.

Dersom du trekker deg, vil alle opplysninger om deg bli anonymisert. Studien er meldt til
Personvernombudet for forskning, Norsk samfunnsvitenskapelig datatjeneste AS.

Samtykke til deltakelse i studien

Jeg har mottatt informasjon om studien, og er villig t1l 4 delta. Ved spersmal er det bare i ta kontakt
med masterstudent eller veileder. (se kontaktinformasjon nederst)

(dato, Signert av prosjektdeltaker)

Karoline Helene Stark (Masterstudent) Tone Br" t-emh (veileder)
karolihs{@ifi wio.no tone(d@ [
TIf: 412 36 401 tif: 22852427




Vedlegg B — Metodiske tilpasninger

Table 1. Some considerations for planning research studies involving older participants.

Procedural Issue

Suppested Solutions

Reasons

Written documentation
(e.g. consent forms,
information sheets,

Ensure readability.
Font size should be at least 14 point.
Language should be straightforward, ‘every day”

Older participants may find small font sizes harder
to read (Akutsu er al. 1991, Bemard er al. 2001 )
Wide varicty in literacy and education levels, with

experimental English, with particular effort taken to avoid a significant proportion of older adults having
directions). jargon and terminology. relatively poor literacy.
Experimental Be especially careful to ensure that participants Inexperience with experimental conditions can
instructions understand experimental instructions before you mean uncertainty about appropriate behaviours.,
begin. Be prepared to repeat instructions (if Additionally, memory issues may make it
nixcessary using different words) throughout the necessary to repeat instrctions.
CXperiment.
Companions Be prepared for participants to ask to bring — or Attendance at a research venue can be an
simply 1o bring — companions for moral support. intimidating experience. Companions, while
Hawve a strategy for coping with and accommoda- helping to reduce participant anxiety, can also
ting companions, depending on the formality of interfiere with experimental conditions if not
the experiment, such that they do not affect the situated properly.
cxperiment.
Cognitive testing Explain clearly at the beginning of cognitive test- | Older adults can be very vulnerable to worrics
ing the instructions and the level of performance about the effects of ageing on memaory and
cxpected. If necessary, when failure oceurs cognition.
make it explicit that this is to be expected.
Do not automatically use *age-specific’ scales. Diversity and highly effective strategics mean that
age-specific scales may produce a ceiling effect
Think alowd procedures | Be aware of potential problems with both Concurrent think aloud places significant siress on
*concurrent” and ‘retrospective’ think aloud imexpericnced computer users and often fails to
technigues. produce useful data. Conversely, refrospective
think aloud often produces excellent data, but the
process may confound experimental measures.
User diaries Be aware that incxperience and other factors will Difficultics with memory, processing and physical

affisct the data received; check regularly thar
desired data is being collected; follow wp
rapidly with onc-to-one discussions.

problems with writing can reduce the uwsefulness
of information gathered through user diaries.
Omne-to-one discussions are normally the best way
of cliciting information from incxperienced
CONTIPMIRCT LSCTS.

Balanced measures

Combine subjective and objective measures.

Beginners can find it difficult to express specific
problems with an interface. Additionally, the
cxplanation given by a participant often differs
from that given by an observer. Richer informa-
tion from multiple approaches makes it more
likely that useful data will be gathered.

Timing Be as flexible as possible. In more formal experi- | Older participants commonly take longer to
mental situations, where flexibility may be more complete tasks and to achieve autonormy than
difficult, budget generously for time. rescarchers anticipate.

Recruitment Choose appropriate recruitment sirategics. Be Strategies vary according 1o the research. It is often

cautious about situations where participant
vetting is carried owt by someone outside the
rescarch team, for example an employee of a
local charity or other agency.

wasteful and imefficient to depend upon others o
vel participants.

Instructions for visit o
rescarch space

Ensure directions are clear and explicit; provide a
range of information about finding the venue
and contact numbers. Incluede information about
what to bring (c_g. rcading glasses, hearing aid)
and check by telephone beforehand that the
infoemation has been received and understood.

Older participants may have to travel some way o
attend the university; unlike students they may
not know the campus well. Variations in literacy
mecan that directions should be as clear as
possible. Telephoning to check beforchand helps
b0 reassure participants and encourages
atiendance.

Reaching research space | Minimise the amount of walking that participants Some older participants may find it difficult to
nized to do to reach the research space. Avoid walk further than a few metres. Many find stairs
stairs. a significant barrier.

Retaining participants Adopt an appropriate sirategy o refain partici- Offering something in return for participation

pants: the affer of frec computer classes is ofien
very effective.

increases participant retention and can create a
msore positive relationship.

Longer-term study
Maintenance

To maintain participation in a longer term study it
is important to be flexible about session times
and any re-scheduling.

Participants o their family members may be ill, or
busy, and occasional re-scheduling is preferable
to losing participation in a study.

Kilde: Dickinson et al. (2007, s. 10)
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Vedlegg C — Regningsbetaling
Betale regning i Sparebankl

For & betale en regning ma man farst velge betale-knappen, markert i figuren under.

Bokmél | Nynorsk | English

SpareBank 1

Min oversikt Privat
Kontoer Betaling Kort Lan Forsikring Sparing Mobil Postkasse Innstillinger

B B =

Overfore Forfall eFakiura Kort

Min oversikt g

Kari Demokunde Nordmann

Sistinnlogget:i dag K. 10.42 | Logg ut gy

29 376,00

Totalt tilgiengelig (5/5) 2
iSek i mine kontobevegelser Sek j

s T Sek etter f.eks. "Rema’. Eller velg en kategori som Dagligvarer, Klzer og utstyr, lkke kategorisert

Lennskonto

1111 1113 414,00 Mine kontobevegelser Alle kontoer (1)@~ Siste 30 dager @

Budsjettkonto NOK Inn pé konto v/

9999 09 99995 100,00 0!00
INN PA KONTO 0 BEVEGELSER

Sparing - 0!00

UT FRA KONTO 0 BEVEGELSER
Boligsparing for Ungdom

2898 89 88862 15 000,00 1 300,00
2 BETALINGER TIL FORFALL
Skattetrekkskonto
5585 55 55554 10 062,00 W 252627 AWM 1 2 3 45 67T 8 8 01 ZBMISIET 1819202022 Se mitt forbruk )
T v NToTr v Fr
Fond
Beholdning 90 000,00
|4 Din betaling tl Lannskonto pa 400,00 kr med betalingsfrist 3. juni 2016 biir ikke utfert
P
Ehscn Du har 3 betalinger | forfallsregisteret pé totakt 3 300,00
B Du har 11 nye eFakiuraer Forste er pé 2,00 kr med betalingsfrist 26. mars 2016
Disponerer -
P-konto % Bytt til gammel forside

Figur a: Betalingssiden i Sparebankl

Da kommer man til registrer betaling, hvor man skal fylle inn fra konto, til konto, belap,

forfallsdato, kid eller melding til mottaker, for man velger «Legg til godkjennings.

Bokmél | Nynorsk | English

SpareBank 1

Min oversikt Privat
Kontoer SEEINGE Kort Lan Forsikring Sparing Mobil Postkasse  Innstillinger

Betaling V- B

Kari Demokunde Nordmann

B 2 2

Overfare eFaktura Avtaler Mottakere:

Sistinnlogget i dag kl. 10.42 | Loga ut fay

29 376,00

Boligsparing for Ungdom

2888 88 88862 15 000,00
Skattetrekkskonto
555555 55554 10 062,00

Opprette fast betaling?  Kvittering

Nei

Gatil Pris pa tienesten

Totalt tilgiengelig (5/5) Registrer beta”ng 2
*

Kontoer o [ Foralisdato ma fylles ut
®

LT Fra konto Til konto

11 11 m3 414,00

Lennskonto Mamma
Budsjettkonto 111 1111113 Disponibelt: kr 4 114,00 5006 43 31369
IS o0 Kroner Ore  Forfallsdato € KD (®) Melding (Maks 90 tegn)
30.04.2016 Takk for lanet
Sparing -~

__
==

Figur b: Register betaling i Sparebankl
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Nar man har registrert betalingen, kommer man til en samleside hvor man kan registrere flere

betalinger, og man ma trykke pa «start godkjenning» for & bekrefte/godkjenne betalingen.

SpareBank 1

Betaling

Betaling

Kari Demokunde Nardmann

29 376,00

Totalt tilgjengelig (5/5) Registrer betaling ?

Kanloer

9999 99 99995 100,00

. pevets fost betaing?  Kinssing
Sparing
Nei Legg til godkjenning

5968 0 88852 15 000,00

5555 55 55554 10 062.00

Beheining 50 000,00 Sum 10 000,00

Disponarer @

Figur c: Oppsummering og godkjenningsside i Sparebankl

Nar man har trykket for & godkjenne kommer man til BankID, med en oppsummeringsside

hvor man ma bekrefte at man vil godkjenne betalingingen, far man trykker «neste».

SpareBank 1

Figur d: BankID i Sparebank.

Deretter ma man taste inn engangskode og personlig passord:

— E

Figur e: BankID i Sparebankl.
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Tilslutt kommer man til «mottatt til betaling» hvor man at betalingen er gjennomfart.

Bokmil | Nynorsk | English

SpareBank 1
Min oversikt Privat
Kontoer EEIEEINGE Kort Lan Forsikring Sparing Mobil Postkasse Innstillinger

=

Mottakere

B @

Avtaler

&

Overfere

Forfall

Betaling

Kari Demokunde Nordmann eFaktura

Sistinnlogget idag k. 10.42 | Logg ut ﬁ
29 376,00
Totalt tilgiengelig (5/5) Mottatt til betaling 2
Kontoer a FORFALL  FRA L BELGP -

30.APR  Lonnskonto Mamma

S 2016 111111191113 5006 43 31369 100y L}
M1 11113 4 114,00 Sum 10 000,00
Budsjettkonto
9999 99 99995 100,00 Gati gt tenesten Tilbake m

Figur f: Mottatt til betaling i Sparebankl

Betale regning i Nordea

For & betale regning i Nordea ma man fra dagligbank velge betaling, da far man se

ubekreftede betalinger og nye eFakturaer.

Nordea™ DemoNettbank
# Daglighank  Sparing og Investering  Lin | Forsliring | nformasjonogrdd | Innslllinger
Betaling Betaling - Demo
verfering egne kantoer betalinger ag ny
Faste oppdrag Betdato  Mottaker Belop
Ubskrefteds batalinger
Mattakerregister AFTENPOSTEN 290,00
eFaktura
Kari Bankdot 150,00
Avtalegiro
. Kari Bankdottir 669,00
Sok betalingsr
TELENOR MOBIL 75245
Betaling Utland +
Kari Bankdottir 2:500,00
Kento »
Keeditthort » Kari Bankdotti 2.000,00
Konto til formyelse [ e
Min Oversikt REDNINGSSELSKAPET NSSR 100,00
Mobiltjenester » AFTENPOSTEN 645,00
Min Okonomi 7.425,30
Forfallsragistar
Bet.dato Mottaker Belop
Sparskonto ferie 2.000,00
Sparekonto ny bl 1.000,00
Sparekonto farie 10.000,00
Regninger 10,00
13.010,00

| Mene snan

Fast oppdrag
Fast oppdrag
Fast oppdrag
Fast ogpdrag

veser « | Nettpost | Hislg.

Kepier  Endre et
Kopier Endre  Slatt
08 ndre  Slet
Slett

Endre  Slett
Endrz  Slett

9 betalinger

Bekret betalinger (5]
Slett

Slett

slatt

4 betalinger

Figur g: Oversikt av betalingssiden i Nordea

Derfra ma man velge «ny betaling», og man kommer til betalingssiden i Nordea. Her ma man

fylle inn konto det skal betales til og fra, belgp, dato, KID-nummer eller melding og eventuelt

eget notat:
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Nordea™ DemoNettbank
g | Mine snarveier « | Nettpost | Mjelp

# Dogligbank | Sparing og Investerng | Lin

Betaling

aring egne kontoer

Faste oppdrag

Ubekraftede betalinger

eraktura
Avtalegiro
Sek batalinger
Betaing Utiand »
Konto »

Kreditkort »

Kento til forn

Forsaing | Informasion og dd  Innstiinger
Betaling - Demo Ubekreftede betalinger: 1
Enkel betaling  Flere betalinger
Registrer / Verifiser betalinger
Betalingsdetaljer
Pikrevde felt
Fra konto: 6005.01,44305 Brukskonto (Oisp. 189. .
Ti konto o
Ti konto Lagre / oppdater mottaker
Belop: foo
Betalingsdato: 72072003 |
KID: Har ikke KID
Oblat: (Tienesten er priset) &
Frekvens Betal engang
Eget notat
betal aat i Tegg ol betaing |
nger og nye

Betdato Mottaker Belop

@ 12032013 Kol Bankdettir 2.000,00
2.000,00

Figur h: Betalingssiden i Nordea

Nar man trykker pa «bekreft betalinger» kommer man til BankID i Nordea, her ma man farst

fylle inn engangskode, og deretter personlig passord:

Nordea™
# Dogligbonk | Soaing og Inveswring | Lin
Betaing

ny betaling

Gverforing egne kontoer

Faste oppdrag
Ubekrefteds batalinger
Mottakerregister
eFabtura
autalegirn
Sak batalinger

Bataling Utland »

Konto »

Kreditthort »

Konto bl formyatse

Min Oversikt

Mobitjenester +

Min @konomi

DemoNettbank

Forsibring  Informasjon og rd

Betaling - Demo

| Hine snarveier + | Netipost | Hjslp

Registrer / Verifiser betalinger

Ubekreftede betalinger og nye eFakturaer

Bet.dato Mottaker

12.03.2013 Kari Ban kdottir

1 betaling

==IbankiD Identifisering Meny

Engangskode (7

B woooooo

@

Bekreft

Belop.

2.000,00
2.000,00

Figur i: BankID i Nordea

Nar stegene i BankID er gjennomfart kommer man til forfallsregister:

Nordea™

# Dagligbank _ Spanng og Investering
Betaling

Wy betaling

Overfor egne kontoer

Faste oppdrag
Ubskreftads betalinger
Mattakseragistsr
eFaktura
Avtalegiro
Sok betalinger

Betaling Utland »

Konto

Kredittkort »

xonto tl formyelse

Hin Oversikt

Mabiltjenestar »

Hin kanom:

Lin

DemoNettbank

Forsikiing _ informasion og 3 innsalingar

Betaling - Demo

Forfallsregister
Betdata Mottaker
12032013 Kari Bankdottir

1 Mine snarveer - | mewpost | Hidp

skriftsvennig vers

Belop
2.000,00 Kopler Endre  slsm
2.000,00 1 batalinger

Figur j: Forfallsregister i Nordea.
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Vedlegg D — Intervjuguide ekspertintervju

Introduksjon

1. Introduksjon om meg og masteroppgaven

2. Samtykkeskjema

3. Fortelle om formalet med intervjuet og litt om mine observasjoner sa langt
4

Informere om antatt tidsbruk

Del 1 — Innledende spgrsmal/oppvarming

1. Be intervjuobjektet fortelle om Seniornett
2. Be intervjuobjektet fortelle om seg selv
a. Bakgrunn: utdanning, erfaring
b. Navearende stilling og arbeidsoppgaver i Seniornett

Del 2 — Hoveddel

1. Hvordan foregar kursene i Seniornett?
a. Hvilke temaer?
b. Huvilke kurs er mest populaere?
c. Hvordan melder man seg pa og hvem deltar?

d. Hva med dem som ikke melder interesse?

2. Hvilke teknologier undervises det i?
a. Hva er det mest interesse for?

b. Er det noe som fremstar som enklere enn noe annet?

Om nettbankkurs:

3. Hvor populert er det med nettbankkurs?
4. Hvordan organiserer dere kurs i nettbank?
a. Hvor mange instrukterer?
b. Hvordan organiseres det rent praktisk?
c. Hjelper dere de eldre med sin egen nettbank, eller er det kun demoer som
blir brukt?

5. P& nettbank-kursene:
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g.

Hvilke temaer gar dere gjennom?

Er det noen problemer som gar igjen?

Hva er det som virker som at er vanskeligst?

Hva gar stort sett greit?

Kommer de samme tilbake pa kurs flere ganger?

Har du opplevd at noen nettbanker er vanskeligere enn andre?

Hvor mye betyr tidligere erfaring?

Er nettbank et prioriteringsomrade?

Del 3 — Avslutning og avrunding

1. Hvordan forklarer du sikkerhet?

o o k~ w N

a. Hvaslags syn har de eldre pa sikkerhet?
b. Er de redd for a bli hacket?

Har du noen tanker om hvilke egenskaper som blir svekket ved hgy alder?

Hvordan syns du det er & holde kurs for eldre daglig?

Er det noe du gnsker a tilfaye?

Har du noen spgrsmal?

Tusen takk for at du tok det tid, dette er veldig nyttig for meg og masteroppgaven.
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Vedlegg E — Temaliste fokusgruppe

158

Husker dere farste gangen dere brukte internett? Nar var dette?

Hva gjorde dere pa internett i begynnelsen? Er det noe annerledes na?

Hva gjer dere pa internett?

Hvilke situasjoner bruker dere nett?

Er det noen ganger dere gar inn pa internett uten a ha en plan for hva dere skal der?
Hvordan ser dere pa internett? Er det underholdning? Et verktgy? Et sted?

Nar brukte dere nettbank farste gangen? Hvordan var det farste mgtet med nettbank?
Begynte du & bruke den av deg selv eller fikk du opplaering? Hvem?

Stoler du pa at nettbanktjenestene er trygge

Hva med for eksempel skandiabanken?

Har du opplevd at nettbanktjenestene ikke har fungert slik de skal? Hva gjorde du da?
Kunne du byttet bank na? Hvordan ville det veert & lzere seg a bruke en ny bank?
Synes du nettbanken er vanskelig a bruke?

Finner du alltid det du vil gjare?

Hvordan oppleves innloggingen til selve nettbanken?

Hva synes du om nettsiden?
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