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Sammanfattning

I Sverige sker det i snitt 11.000 uttagstransaktioner i manaden per uttagsautomat.
Anvandare till en uttagsautomat ar personer som ar adldre an 13 ar och har ett
bankkonto kopplat till sitt kort. Syftet med denna undersokning ar att analysera
anvandbarheten, anvandarupplevelse och kognitionen kring en uttagsautomat och se
om det finns mojlighet till forbattring. Studien ar begransad till att endast undersoka
SEBs uttagsautomater i Sverige. Det teoretiska ramverket som anvants ar
interaktionsdesign som ar en teori kring hur vél ett system ar designat for att
interagera med anvandaren. En enkdtundersokning och en observation har utforts
gallande vissa utvalda aspekter av anvandbarhet, anvandarupplevelse och
kognition. Utifran enkdatundersokningen och observationen skapades tre personas,
vilka representerar stora grupper av anvandare. Utifran dessa persona hittades ett
antal forbattringsforslag. Dessa rankades sedan av anvandarna for att se vilka forslag
anvandarna ansag bast. Forbattringsforslagen utvarderades darefter ytterligare en
gang tillsammans med anvandarna for att utvinna ytterligare asikter.
Undersokningen pekar pa att anvandbarhet, anvandarupplevelse och kognitionen
hos en uttagsautomat i Sverige i huvudsak &ar bra men att det finns en del
forbattringsomraden. Framsta utvecklingsomraden har visat sig finnas inom
sakerhet, aterkoppling och problemlosning, dar sakerheten har visat sig vara minst
betrodd. Ett standardiserat utseende och grinssnitt och direktiv om wvar andra

uttagsautomater finns var de tva forbattringsforslagen som rankades hogst.

Nyckelord:  Uttagsautomat, anvandbarhet, anvandarvanlighet,  kognition,

interaktionsdesign
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1 Inledning

1.1 Bakgrund

En bankomat dr en uttagsautomat dar anvandare med ett speciellt kort i kombination
med en pin-kod kan ta ut pengar fran sitt bankkonto. Alla personer 6ver 13 ar som
har ingatt ett medlemskap med en bank &r potentiella anvandare sa lange de har ett

personligt bankkonto.

Enligt en redogorelse av Thodenius (2008) ar ordet bankomat &dr egentligen ett
registrerat varumarke som anvands av de svenska affarsbankerna men ar synonym
till det egentliga ordet "uttagsautomat’. Den forsta uttagsautomaten uppkom i
London ar 1967, dar ett halkort anvandes ndr anvandaren skulle gora ett uttag. I
Sverige kom den forsta uttagsautomaten kort darefter pa Stora torget i Uppsala och
sedermera uppkom uttagsautomater succesivt Over hela landet. De forsta
uttagsautomaterna var offline, vilket menar att uttagsautomaterna inte var kopplad
till resten av systemet. Detta gjorde att uttagsautomaten inte kontrollerade att pengar
fanns pa kontot innan uttaget skedde. 1968 kom den forsta online-uttagsautomaten

pa Stora torget i Malmo.

Thodenius berdttar vidare att en uttagsautomat bestar av; bildskdarm, tangentbord,
kortlasare, bildskarmstangenter, kvittoskrivare, hogtalare, skyddskapa, uttagspringa
samt en insdattnings springa. De flesta uttagsautomater kor i dagslaget med Windows
som operativsystem. Identifiering av anvandaren sker genom magnetremsan eller
kretsen pa kortet och den specifika pin-koden. Idag pdagar forskning kring
ogonscanning och rostigenkdnning som identifikationsmojligheter. Pengarna i
uttagsautomaten skyddas av ett kassaskap och fargampuller som missfargar
sedlarna ifall ett forsok till intrang skulle ske. Information inom systemet skyddas
med hjalp av olika krypteringsstandarder. Det sker i snitt 11.000 uttagstransaktioner i
manaden per uttagsautomat och det ar darfor viktigt att anvandarna kanner sig

trygga, sikera och upplever anvandningen av en uttagsautomat tillfredsstallande.

1.2 Syfte
Syftet med rapporten ar att utifrdn ett Manniskadatorinteraktions-perspektiv (MDI-
perspektiv) analysera anvandbarheten, anvandarupplevelsen och kognitionen kring

en uttagsautomat och se om det finns mdajlighet till forbattringar.

1.3 Avgransningar
Rapporten ar begransad till uttagsautomater i Sverige. Den konceptuella modellen ar
baserad pa en SEB-bankomat. Darfor kan smé olikheter finnas i forhallande till andra

svenska uttagsautomater. Undersokningen avgransas ocksa till att uteldmna
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disskussion om exempelvis klotter, klistermdrken och annat sabotage pa
uttagsautomaterna. Till sist utelamnas ocksa diskussion vad galler mindre grupper
av anvandare, exempelvis anvdandare som inte forstar varken svenska eller engelska,

ar forstandshandikappade, ar blinda, lider av psykiska sjukdommar, etcetra.

1.4 Disposition

I kapitel 2 presenteras relevant teori for anvandarmal och upplevelser. I kapitel 3
redovisas sedan metoden som anvants for undersokningen. De resultat som uppnatts
via enkater och observationer presenteras i kapitel 4. En analys i kapitel 5 vaver ihop
teorin med resultatet och diskuterar potentiella forbattringsmojligheter hos
uttagsautomater. Slutligen presenteras en overgripande slutsats av analysen i kapitel

6. I sista delen av dokumentet finns referenser och bilagor.



2 Teori

2.1 Anvindbarhet

Interaktionsdesign ar teorin kring hur vél ett system ar designat for att interagera
med anvandaren. Det kan exempelvis vara en manniska som anvénder sig av en
uttagsautomat. Inom begreppet interaktionsdesign &ar begreppet anvandbarhet
centralt, det vill sdga att produkten ska vara effektiv och enkel att anvinda sig av.
Det finns ett antal mal som bor uppfyllas om ett system ska anses vara anvandbart,

dessa mal ar enligt Preece med flera (2002):
e Larbarhet — Du ska kunna lira dig systemet genom att endast utforska det.

o Effektivitet — Du ska kunna lira dig att utfora uppgifter pi ett effektivt sitt i

systemet.

e Verkningsgrad — Nir du lirt dig hur du anvinder systemet ska det vara effektivt
att utfora uppgifter med.

e Nyttograd — Systemet ska ha en bra nyttograd, dvs. att det fyller sitt syfte och

innehdller alla nodvindiga funktioner.

o Sakerhet — Systemet ska vara sikert att anvinda, inte utsitta anvindaren for nigra

risker.
e Minnesbarhet — Du ska minnas hur du anvinder systemet.

2.2 Anvandarupplevelse

Ett annat begrepp inom interaktionsdesign dr anvandarupplevelse. Enligt Preece
med flera kan begreppet delas upp i positiva och negativa anvandarupplevelser. De
positiva dar de upplevelser som far anvandaren att vilja anvdnda sig mer utav
systemet, exempelvis att systemet ar tillfredsstdllande, njutbart, engagerande,
spannande, hjalpsamt eller motiverande. Aspekter som skulle kunna paverka
anvandarupplevelsen negativt ar istdllet om systemet ar frustrerande, trakigt,
upprorande, eller provocerande att anvdnda. En viktig podng ar att en
anvandarupplevelse aldrig kan designas, det kan endast designas for en

anvandarupplevelse enligt Preece med flera.

Nar ett system ska designas finns fem designprinciper som ar viktigt att ha

kdnnedom om, dessa ar enligt Preece med flera:

e Synbarhet — Funktionerna ska vara littillgingliga for att underlitta for anvindaren

att navigera i systemet. Arbetet gdr ocksd snabbare for anvindaren.



Aterkoppling — Det ska finnas ett indikeringssystem som berittar for anvindare
vad som utforts och vad som blivit fel. Det finns olika typer av dterkoppling, bl.a.

kinsel, ljud, verbal och visuell.

Avgransning — Det ska vara mdjligt att dolja vissa menyer eller funktioner for att

undvika att anvindaren gor felaktigheter.

Konsekvens— Funktioner ska utforas pd likartat sitt och anvindaren ska inte

behova fundera hur de ska utforas.

Brukskvalité — Attribut ska innehilla information som beskriver hur ett objekt eller

funktion ska anvindas.

2.3 Kognition

Inom interaktionsdesign behandlas d@ven kognitionsbegreppet med vilket avses det

som hander i hjarnan vid utforandet av olika aktiviteter. Begreppet innehaller

exempelvis tiankande, minne, inldarning och beslutsfattande. Preece med flera

beskriver kognitionsbegreppet som foljande processer:

Uppmarksamhet — Systemet ska vara designat si att anvindaren viljer att

fokusera pd viktiga objekt och information.

Igenkdnning — Systemet ska vara designat sd det ir litt for anvindaren att kinna

igen olika funktioner eller objekt.

Minne — Systemet ska vara designat sd det dr litt for anvindaren att komma ihdg

hur den ska utfora olika operationer.
Larbarhet — Systemet ska vara designat sd det gdr att lira sig utan nigon manual.

Lasa, tala och lyssna — Det finns tre olika sitt for systemet att kommunicera med
anvindaren: lisa, tala och lyssna. Lisa dr troligen det effektivaste sdttet att
kommunicera dd anvindaren kan vilja hur mycket information den behdver ta del av.
Tala och lyssna dr ett kommunikationssitt som passar bra till personer med handicap,

exempelvis synskadade.

Problemlosning och beslutsfattande — Systemet ska tydligt visa olika alternativ
till att l0sa problem och vad konsekvensen blir. Det underlittar for anvindaren att
fatta snabba beslut.



3 Metod

3.1 Undersokningsmetod

Det finns maénga olika modeller for att driva ett interaktionsdesignsprojekt
exempelvis vattenfallsmodellen, spriralmodellen, RAD, agil utveckling och
stjarnmodellen. Nagra av dessa modeller inriktar sig fraimst pa mjukvarutveckling
och valdes darfor bort. Den metod som anvandes for detta interaktionsdesignprojekt
var Enkel livscykelmodell och visas i figur 3.1. Modellen som Preece med flera
beskriver bygger pa fyra aktiviteter; design, identifiera kundbehov, skapa en

interaktiv version och utvardera.

Identifiera behov och
fasstall krav

oD | Utvrders

Skapa en interaktiv
version

Figur 3.1 - Schematisk skiss over interaktionsdesignmetod.

Anledningen till att denna metod valdes var att den uppmuntrar till anvandarfokus
och att den passar sig val till ett projekt med kort tidsram. Det som menas med
anvandarfokus dr att anvandaren involveras tidigt i undersokningen, anvandarens
reaktioner observeras & madts och problem som uppkommer under cykeln
atergardas. Anvandaren maste darfor identifieras sa att man forstar vilka behov de

har for att pa sa satt faststélla de krav som produkten ska uppfylla.



Det finns olika typer av krav som Preece med flera beskriver och dessa dr;
funktionella krav, informationskrav, miljokrav, krav hos anvandaren, krav pa

anvandbarhet och anvandarvanlighet.

Metoden bygger ocksa pa iteration mellan de olika stegen. Preece med flera berattar
att de flesta projekt startar med att utreda behov och krav hos anvandaren. Utifran
dessa behov och krav tas en design fram i syfte att uppfylla de identifierade behoven
hos anvandaren. Detta blir sdllan ratt forsta gangen, darfor skapas en interaktiv
version som utvarderas. Beroende pa vad utvarderingen sager ar produkten klar

eller alternativt tergar processen till designfasen for ytterligare utveckling.

3.2 Enkat

Pa grund av brist pa tid avgransades undersokningen till att endast gora en iteration
av interaktionsdesignscykeln. Darmed utférdes en enkdtundersokning (29
respondenter) i syfte att forstd anvandarens asikter angdende deras interaktion med
uttagsautomater. Enkadtundersokningen later anvandaren betygsadtta utvalda
egenskaper for anvandbarhet, anvandarupplevelse och kognition hos
uttagsautomater (se bilaga A). Anledningen till att vissa egenskaper sallades bort var
att det ansdgs svart for en oinsatt anvandare att forstd kopplingen mellan

egenskapen och interaktionen med uttagsautomaten.

3.3 Observation

For att ga in djupare pa olika delar gjordes dven en observation genom en féltstudie
for att identifiera ytterligare problem med uttagsautomaten. Cotton med flera (2010)
visar att genom att gora detta har det varit magjligt att hitta yttligare problem som
vanliga anvandare inte ofta stoter pa, men som anda finns i systemet eller designen
av systemet. Observationen gor det mojligt att titta djupare och mer noggrant pa

systemet.

3.4 Persona

Utifran enkdten och observationen skapades tre personas som representerar stora
delar av anvandarna. D& anvandargruppen for uttagsautomater dr stor och inte
sarskilt specifik valdes ingen primar persona. Ett val av primar persona skulle kunna
leda till suboptimering for andra stora anvandargrupper. De olika personas som
skapas kommer ha olika personliga forutsiattningar och mal med anvandandet av

uttagsautomaten.



3.5 Konceptuell modell
For att helt forsta flodet skapades dven en konceptuell modell 6ver uttagsprocessen.
Utifran resultatet fran denna undersokning skapades sedan en interaktiv version av

uttagsautomaten genom en ny konceptuell modell.

Denna version utvarderades tillsammans med kunden ytterligare en gang genom en
”quick and dirty”-utvardering, med 21 respondenter, som enligt Preece med flera ar
en informell intervjumetod som later anvandaren kommentera det framtagna
resultatet. Dessutom fick anvdndarna nu prioritera de forbattringsforslag som

framkommit.

3.6 Forskningsetiska principer

Syftet med enkdten var att utreda anvandbarheten, anvandarupplevelsen och
kognitionen for uttagsautomaten. Enkdten utformades for att uppfylla de fyra
huvudkrav som kravs for att uppfylla de forskningsetiska principerna som tagits
fram av Humanistiskt-samhillsvetenskapliga forskningsridet (Vetenskapsradet, 2002). De
fyra kraven ar informationskrav, samtyckeskravet, konfidentialitetskravet och

nyttjandekravet.

e Informationskravet — Syftet med forskningen skall framga

e Samtyckeskravet — Den tillfragade har ratt att bestimma huruvida den vill
delta i undersokningen.

e Konfidentialitetskravet — Respondenternas personuppgifter skall forvaras pa
ett sddant satt att obehoriga inte kan ta del av de.

e Nyttjandekravet — Informationen far endast anvandas till forskning.

Denna information framfordes muntligt till respondenterna innan de svarade pa
enkdaten och deltog i “quick and dirty”-utvarderingen. Respondenterna till
enkatunderokningen var inte desamma som deltog i den senare ”quick and dirty”-

utvarderingen.

Den nya designen analyserades och jamfordes med den gamla i syfte att se vilka nya
behov den tillfredstaller.
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4 Resultat

I detta kapitel presenteras de resultat som uppkommit av undersokningen. I avsnitt

4.1 redovisas resultatet av enkdtundersdkningen och de framtagna personorna. I

avsnitt 4.2 presenteras sedan den egna kvalitativa undersokningen.

4.1 Enkatundersokning

I tabell 4.1 presenteras resultatet av enkaten.

Tabell 4.0.1: Enkatundersékning

Alternativ 1 2 3 4 5 Total Medelvarde

Lirbarhet/Minnesbarhet 0 0 0 10 19 29 4,66
Synbarhet 0 0 4 11 14 29 4,34
Igenkdannande 0 0 4 14 10 28 4,21
Sadkerhet 1 6 12 7 2 28 3,11
Aterkoppling 1 2 7 17 2 29 3,59
Konsekvens 0 1 5 16 7 29 4,00
Bruskvalité 1 2 6 13 6 28 3,75
Uppmarksamhet 0 2 3 9 15 29 4,28
Problemlésning & Beslutsfattande 0 2 11 14 1 28 3,50

Utifran enkaten har tre olika anvandarprofiler skapats i form av tre persona. Dessa

tre persona dr mojliga anvandare av uttagsautomaten och bor darfor enligt Preece

med flera tas i beaktande da den nya designen ska tas fram. De tre storsta problemen

enkdten visar pa ar brister i sdkerhet, aterkoppling samt problemlosning och

beslutsfattande.
Persona Goran

Goran ar 45 ar (se figur 4.1) och jobbar pa kontor
dar han enligt sig sjdlv tjdnar bra, han ar gift och
har tva barn. Han bor i radhus strax utanfor
staden och pa fritiden gillar han att promenera
med sin fru och titta pa sport pa TV:n. Hans tva
barn gar i skolan och spelar pa fritiden fotboll i
den nérliggande fotbollsfreningen. Barnen spelar
match varje helg och pa matchen siljs fika for att
stairka lagkassan. Goran vill saklart stodja sina
barns idrottsforening och brukar darfor alltid kopa

en kaffe och bulle. Forsdljningen sker sdklart

) F g
3 \y
\ ,
A ‘ v
g ¥

Figur 4.1. Personan Géran. Bild fran
http://www.freedigitalphotos.net

kontant. Efter jobbet pa fredag brukar Goran darfor springa forbi uttagsautomaten

utanfor kontoret for att ta ut en hundralapp till fikat.
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Nar Goran kommer till uttagsautomaten brukar det vara en lite k6. Nar det blir
Gorans tur vet han exakt hur han ska gora eftersom han tagit ut pengar har forut.
Goran tycker att uttagsautomaten ar enkel att forsta eftersom den hela tiden forklarar
vad han skall gora. Han fyller snabbt i sin kod, Goran dr namligen lite nervos att

nagon bakom ska se hans kod s& han ser ocksa till att d6lja den val.

Nér Goran har fyllt i det belopp han vill ha ut fragar uttagsautomaten om Goran vill
ha en minneslapp, och det vill han inte eftersom att han vet att han har massa pengar
pa kontot. Goran stoppar ner sitt kort och sina pengar i planboken och dker hem och

ater middag med familjen.

Persona Niklas

Niklas ar 20 ar (se figur 4.2) och ar arbetssokande, han

bor hemma hos sin mamma i en ldgenhet centralt i ”
staden. Niklas mamma och pappa skilde sig nar Niklas 4

var 12 ar, och nu bor Niklas pappa i en villa med sin (i 2‘\
nya fru (som Niklas inte gillar alls). P4 helgerna brukar ! s

han gad ut pa krogen med sina kompisar. Niklas och % -
hans kompisar brukar ga pa ett stille dar man kan <
spela Black Jack bredvid baren, men for att spela maste

man ha kontanter.

Nar Niklas kommer till uttagsautomaten dr klockan

ofta mycket och han kdnner sig lite snurrig av all 3l han ~ Figur 4.2. Personan Niklas. Bild frdn
http://www.freedigitalphotos.net

druckit. Eftersom det regnar och ar morkt tycker
Niklas att det ar viktigt med bra belysning sa han ser
vilken knapp han trycker pa. Eftersom Niklas precis som Goran har tagit ut pengar
forut och ar van tekniska apparater vet han ungefar hur han ska ga till vaga. Nar
Niklas ska sld in sin kod slar han fel kod tva ganger, och ndr Niklas slar in sin
personliga kod felaktigt en tredje gang tar uttagsautomaten hans uttagsautomatkort.
Niklas gar lite surt hem i regnet utan pengar och utan kort. Nasta dag ringer han till

sin bank och bestaller ett nytt kort.
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Persona Agda

Agda ar 70 ar (se figur 4.3) och numera pensiondr. Innan hon

gick i pension arbetade hon halvtid som stdderska pa L~
Skatteverket. For att gd maste Agda har en rullator att stodja sig i»/

pa eftersom hon har svara smartor i bada knédna och ryggen.
Agda ar anka och har en dotter som i sin tur har tva soner. Agda Y

brukar alltid vilja ge sina barnbarn en slant nar de kommer och ) -
hélsar pa. Hon ser darfor till att alltid ha lite kontanter hemma. -
Agda tycker att det dr jobbigt att ga till uttagsautomaten

Figur 4.3. Personan Agda. Bild fran
eftersom hon forst maste ta bussen in till staden och ; ) 'g J
http://www.freedigitalphotos.net

sedan g& med rullatorn den sista biten fram till

uttagsautomaten.

Eftersom Agda inte ar intresserad av teknik tycker hon att det ar valdigt svart med
datorer och andra tekniska prylar. Hon har aldrig anvént en dator och haller precis
pa att lara sig hur mobiltelefonen fungerar. Agda dr pa grund av detta alltid lite
nervos nar hon ska ta ut pengar hon maste ldsa alla instruktioner noggrant och
fundera pa vilken knapp hon ska anvanda. Det gor det inte battre att Agda lider av
glaukom som medfor att hennes syn ar nedsatt med ca 60 %. Eftersom Agda kanner

sig osdker dr hon radd att hon ska gora fel och bli av med sina pengar.

Eftersom Agdas inkomst ar valdigt liten brukar hon ibland nar hon ar pa stan och
gora andra drenden ga forbi uttagsautomaten for att kolla att hon har pengar sa det

racker till hyran som betalas pa autogiro.
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4.2 Uttagsprocessen

I figur 4.4 visas flodesschemat for den utvalda uttagsautomatens anvandarprocess. I
varje steg ar det majligt for anvandaren att avbryta processen och borja om. For mer
detaljerad beskrivning se bilaga B.

Figur 4.4 — Flédesschema av uttagsautomat

Nar anvandaren anldander till en uttagsautomat vialkomnas den av uttagsautomaten
och ges valmgjligheten att vdlja sprak, antingen svenska eller engelska. Darefter
uppmanas anvandaren att mata in sitt kort. Nar anvandaren har matat in sitt kort
uppmanas den visuellt via skdrmen att sld in sin kod. Oavsett om anvandaren slar
ratt kod eller ej kommer den vidare till steg fyra dar uttagsbelopp eller kontouppgift
kan valjas. Om koden dr fel returneras anvandaren efter valt belopp/kontoutdrag till
steg tre dar den far visuellt berdttat for sig att den slagit fel kod och ska gora ett nytt
forsok eller ta ut sitt kort. I de fall anvandaren valjer att mata in sin kod igen och
matar in ratt kod kommer det tidigare valt beloppet ut. Om anvandaren istallet slar
fel kod igen far den ytterligare ett forsok, om fel kod slas d@ven den gangen tar
uttagsautomaten kortet. Om inte tillrackligt med pengar finns pa kontot returneras
kortet och processen borjar om. Om ratt kod slds in blir anvandaren efter att ha valt
belopp tillfragad om den vill ha ett kontoutdrag eller ej. Darefter visas det visuellt for
anvandaren att den ska ta sitt kort. Forst ndr kortet ar utdraget lamnar
uttagsautomaten ut valt belopp, samtidigt som ett eventuellt kontoutdrag skrivs ut.
Samtidigt visas visuellt pad skdrmen att anvandaren ska ta sina sedlar och sin
kontouppgift. Uttagsautomaten tackar anvandaren for sitt uttag. Processen borjar

om.
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5 Analys

Detta avsnitt presenterar analysen som byggts pa de data och indirekta krav som
tagits fram under undersokningen. Resultatet har skapat en bild av hur
anvandarupplevelsen bor vara, och i detta avsnitt analyseras bilden for att ta fram

forslag till forbattringsmdajligheter.

5.1 Tolkning av resultat

Enkatundersdkningen pavisar att en uttagsautomat har manga bra sidor, men det
finns dven en del potential till forbattringar. De delar med bast betyg pa
enkatundersokningen ar synglighet, larbarhet, minnesbarhet samt uppmarksamhet.
Detta beror formodligen pa systemets enkla natur. Det dr en ganska rak, tydlig och
kort process med fa funktioner. Dessutom finns tydliga instuktioner genom hela
processen, vilket medfor att det ocksa blir latt att ldra sig och utféra uppgiften pa ett
effektivt sdtt. Om en anvandare ar stressad ar det enligt Preece med flera viktigt att
systemet ar tydligt, vilket det ar i dagsldget. Anvandarens interaktion med systemet
sker fraimst genom knappsatsen och skarmen vilket sitter synligt och drar snabbt till
sig anvandarens uppmarksamhet. Som kan ses i figur 5.1, innehaller knappsatsen ett

fatal knappar vilket gor det latt att urskilja och minnas hur systemet fungerar.

Figur 5.1 - Knappsats

De delar med lagst betyg pa enkdtundersokningen var siakerhet, aterkoppling samt
problemldsning och beslutsfattande. Problem med sdkerheten kan exempelvis vara;
ranrisk, skimming, nagon ser koden, fel inmatning och felaktigheter i systemet.
Problem med aterkopplingen kan bero pa att uttagsautomaten inte informerar om
hur manga forsok anvandern har kvar da fel kod matats in. Nar anvandaren matar in
fel kod ges aterkopplingen forst nadr uttagsbeloppet matats in, vilket medfor att

anvandaren tror att ratt kod har blivit inmatad vilket pavisar ineffektivitet i systemet.
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Med problemlosning och beslutsfattande kan problemet vara brist pa information da
till exempel uttagsautomaten inte fungerar och hur anvandaren da ska l6sa
problemet med att fa ut pengar. En positiv foreteelse vad galler aterkopplingen ar
ndr anvandaren forsoker ta ut mer pengar dn det dagliga/veckovisa maxbeloppet,
anvandaren far d& upp ett meddelande att det dagliga/veckovisa maxbeloppet ar
uppnatt. Detta bor dock anvdndaren ha informerats om i ett tidigare skede. I tabell

5.1 presenteras en sammanfattning pa ovanstadende analys.

Tabell 5.0.1: Problemomraden

Omrade: Problem:

Sakerhet 1. Ranrisk

Skimming

Nagon ser koden

Fel inmatning

Felaktigheter i systemet.

Informerar inte hur manga forsék anvandaren har kvar.
Aterkoppling vid fel inmatning av kod ges efter beloppet
matats in.

Brist pa information da uttagsautomaten inte fungerar.

Aterkoppling

o KSR

.

Probleml6sning & Beslutsfattande

5.2 Forbattringsmojligheter
Utifran ovanstaende analys och med hansyn till personerna i kapitel 4.1, har foljande

forbattringsmojligheter identifieras:

- Standardiserat utseende och granssnitt for alla uttagsautomater.

- Tydligare kameraovervakning.

- En funktion for saldorapport.

- Tidigare information till anvandaren om det dagliga eller veckovisa maximala
beloppet som ar mojligt att ta ut i uttagsautomaten.

- Informera anvandaren om antalet forsok som aterstdr innan uttagsautomaten
tar kortet, nar anvandaren matat in fel pin-kod.

- Uttagsautomaten bor meddela anvandaren direkt da fel kod matas in.

- Enrod tydlig lampa som syns pa avstand och ar tand ndr uttagsautomaten ar
ur funktion.

- Det bor dven ges en vagbeskrivning till narliggande uttagsautomater som

visas pa skarmen.

Genom ett standardiserat utseende och grinssnitt pa alla uttagsautomater i Sverige
minskar risken for skimming eftersom det blir lattare for anvandaren att se om
uttagsautomatens integritet har blivit dventyrad. Detta medfor att anvandaren kan

kadnna sig sakrare. En annan forbattringsmdojlighet som skulle 6ka sdkerhetskanslan
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hos anvandaren &ar en  tydligare  kameradvervakning,  alltsd  montera
overvakningskameror vid uttagsautomaten som tydligare syns och darigenom

minska ranrisken i anslutning till uttaget.

Manga anvandare likt Agda vill bara granska saldot pa sitt bankkonto. Genom att ha
mojlighet till att presentera en saldorapport direkt pa skdarmen oOkar effektiviteten i
processen och anvandaren slipper fundera 6ver vad den ska gora av lappen. Ur

miljosynpunkt sparar detta aven pa papper och minskar nedskrapning.

For att anvandaren ska kunna anvanda uttagsautomaten effektivare bor anvandaren
informeras om det dagliga eller veckovisa maxbeloppet for uttag som anvanader har

kvar. Anledningen ar att anvandaren inte ska behova ga igenom hela processen igen.

En annan forbattringsmajlighet ar att anvandaren ska informeras om antalet forsok kvar
innan uttagsautomaten tar bankkortet. Anvandaren informeras ej om antal forsok
kvar, utan det har blivit ndgot som ”de flesta vet”. Uttagsautomaten tar inte hansyn
till manniskor som inte kommer fran Sverige och unga som precis fatt sitt forsta
bankkort. Uttagsautomaten tar inte heller hdansyn till personer likt Niklas, som i varat
fall varit lite berusad och ddrigenom haft en simre uppfattningsférmaga. Genom att
paminna Niklas om att “Slar du fel en géang till, tar uttagsautomaten ditt kort”, hade
det varit storre sannolikhet att Niklas tankt en extra gang innan sista forsoket och

darmed avbrytit processen istallet for att bli av med sitt kort.

Nar anvandaren matar in fel pin-kod bor uttagsautomaten genast meddela detta
eftersom det inte dr nagon idé att vélja belopp sa linge anvandaren inte kan sin kod.
Dessutom kan anvandaren bli forvirrad ndr det kommer upp ett felmeddelande da

beloppet har valts.

Nasta forbattringsmajlighet dr att installera en rdd lampa om uttagsautomaten ar ur
funktion. Anledningen till att fargen rod valjs ar att rod ofta anvands for att pavisa
fel. Enligt Meier med flera (2012) &ar rod en farg som pavisar fel och varning. Detta
okar effektiviteten i anvandarens vardag, da det ar mgjligt att pa avstand se om
uttagsautomaten ar ur funktion och darmed behover inte anvdnderen ta sig danda
fram till uttagsautomaten. Agda och andra anvandare som har svart att ga och
anvander sig av rullator, eller ndgot annat hjalpmedel, skulle da kunna undvika att
kdmpa sig fram bara for att se att maskinen ar ur funktion. Denna forbattring skulle
aven underlatta i omraden med flera uttagsautomater. Exempelvis om Goran har
brattom hem till middagen och det ar lang ko vid hans vanliga uttagsautomat, en bit

ner pa gatan ser han en annan uttagsautomat utan ko. Ska han ga dit och lamna sin
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plats i den nuvarande kon i hopp om att den andra uttagsautomaten fungerar, eller

ska han vanta? En rod lampa hade besvarat Gorans ovisshet.

Nar anvandare som inte kdnner till omgivningen och ddrmed inte vet vart andra
uttagsautomater finns, kan det vara bra om uttagsautomater som ar ur funktion ge
anvandaren direktiv om wvart andra uttagsautomater finns. Detta skulle Oka
anvandargladjen och minska stressen hos anvandare som har brattom och egentligen

inte tid att leta fram en ny uttagsautomat.

5.3 Ny konceptuell model
Den nya konceptuella modellen &dr baserad pa ovanstdende forbattringsmajligheter

och visas i figur 5.2. Modellen kan dven ses i bilaga C.
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Figur 5.2 - Ny konceptuell modell.

5.4 Feedback pa forbattringsmojligheter
I tabell 5.2 presenteras utvalda anvandares prioritering av de framtagna

forbattringsforslagen.

Tabell 5.2: Prioritering

Alternativ 1 2 3 4 5 6 7 8 Total Medelvarde
Standardiserat utseende & 0 0 0 0 4 4 7 6 21

granssnitt 6,7
Tydligare kameraodvervakning 4 6 5 4 1 0 0 1 21 2,9
Saldorapport 0 0 0 3 3 5 7 3 21 6,2
Dagliga/veckovisa maxbeloppet 13 5 3 0 0 0 0 0 21 1,5
Informeras om antalet forsok 0 3 9 6 1 0 1 1 21 3,7
Information fel kod 1 0 3 6 4 6 0 1 21 4,7
Rod lampa 3 6 1 2 7 0 0 2 21 3,7
Direktiv om vart andra 0 1 0 0 1 6 6 7 21
uttagsautomater finns 6,7

Detta visar pa att ett standardiserat utseende och granssnitt samt direktiv om var
andra automater finns dr de basta forbattringsforslagen. Darefter kommer forslaget

angaende saldorapport direkt pa skarmen. De forslag som anvdandarna tycker samst
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om ar informationen om det dagliga och veckovisa maxbeloppet och en tydligare

kameraovervakning.

5.5 "Quick and dirty” utvardering

De kommentarer som framkommer vid samtal med utvalda anvandare ar;

e Kameraovervakning kan kdnnas som ett integritetsintrang, viss oro for att pin-
koden syns i kameran.

e Forstar inte problemet med att det inte syns att man slagit fel kod pa en gang.

e Saldot fér inte visas pa en gang man loggar in.

e Lampan kdnns onodig.

e Smart med karta till annan uttagsautomat.
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6 Diskussion och slutsats

Undersokningen har visat att anvandbarheten, anvandarvanligheten och kognitionen
hos en uttagsautomat i Sverige i huvudsak &ar bra. Det finns dock en del
forbattringsomraden. De omraden dar de storsta mojligheter har visat sig finnas ar
inom sakerhet, aterkoppling och problemlosning dar sakerheten har visats varit den
samsta aspekten. De forbattringsforslag som visat sig ha storst positiv inverkan pa

anvandaren ar:

- Ett standardiserat utseende och granssnitt for samtliga uttagsautomater inom
Sverige.

- Ensaldorapport for kontot kopplat till kortet tillgangligt direkt i granssnittet.

- Direktiv om vart andra uttagsautomater finns i grdnssnittet nar
uttagsautomaten ar ur funktion.

Ytterligare forbattringsforslag som presenterats har ocksd visat sig haft positiv

inverkan pa anvandaren, om &an inte i lika stor utstrackning, och dessa ar:

- Nar fel pin-kod matats in meddelar granssnittet genast anvandaren om detta.

- Nar anvandaren matar in sin pin-kod meddelar granssnittet alltid hur manga
aterstdende forsok den har till forfogande.

- En rod lampa som ar kopplad till uttagsautomaten ar synlig pa avstand och
signalerar om uttagsautomaten ar ur funktion.

Foljande forbattringsforslag tyckte anvandarna ar av mindre betydelse:

- En mer synlig kameradvervakning i anslutning till uttagsautomaten.
- Aterkoppling i granssnittet om det dagliga och veckovisa maxbeloppet
gdllande uttag.

Enligt den forsta enkdtundersokningen var sikerhet den samsta aspekten, men nar
samma malgrupp rankade forbattringsforslagen sa rankades en mer synglig
kameradvervakning ndst lagst i prioritering. Detta samtidigt som forbattringarna
inom aterkoppling fatt bra respons. Slutsatsen av detta dr endera att aterkopplingen
ar den samsta aspekten hos uttagsautomaten eller alternativt att det
torbattringstorslag som presenterats inom sdakerhet inte alls dr den forandring som
anvandarna soker. Det ska dock poangteras att ett standardiserat utseende och

granssnitt for uttagsautomater medfor en 6kad trygghet hos anvandare.
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6.2 Kritik mot arbetet

Undersokningen har genomforts hos en begransad malgrupp, till exempel har inte
héansyn tagits till synskade och icke svensktalande anvandare. Dessutom har ingen
hansyn tagits till att granssnitten kan skilja mellan olika uttagsautomater. I
enkatundersokningen har samtliga anvandare behandlas lika oavsett vilken
uttagsautomater de avser i sin bedomning. Undersokningen har ocksa visat pa vissa
motsadgelser framforallt i sikerhetsaspekten mellan olika enkéter trots att samma
malgrupp tillfrdgats. En vidare undersdkning av detta fenomen skulle formodligen
leda till ett mer entydigt resultat. Dessutom skulle det vara mdjligt att ta fram fler

forbattringstorslag, exempelvis genom ytterligare anvandarundersokningar.

Om en mer omfattande studie av en uttagsautomats interaktion med manniskan ska

genomfdras kan ovanstdende aspekter behandlas.
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Bilaga A: Enkait
Nedan presenteras den enkat som anvants vid undersokningen. 1 representerar det

samsta majliga medans 5 representerar det basta mojliga.

o Lirbarhet/Minnesbarhet — Ar det Litt att lira sig och komma ihdg hur man

anvinder systemet?

1 2 3 4 5

o Synbarhet - Ar funktionerna littillgingliga och underlittar de for anvindaren att

navigera sig fram i systemet?

1 2 3 4 5

o Igenkinning — Ar systemet designat sd det dr litt for anvindaren att kiinna igen

olika funktioner eller objekt?

1 2 3 4 5

o Sidkerhet — Kinns systemet sikert att anvinda, dvs. att det inte utsitter anvindaren

for ndgra risker?

1 2 3 4 5

o Aterkoppling —Finns det ett bra indikeringssystem som berittar for anvindare vad

som utforts och vad som blivit fel?

1 2 3 4 5

o Konsekvens— Utfors funktioner pad likartat sitt i olika uttagsautomater? Eller

behover anvindaren fundera dver hur de ska utforas?

1 2 3 4 5
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Ovrigt:

Brukskvalité — Finns information om hur olika objekt eller funktioner ska

anvindas?
1 2 3 4 5

Uppmairksamhet — Ar systemet designat si att anvindaren viljer att fokusera pd

viktiga objekt och information?

1 2 3 4 5

Problemldsning och beslutsfattande — Visar systemet tydligt olika alternativ till

att losa problem och vad konsekvensen blir?

1 2 3 4 5
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Bilaga B: Konceptuell modell

Nedan presenteras den konceptuella modellen baserad pa dagens situation.

(exsiesus
1813 ysuans)
AgAdE hE (B
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Bilaga C: Ny konceptuell modell

Nedan presenteras den nya konceptuella modellen baserad pa framtagna forbattringsmojligheter.




Bilaga D: Uttag av pengar pa uttagsautomat

Nedan presenteras bilder vid uttag av pengar pa en uttagsautomat i den ordning de sker.

L

Bankomat
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