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Inom kollektivtrafiken digitaliseras biljett- och betalsystem for att utveckla smartare tjénster
som nar fler resendrer och konkurrerar med nya mobilitetstrender. I Sverige ses en overgang
till mobila biljett- och betalsystem, diar mobiltelefoner blir primér biljettbérare. I samband
med digitalisering av samhallstjinster far dldre det allt svérare att fa vara delaktiga i
sambhdllet. Det finns brist pd kunskap kring hur trafikhuvudmén i Sverige hanterar digitalt
utanforskap bland dldre vid dvergangen till primért mobila biljett- och betalsystem. Den hir
uppsatsen har genomfort en intervjustudie hos en svensk trafikhuvudman som 6vergick till ett
biljett- och betalsystem dér deras mobilapp ar primér siljkanal i slutet av 2019. Resultatet
visar att hanteringen av det digitala utanférskapet utfors i tva riktningar. Huvudsakligen syftar
hanteringen till att flytta 6ver dldre frin de gamla séljkanalerna till mobilappen. P4 s sitt
beméts det digitala utanforskapet genom digital inkludering. A andra sidan méste
trafikhuvudmén forhélla sig till att alla ménniskor inte kan forvéntas bli digitala, darfor
implementeras dven anpassningar fOr att ta hiansyn till de som inte &r, och inte kommer bli,
digitala.
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Begreppslista

Trafikhuvudman — juridisk person som &r ansvarig for en regions kollektivtrafik. SL,
Skanetrafiken och Visttrafik dr ndgra exempel pa trafikhuvudmin i1 Sverige.

Den digitala klyftan - begrepp som syftar till ojimlikheten mellan de som har tillgéng,
forméga och motivation att anvéinda ny teknik och de som inte har det.

Digitalt utanforskap - upplevs av de som inte har samma tillgang och formaga att anvénda
datorer, internet och digitala tjdnster for maximal nytta.

Digital delaktighet - for att 6verbrygga den digitala klyftan arbetar foretag och myndigheter
med digital delaktighet.

Automatic Fare Collection System (AFC system) — system som automatiserar biljett- och
betalsystem. T.ex. genom biljettautomater och automatiska spérrar.

Smart card — plastkort med chip som gar att ladda biljetter pa eller reskassa som drar pengar
vid anvédndning.

Biljettbiirare - enhet som bér en biljett. Kort med magnetremsa, smart cards, smartphones
och betalkort dr nagra exempel pa biljettbarare.

Mobila biljett- och betalsystem — system som mojliggor biljettkdp 1 mobilen, exempelvis
SMS-biljetter eller mobilapp som kan laddas ner pa smartphones.
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1 Introduktion

1.1 Bakgrund

Kollektivtrafiken 1 Sverige syftar till att géra samhallet tillgangligt for alla, och att skapa ett
mer réttvist och jamstillt samhélle (Svensk Kollektivtrafik u.a.). Att fler ménniskor véljer att
resa kollektivt dr dessutom en viktig del 1 Sveriges klimatmal (Lindblom, Thyrén, Pddam &
Brundell-Freij, 2018). Med modern informations och kommunikationsteknologi (IKT) finns
stora mojligheter att effektivisera, optimera och tillgidngliggdra kollektivtrafiken (SOU
2016:85; Magnusson & Eriksson, 2020). Digitalisering av biljett- och betalsystem sidnker
kostnader for kollektivtrafiksforetagen, forenklar biljettkop for resenédrerna och mojliggor
datainsamling for smart kollektivtrafiksplanering och -utveckling (Sadeghi, Visconti &
Wachsmann, 2008; Cheng, Zhao & Xu, 2019).

Digitalisering och automatisering av biljett- och betalsystem har pagétt flera decennier och
studier har gétt fran att undersoka traditionella biljettbdrare som kort med magnetremsa
(Hansen, Qureshi & Rydewski, 1994) till att anvéinda Bluetooth-sensorer och dirmed gora
minniskor sjélva till biljettbdrare (Narzt, Mayerhofer, Weichselbaum, Haselbock & Hofler,
2015). Idag ar biljett- och betalsysten centrerade kring s kallade smart cards, kort som kan
laddas med biljetter eller reskassa, inom modern kollektivtrafik virlden 6ver (Chandra,
Prakash & Lamdharia, 2013; Apanasevic & Markendahl, 2017a). Nir representanter inom
biljett- och betalsystembranschen samlas pa den arliga méissan Transport Ticketing Global
2020 hélls det foredrag om nya trender som Account Based Ticketing och kontaktldsa
betallosningar som NFC (Near Field Communication) (TTG, 2020). I dagens kontext
konkurrerar ndmligen inte kollektivtrafiken endast med privatbilism, utan behover ocksa
bemota Mobility as a Service-trender som Uber och Voi (Smith, Sochor & Karlsson, 2017).
Trafikhuvudmin 1 Sverige lyfter 1 sina verksamhetsplaner fram att aspekter som
delningsekonomi, kombinerad mobilitet, artificiell intelligens och automatiserade fordon &r
betydande for framtida verksamhetsutveckling (Skénetrafiken, u.4.; SLL, u.4.; Trafikndmnden
Goteborgs Stad, 2020). Nutida utvecklingsarbete inom svensk kollektivtrafik tyder pé att
Sverige kommit l&ngt nér det giller automatisering och digitalisering av operativ verksamhet
och biljett- och betalsystem (Lindstrom, 2019; Edgren, 2018; Samtrafiken, 2020), nigot som
Overensstimmer med regeringens mal att “vara bdst i vdrlden pd att anvinda
digitaliseringens mojligheter” (Regeringens skrivelse 2017/18:47 s. 1).

I Sverige sker en 6vergadng mot mobila biljett- och betalsystem, det vill séga att allt fler kdper
sina biljetter genom sina mobiltelefoner (Svensk Kollektivtrafik, 2019). Fran att ha
introducerats som komplement till fysiska biljetter, har trafikhuvudmén idag tagit steget till att
ha en mobilapp som primirt biljett- och betalsystem (Larsson, 2019; Lindqvist, 2019;
Rostamzadeh, Bjérnheden & Callesson, 2016). Overgéngen till primért mobilapp har dock
mott stark kritik fran allmdnheten som uttryckter oro géllande tillgéng till smartphones och
hojda biljettpriser (Larsson, 2019; Lindqvist 2019).

Digitalisering av biljett- och betalsystem fir konsekvenser for de som star utanfor
digitaliseringen; 1 en utvérdering av digitaliseringsstrategier i Europa konstateras det att
tillgdng och anvindning av internet numera &r nddvandigt for fullstindig delaktighet i
samhillet (Helsper & Van Deursen, 2015). I en rapport fran Internetstiftelsen (2019)
konstateras det att digitaliseringen av samhéllstjédnster underlittar for de flesta svenskar, men
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att befintliga samhéllsstrukturer ger utslag dven 1 internetanvindning. Den grupp som
tydligast star utanfor utvecklingen dr de dldre, som i betydligt ldgre grad kédnner sig delaktiga i
det digitala samhillet, i ldgre grad anser att digitala samhéllstjdnster underlittar samt har en
lagre anvindning av kollektivtrafikens digitala tjanster (Internetsstiftelsen, 2019). Dessutom
anser var femte person (18 procent) 1 aldersgruppen 76+ att digitala samhéllstjanster istéllet
forsvdrar for dem (Internetsstiftelsen, 2019 s. 33). Digitalisering har visat sig spé pa
existerande samhillsklyftor (Goedhart, Broerse & Kattouw, 2019), eller som Helsper och Van
Deursen (2017) uttrycker det: de rika blir digitalt rikare. Som en naturlig f6ljd blir de fattiga
digitalt fattigare.

1.2 Problemomrade

Niér biljetter for kollektivtrafiken flyttar in 1 mobilen uppstér en klyfta mellan de som har en
smartphone och de som inte har det. Denna till synes tvddimensionella klyfta mellan *de som
har’ och ’de som inte har’, hdnvisas i litteraturen till som the digital divide (den digitala
klyftan) (Srinuan & Bohlin, 2011). Men begreppet har kritiserats for att vara otillrickligt och
onyanserat (Gunkel, 2003). Sedan begreppet forst myntades 1995 (Irving, 1995) har
betydelsen blivit mer méngfacetterad och beskriver idag inte endast vilka som har eller inte
har tillgang till internet (Scheerder & van Dijk, 2017). Aven om alla ménniskor inte har wi-fi i
hemmet finns ofta mobildata eller offentlig dator néra till hands (van Deursen & van Dijk,
2011). Tillgang r i verkligheten ett flytande tillstdnd, ddr ménniskor exempelvis kan ha en
smartphone med internet men inte ha kunskap eller sjélvfortroende att anvinda den (van Dijk
& van Deursen, 2010). Dessa ménniskor upplever ett digitalt utanforskap, och tar till lagre
grad del av digitaliseringens mdjligheter till samhillsstod (Sassi, 2005).

Tidigare litteratur (t.ex. Apanasevic & Markendahl, 2017b; Tavassoli, Mesbah &
Shobeirinejad, 2018; Cheng, Zhao & Xu, 2019) visar pa fordelar med digitalisering av biljett-
och betalsystem inom kollektivtrafiken. Genom att mojliggéra omfattande datainsamling kan
trafikhuvudmén optimera sin verksambhet, till exempel genom att anpassa turtdthet och rutter
efter behov (Cheng, Zhao & Xu, 2019). Samtidigt gor utbredningen av smartphones
mobilappar till en séljkanal med potential att né resenérer och erbjuda ett smidigt alternativ
for biljettkdp (Apanasevic & Markendahl, 2017b). Digitalisering av biljett- och betalsystem
ses 1 slutdindan som héllbarhetsinvesteringar, dd de genom forbattring av kollektivtrafikens
tjénst kan bidra till utokad marknadsandel (Zalar, Uspalyté-Vitktiniene, Rebolj, & Lep, 2018).

Litteratur om digitalt utanforskap och kollektivtrafik har granskat omraden som har annan
kontext &n det svenska samhéllet, med lagre allmén tillgang till internet och med storre
skillnader mellan stad och landsbygd (t.ex. Kupriyanova, Dronov & Gordova, 2019; Huggins
& Izushi, 2002; Velaga, Beecroft, Nelson, Corsar & Edwards, 2012). Kupriyanova, Dronov &
Gordova (2019) beskriver exempelvis hur tekniska innovationer inte nér befolkningen som
bor pé landsbygden i Ryssland. I den svenska kontexten ar istdllet de dldre de som tydligast
hamnat pé efterkilken: de kénner lagst digital delaktighet och anvinder digitala
samhéllstjanster 1 betydligt mindre utstrackning (Internetsstiftelsen, 2019). I Sverige lever ca.
400 000 éldre 1 digitalt utanforskap (Davidsson & Thoresson, 2017).

Tidigare litteratur (t.ex. Apanasevic & Markendahl, 2017b; Schreder, Siebenhandl & Mayr,
2009; Tavassoli, Mesbah, & Shobeirinejad, 2018; Cheng, Zhao & Xu, 2019) har visat p4 stora
vinster med overgédng till mobila biljett- och betalsystem, men dven visat pa utanforskap som
drabbar dldre ndr samhaéllstjénster digitaliseras (Broadbent & Papadopoulos, 2013). Sverige
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har en ledande position inom digitalisering, och hos trafikhuvudmaén i landet sker en 6verging
frdn smart cards till mobila biljett- och betalsystem (Regeringens skrivelse 2017/18:47,
Lindstrom, 2019; Edgren, 2018). Det finns ett kunskapsglapp 1 forstaelsen for hur
trafikhuvudmin som ligger i framkant géllande digitalisering av sin verksamhet hanterar
digitalt utanforskap bland dldre vid denna 6vergdng. Detta kunskapsglapp ligger till grund for
var frigestéllning och undersdkning.

1.3 Forskningsfragas

Hur hanterar trafikhuvudmaén i Sverige digitalt utanforskap bland éldre vid 6vergéngen till
primédrt mobila biljett- och betalsystem?

1.4 Syfte

Syftet med uppsatsen &r att beskriva hur trafikhuvudmén i1 Sverige hanterar digitalt
utanforskap vid dvergangen till primért mobila biljett- och betalsystem.

1.5 Avgransningar

1.5.1 Aldre

Begreppet ‘dldre’ har ingen precis definition. I relation till digitalt utanforskap menar Reddick
(2005) att det kan ses skillnader 1 digital delaktighet redan vid 55 ars &lder, medan Hydén
(2017, s. 123) menar att den digitala klyftan snarare syns mellan ‘yngre dldre’ (65+) och
‘aldre dldre’ (75+). Det finns en korrelation mellan hog alder och digitalt utanforskap vilket
gbr grupperingen ‘dldre’ fortsatt relevant att undersoka, men att diskutera ‘dldre’ efter en
exakt aldersgrins dr en forenkling som drar en alldeles for heterogen grupp 6ver en kam.
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2 Litteraturgenomgang

Litteraturgenomgangen redogdr for tidigare forskning kring fysiska och mobila biljett-och
betalsystem. Vidare kommer begreppet digitalt utanforskap att undersdkas och en modell for
dess olika nivéer presenteras.

2.1 Biljett- och betalsystem

Biljett- och betalsystem &r en central del i kollektivtrafikens uppbyggnad, eftersom de stir for
en stor del av kollektivtrafikens finansiering (Couto, Leal, Costa & Galvao, 2015). Biljett- och
betalsystem paverkar dven hur enkelt och bekvimt det &r att resa kollektivt, vilket i sin tur
paverkar huruvida ménniskor viljer att gora det (Zalar et al., 2018). Genom att forbéttra
biljett- och betalsystem kan kollektivtrafiken 6ka antalet betalande resenérer genom att dels
forsvéra forfalskning av biljetter (Apanasevic & Markendahl, 2017b), och dessutom 6ka det
totala antalet som reser genom att erbjuda en mer attraktiv tjdnst (Zalar et al., 2018).

Till en borjan sdldes biljetter direkt frin konduktoren pé taget till resendren, det var alltsd inte
tvang pa att biljett skulle béras redan nir reseniren gick ombord (Dorbritz, Liithi, Weidmann,
& Nash, 2009). Under 1950-talet borjade ett flertal linder runt om 1 virlden arbeta mot ett
system utan konduktorer (Dorbritz et al., 2009). Tre olika typer av séljkanaler har sedan dess
utvecklats for att kunna erbjuda en fungerande kollektivtrafik utan konduktorer: chaufféren
skoter forsdljningen, resenédren koper biljett sjdlv via automater eller forsédljningen sker innan
resan pabdrjats (Dorbritz et al., 2009). Att forsdljningen sker innan resan, implementeras
bland annat via kundcenter, ombud, smart cards eller smartphone (Dorbritz et al., 2009).

For att kunna forbéttra och utveckla kollektivtrafiken &r insamling av data frdn bland annat
turtithet och rutter en viktig del 1 processen (Tavassoli, Mesbah, & Shobeirinejad, 2018;
Cheng, Zhao & Xu, 2019). Genom att analysera data kring hur resenérerna reser, vilka rutter
de viljer samt vilken mélgrupp de tillhor kan den befintliga kollektivtrafiken forbéttras for
resendrerna (Cheng, Zhao & Xu, 2019). En 16sning som idag dr implementerat runtom 1
vérlden dr Automatic Fare Collection (AFC) (Cheng, Zhao & Xu, 2019). AFC-system
anvands for att sdkerstéilla automatiserad forsiljning, debitering och validering av biljetter
(Cheng, Zhao & Xu, 2019; Dang, Zhai, Li, Zhou, Mohaisen, Bian, Wen & Li 2019).
Systemen &r inte bara fordelaktiga for att samla in data, utan erbjuder dven enklare betalningar
for resendrer (Apanasevic & Markendahl, 2017b, Zalar et al., 2018), samt forbattrar
arbetsmiljon for busschaufforer och kontrollanter som inte behdver hantera kontanter
(Apanasevic & Markendahl, 2017b).

AFC-system kan tilldta flera olika typer av biljettbérare: fran traditionella pappersbiljetter
med magnetremsa (Hansen, Qureshi & Rydewski, 1994) till smartphones (Chandra, Prakash
& Lamdharia, 2013). Tidigare forskning har dven tittat pd mojligheter att ta bort behovet av
fysiska biljettbdrare helt genom att exempelvis anvénda fingeravtryck och ansiktsigenkénning
for att identifiera och debitera resendrer (Partha Sarathi & Otto, 2014; Abhishek Nair, Taunk,
Reddy & Sultana, 2019). Moderna AFC-system ér ofta centrerade kring smart cards (Chandra,
Prakash & Lamdharia, 2013; Tavassoli, Mesbah, & Shobeirinejad, 2018; Apanasevic &
Markendahl, 2017a), ett kort som kan hélla information om bland annat biljetter,
giltighetstider, zoner och anvédndningstillfdllen (Chandra, Prakash & Lamdharia, 2013). Data

—11-=



Ar alla med p4 taget? Andersson, Smedeby & Tebini

kan sedan ldsas av med hjélp av olika sorts valideringstekniker (for att kontrollera giltig
biljett) (Chandra, Prakash & Lamdharia, 2013), och skickas till en centrerad databas, vilket
mojliggor analys av insamlade data (Tavassoli, Mesbah, & Shobeirinejad, 2018). Smart cards
kan fyllas pa med nya biljetter, eller laddas med ‘reskassa’ som dras vid anvdndning
(Sankarananrayanan & Hamilton, 2014). Detta sker vanligtvis genom biljettautomater som
finns tillgdngliga pé stationer eller via ombud, exempelvis matbutiker och kiosker (Ericson &
Olson, 2019). Traditionella biljettbédrare kraver att resendrer tar sig till en fysisk plats for att
kdpa biljetten, vilket dr tidskrdvande och kan leda till tringsel och kder (Bartin, Ozbay &
Hong Yang 2018).

Ett sitt for att kopa biljett i kollektivtrafiken &r att resendren kdper den innan resan, vilket
bland annat géras genom en mobilapp (Dorbritz et al., 2009). I takt med att mobiltelefonen far
en allt storre betydelse 1 vir vardag, och att allt fler mobila betallosningar lanseras, stélls
hogre krav pé kollektivtrafiken att inkludera smartphones som biljettbdrare och utveckla
mobila biljett- och betalsystem (Ceipidor, Medaglia, Marino, Morena, Sposato, Moroni, Di
Rollo & Morgia, 2013). Mobila biljett- och betalsystem (pa engelska anvinds begreppet
Mobile Ticketing) syftar till tjanster som integrerar betalldsningar och biljetter sa att

anvindare kan vilja, betala, aktivera och validera biljetter genom en mobil enhet (Apanasevic
& Markendahl, 2017b).

Mobila biljett- och betalsystem i kollektivtrafiken anvénder olika funktioner for att visa den
biljett som resendren har kopt (Apanasevic & Markendahl, 2017b). Det forsta steget
kollektivtrafiken tog frén fysiska biljetter till biljetter i resendrens egen mobiltelefon var nér
enkelbiljetter kunde kopas genom SMS (Apanasevic & Markendahl, 2017b). Detta dr en
funktion som Gvergetts allt mer till forméan f6r mobilappar (Apanasevic & Markendahl,
2017a; Svensk Kollektivtrafik, 2019). Mobila biljett- och betalsystem forsvarar ytterligare
forfalskning av biljetter och forhdjer kapaciteten for datainsamling (Bartin, Ozbay & Hong
Yang, 2018). For att exponera biljetten 1 mobila biljett- och betalsystem finns det ett flertal
tekniker implementerade, exempelvis Quick Response (QR) och Aztec-koder, Near Field
Communication (NFC) och Bluetooth Low Energy (BLE) (Couto et al., 2015). I tabellen
nedan forklaras de olika teknikerna Gversiktligt.
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Tabell 2.1: Forklaring av validering- och betaltekniker

Quick Response I mobila biljettsystem visas QR/Aztec-koden pé displayen i

(QR) & telefonen och kan sedan valideras genom att anvindaren héller

Aztec-koder telefonen framfor en avldsare (Ke & Zhang, 2010). Bade QR- och
Aztec-koder lagrar information likt en streckkod, skillnaden &r att
de kan forvara en storre mangd information eftersom det lagras
bade horisontellt och vertikalt (Ke & Zhang 2010, Couto et al.,
2015). Aztec-koder, till skillnad mot QR-koder, l4ses av snabbare
och dr battre anpassade for avldsning frén en display (Ke & Zhang,
2010). Medan QR-koder ér béttre anpassad till att 14sas av fran
anviandarens enhet med hjilp av kameran (Ke & Zhang, 2010).
Biljettsystem baserade pa QR/Aztec-koder dr betydligt billigare én
NFC och BLE (Couto et al., 2015).

Near Field NFC finns tillgidngligt hos nyare smartphones, och &r ett verktyg
Communication for att utbyta information mellan antingen ett smart card eller andra
(NFC) enheter som har NFC (Couto et al., 2015). Den anvinds genom att

en person héller enheten eller kortet emot en avldsare, ingen ovrig
interaktion forvéntas av anvéndaren (Couto et al., 2015). Detta &r
den nést billigaste tekniken av dessa tre (Couto et al., 2015).

Bluetooth Low BLE anvinder sig av den tradlosa tekniken Bluetooth (Couto et al.,
Energy 2015). Genom att skicka information genom radiosédndning kan
(BLE) biljetten valideras helt utan interaktion fran anvéndaren (Couto et

al., 2015). BLE é&r en teknik som har lagre energiférbrukning och
langre rackvidd jamfort med den traditionella standarden for
Bluetooth (Couto et al., 2015). Genom att monitorerna ett utrymme
via en Beacon kan biljetten valideras automatiskt nir en anvindare
ar inom riackvidd (Couto et al., 2015). Implementering av BLE é&r
betydligt dyrare &n QR/Aztec eller NFC (Couto et al., 2015).

Utbredningen av smartphones gor mdjligheten att kdpa biljett i en mobilapp ndgot som en
bred malgrupp har tillgang till (Ceipidor et al., 2013). De mobila biljett- och betalsystemen
okar 1 popularitet, samtidigt som allt farre koper biljett vid forséljningsstille eller ombud
(Svensk Kollektivtrafik, 2019). Mobila biljett- och betalsystem erbjuder flera betalsétt,
exempelvis betalkort, faktura och Swish (Ericson & Olson, 2019; Apanasevic & Markendahl,
2017b). Malgruppen for mobila biljett- och betalsystem har foridndrats; de tidigare systemen
mojliggjorde kdp av enkelbiljetter till ett fast pris och riktade sig till resenédrer som vanligtvis
inte reser inom systemet, dagens mobilappar har ett bredare biljettutbud med olika priser som
tacker olika perioder, zoner och rabatter (Apanasevic & Markendahl, 2017a).

2.2 Digitalt utanféorskap

Den 6kade digitaliseringen av samhéllstjanster har bidragit till att klyftan mellan de som
lyckats med att nyttja denna nya form av informationsteknologi och dem som har misslyckats
med att gora det har véxt (Srinuan & Bohlin, 2011). Individer i samhéllet som inte har samma
mojlighet att ta del av och anpassa sig efter den nya digitala utvecklingen riskerar att hamna 1
ett digitalt utanforskap (Reneland-Forsman, 2018). Digitalt utanforskap &r ett utbrett fenomen
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som drabbar flera samhéllsgrupper (van Dijk, 2006; van Deursen & van Dijk, 2010; Helsper,
2009). Forskning visar en stark korrelation mellan andra typer av utanforskap - som hog alder
och funktionshinder - och ligre internetanviindning (Helsper, 2009). At andra hallet ses
korrelation mellan hog delaktighet i samhéllet och digital delaktighet, dd hog inkomst och
utbildning kan kopplas till hogre internetanvéndning (van Dijk & Van Deursen, 2010).

The digital divide (eller det svenska digital klyfia) har varit ett begrepp inom litteraturen sedan
mitten av 1990-talet (Srinuan & Bohlin, 2011), da Larry Irving (1995) producerade en rapport
som visade pa digitalt utanforskap bland olika samhéllsgrupper i USA. Begreppet syftade till
en borjan till en tvAdimensionell klyfta mellan de som hade tillgdng till en dator och de som
inte hade det (van Dijk, 2006), en definition som snabbt blev allt for smal och simpel (van
Dijk & van Deursen, 2010). Inom omradet har en méngd andra begrepp tillkommit och idag
finns forskning kring bland annat digital exclusion (t.ex. Holgersson & Soderstrom, 2019),
digital inclusion (t.ex. Thompson & Paul, 2020), digital citizenship (t.ex. Xu, Yang, Zhu &
MacLeod, 2017) och digital literacy (t.ex. Klassen, 2019). Begreppen gir ithop med varandra
och det finns ingen enhetlig definition att forhalla sig till (Iacobaeus, Francisco, Nordqvist,
Sefyrin, Skill & Wihlborg, 2019). I en artikel av David J. Gunkel (2003) framhévs det att
problematiken med begreppet digital klyfta (det vill sidga forenklingen av komplexa
samhdllsstrukturer till en binir relation mellan ‘de som har’ och ‘de som inte har’) lever kvar i
begreppen som fotts ur teorin, &ven om det breddats till att inkludera ‘de som kan/vill’ och ‘de
som inte kan/vill’. En annan artikel menar att den digitala klyftan istéllet kan granskas utifran
fyra ingangsvinklar: det teknokratiska perspektivet, det samhéllsstrukturella perspektivet, det
informationsstrukturella- och exkluderingsperspektivt samt moderniserings- och
kapitalismperspektivet (Sassi, 2005). De olika perspektiven anses betrakta samma fenomen
men ser olika orsaker och ddrmed ldsningar: nir det teknokratiska perspektivet tolkar digitalt
utanforskap som brist pa tillgdng och anvdndning av ny teknik blir ‘mer teknik’ 16sningen,
medan de andra perspektiven snarare menar att digitalt utanférskap dr sammanflitat med
samhéllsstrukturer och behdver bemotas med samhéllsfordndring (Sassi, 2005).

Den binéra digitala klyftan har idag frangatts, och forskare menar istéllet att digitalt
utanforskap kan fOrstas utifrdn olika nivaer (van Dijk & Scheerder, 2017). Definitionen
mellan de som ‘har tillgdng’ och de som ‘inte har tillgdng’ dr ndmligen otillracklig pé flera
satt: stindig teknikutveckling gor att tillgang till datorer idag inte &r lika relevant -
spridningen av internet gjorde att internetatkomst snabbt blev en del av ‘att ha tillgdng’ (van
Dijk & Van Deursen, 2010). Dessutom é&r steget fran tillgang till digital delaktighet inte
sjdlvklart, och begreppet utvidgades dérfor till att beskriva tre nivaer av digital klyfta: fysisk
och materiell tillgang till den digitala tekniken, skillnaden i fardighet att f6rsta och anvinda
den och att anvédnda den pd optimalt sétt (van Deursen, van Dijk och Scheerder 2017; Helsper
& van Deursen, 2015). Som en grundforutsittning behdver det dessutom finnas motivation till
anviandning av tekniken (Maceviciute & Wilson, 2018). Maceviciute och Wilson (2018)
presenterar en modell utifrdn van Dijks forskning:
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Usage (frequency, diversity)

Dlgltal skills (content
creation, strategic, information/
communication, formal,
operational)

Physical and
material access

r Motivation T

Figur 2.1: 'The levels of digital divide’ - en modell baserad pa forskning av van Dijk, hdmtad fran Maceviciute och
Wilson (2018)

Digital inkludering handlar om de olika metoder och strategier som anvinds for att minska
den digitala klyftan och 6ka den digitala delaktigheten (Jaeger, Bertot, Thompson, Katz &
De-Coster, 2012). Om den digitala klyftan och digital okunskap &r problemet sa dr digital
inkludering den foreslagna 16sningen pé detta problem (Jaeger et al., 2012). Bland de grupper
1 samhéllet som befinner sig i ett digitalt utanforskap ér dldre medborgare dverrepresenterade
(van Deursen & Helsper, 2015a). Aldre personer 4r ingen homogen grupp, aspekter som
exempelvis utbildning, hélsa, inkomst och fysisk formédga samspelar med aldern och innebir
att det digitala utanforskapet ser vildigt olika ut bland éldre (van Deursen & Helsper, 2015a).
Internetanvéndningen bland de éldre varierar beroende pa vilka forutséttningar personerna har
haft tidigare 1 livet - om de hade tillgang till internet i arbetslivet &r det ndgot de i1 viss mén tar
med sig in i pensionen (Internetstiftelsen, 2019). Denna variation bland 4dldre méste forstas for
att kunna forma effektiva atgérder mot digitalt utanférskap (van Deursen & Helsper, 2015a).
Alla dldre kan inte forvintas bli digitala och det finns en skillnad mellan att uteslutas digitalt
och att frivilligt vdlja att forbli utanfor digitaliseringen pd grund av ett medvetet val (Helsper,
2009). Flertalet studier framhiver dock att 6kad digital delaktighet gynnar individer - sirskilt
de éldre (t.ex. Nahm & Resnick, 2001; Aldrige, 2004; Hill, Beynon-Davies & Williams, 2008;
Ordonez, Yassuda & Cachioni 2011). Vinster som forskarna pekar pa dr bdde ekonomiska och
sociala fordelar som kan utvinnas av att vara digital delaktig (Aldrige, 2004; Hill, Beynon-
Davies & Williams, 2008, Ordonez, Yassuda & Cachioni, 2011). Nedanstdende stycken
kommer att redogora for litteratur kring digitalt utanférskap bland dldre samt olika atgérder
for digital inkludering utifran de olika stegen i figur 2.1.

2.2.1 Motivation bland &ldre

Motivation &r ett dterkommande tema i forskning kring édldre och digitalt utanforskap (t.ex.
Cody & Dunn, 1999; Hill, Betts & Gardner, 2015). Motivation kan ses som en grundsten i
modellen for digitalt utanforskap; exempelvis visar Cushman, McLean, Hill, Davies &
Williams (2008) att dldre personer tenderar att inte anvidnda teknologin trots att de har tillgdng
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till bade internet och digitala enheter i sina hem. Motivation bor dock ocksa forstas som en
grundldggande faktor for acceptans av innovation och teknik generellt (Venkatesh, 2000). Det
spelar stor roll att forsta vilka kénslor som kopplas till anvindningen, om anvidndaren kénner
glddje infor anvidndningen dr det storre chans att systemet kommer accepteras (Tsai, Shillair,
Cotten, Winstead & Yost, 2015).

En faktor som anses motivera ménniskor till att anvéinda internet ar att de upplever att det
tillfor de personliga fordelar som till exempel att de kan spara tid eller pengar (Gil-de-Zuniga,
2006). Somliga dldre &r inte medvetna om vilken positiv paverkan digitalisering kan ha pa
deras liv och darfor dr det viktigt att hantera éldres attityd till tekniken for att 6ka deras
motivation (Holgersson & Soderstrom, 2019). Flera studier har fokuserat pa att beskriva de
positiva fordelarna med att anvénda digital teknik for att 6verbrygga den digitala klyftan
bland &ldre (t.ex. Sum, Mathews, Hughes & Campbell, 2008; McMellon & Schiffman, 2002;
McConatha, McConatha & Dermigny, 1994). Digital teknik kan ha positiva effekter pa édldres
vilbefinnande och sjdlvkénsla (Hill, Betts & Gardner, 2015; McMellon & Schiffman, 2002).
Aldre som ofta anvinder internet rapporterade att de kiinner sig mindre ensamma och
isolerade medan de som sédllan anvénder internet rapporterade att de upplevde social ensamhet
i hogre grad (Mason, Sinclair & Berry, 2012). Aldre kan &ka sin livskvalité genom att till
exempel ta del av och utnyttja de samhillstjanster som erbjuds online (McMellon &
Schiffman, 2002).

Att enbart beskriva fordelar med internetanvandning &r inte en tillrdcklig atgérd for att minska
det digitala utanforskapet (Hill, Betts & Gardner, 2015). For att 6ka den digitala delaktigheten
bland &dldre, bor utbildningsprogram och organisationer vara medvetna om barridrerna och
rddslan for teknik som vissa dldre kdnner och ta itu med detta som ett forsta steg innan de
borjar med att beskriva de positiva effekterna med att anvinda tekniken (Hill, Betts &
Gardner, 2015). Nar dldre personer i tidigare studier har tillfragats om anledningen till varfor
de inte anvinder sig av digital teknik (t.ex. Hill, Betts & Gardner, 2015; Lee, Chen, & Hewitt,
2011; Morris, Goodman & Brading, 2007), framtréder enligt Holgersson och Soderstrom
(2019) en negativ instillning till internet ofta forknippat med en allmén dngest {or att inte vilja
anvinda tekniken och en kénsla av att vara for gammal for att ldra sig anvdnda den tekniken.
Olika anledningar framkommer dock i olika samhaéllsklasser; en studie visar att bland dldre
med ldgre inkomst dr det vanligt med en kénsla av att vara for gammal medan det hos dldre
med hogre inkomst och ett mer aktivt liv ofta finns ett intresse men att de inte anser att de har
tid (van Deursen & Helsper, 2015a). Denna méangfald bland dldre maste forstas for att kunna
utforma effektiva atgérder for digital inkludering (van Deursen & Helsper, 2015a).

Tidigare litteratur indikerar att forsta intrycket dr viktigt for att avgéra om méanniskor kommer
fortsitta att anvénda tekniken eller inte (Dickinson, Newell, Smith & Hill, 2005; Fortes,
Martins & Castro, 2015). Det ir i de inledande stadierna som ménniskor kan avskriackas for
gott eller uppmuntras att anvinda tekniken igen (Dickinson et al., 2005).

For att motivera och utbilda dldre nér det giller anvindning av digital teknik ar ett effektivt
tillvdgagangssitt att personer som befinner sig i samma alderskategori och sjélva besitter
kunskap om tekniken inspirerar och lér de andra éldre som sjdlva inte dr lika kunniga (Hong,
Trimi & Kim, 2016). Forfattarna menar att dldre personer forstar andra dldres behov béttre
och har mer sympati for deras utmaningar och dérmed ar det fordelaktigt att involvera de 1
dldres inldrning (Hong, Trimi & Kim, 2016).
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2.2.2 Tillgang bland éldre

Manga dldre saknar tillgdng till den nya tekniken (Mitzner, Savla, Boot, Sharit, Charness,
Czaja & Rogers, 2018). Vilket kan resultera 1 att dldre kdnner sig uteslutna fran det digitala
samhéllet (Hunsaker & Hargittai, 2018; van Deursen & Helsper, 2015a). Tillging till den
digitala infrastrukturen och internet &r en grundforutsittning for att kunna bli digitalt delaktig
(van Dijk & van Deursen, 2010).

Gillande tillgdng och infrastruktur har Sveriges regerings digitaliseringsstrategi som delmél
att “hela Sverige bor ha tillgang till infrastruktur som medger snabbt bredband och stabila
mobila tjdnster och som stoder digitalisering” (Regeringens skrivelse 2017/18:47,s. 2). I en
studie genomford av Internetstiftelsen (2019 s.3) undersoktes de svenska invénarnas
internetvanor, det visar att i 98 procent av de svenska hushallen har tillgang till internet, en
siffra som Okar i takt med att fiber breder ut sig i1 landet.

For att kunna styrka sin identitet vid till exempel kop pa internet behdvs en e-
legitimationsstjinst, i Sverige anvinds tjinsten BankID (Internetstiftelsen, 2019). Ar 2019
anvinde 61 procent av dldre (66+ ar) mobilt BankID, vilket dr en 6kning frdn 11 procent ar
2015 (Internetsstiftelsen, 2019 s.55). 73 procent 1 dlderskategorin 66-75 ar anvidnder en
smartphone (Internetsstiftelsen, 2019 s.17). For de personer som saknar tillgang till digital
teknik bor alternativa kontakt- och servicestéllen erbjudas som en viktig dtgird for att hantera
det digitala utanforskapet (Humphry, 2014).

I lander som Storbritannien och Sverige dér den digitala infrastrukturen och
bredbandsanslutning ar vilutvecklad, handlar inte det digitala utanférskapet priméart om brist
pé tillgdng utan snarare brist pd intresse och kunskap till att anvinda tekniken (Helsper &
Reisdorf, 2017).

2.2.3 Aldres kunskap och férmdga

Nér Holgersson och Soderstrom (2019) sammanstiller tidigare studier (Hill, Betts & Gardner,
2015; Lee, Chen & Hewitt, 2011; Morris, Goodman & Brading, 2007) for att finna
anledningar kring varfor dldre inte anvidnder ny teknik framkommer tvéa argument kopplade
till kunskap och forméga:

o Bristande kunskap och erfarenhet av att anvénda digital teknik
e Traditionella faktorer som ha att gora med att dldre har svért att 14sa och skriva

Det ar mojligt att 6ka dldres digitala kunskap och dédrmed fa dldre att bli mer digitalt
delaktiga, men for att nd forandring méste alla dtgirder utgad fran dldres forutséttningar och
behov (Holgersson & Soderstrom, 2019). Utbildningsinsatser som erbjuds till dldre som vill
bli mer digitala bor vara praktiskt inriktade for att direkt visa pa vilka férdelar som kan
utvinnas genom att bli digital (Holgersson & Soderstrom, 2019). Vidare dr det viktigt att
uppmairksamma det sprak som anvénds for att hjdlpa dldre att bli digitala (Holgersson &
Soderstrom, 2019). Det tekniska spraket dr svart for manga av de éldre och det bor avspeglas 1
en enklare terminologi vid utbildning av dldre (Holgersson & Soderstrom, 2019). Istéllet for
att anta vad dldre kanske vill veta, bor utbildningsinsatser gora det mojligt for dldre att stélla
frdgor som de upplever som relevanta samt att fa hjilp med den digitala teknik som de har
tillgang till (Holgersson & Sdderstrom, 2019). Genom att 14ta dldre anvéndare fa
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experimentera och utforska den nya tekniken pa egen hand kan det leda till snabbare inldrning
(Barnard, Bradley, Hodgson, & Lloyd, 2013).

Aldres fysiska formaga ir en viktig aspekt att ta hinsyn till for att forebygga digitalt
utanforskap bland dldre (Holgersson & Soéderstrom, 2019; Dickinson et al., 2005; Atkinson,
Black, & Curtis, 2008). Utvecklare bor beakta de fysiska begriansningar som éldre kan ha, till
exempel svérigheter att anvdnda fingrar samt nedsatt syn och horsel (Holgersson &
Soderstrom, 2019, Dickinson et al., 2005). For att 6ka den digitala delaktigheten bland dldre
med funktionsnedséttning rekommenderar forskarna utveckling av hird- och mjukvara som ar
lampliga for dldre att anvdnda (Atkinson, Black, & Curtis, 2008). Till exempel genom att
erbjuda mojligheten att visa storre utskrifter pd displayenheter samt mojliggora atkomst till
rostaktiverade kommandon (Atkinson, Black, & Curtis, 2008). Aldre personer bér dven
inkluderas redan i utvecklingsprocessen for att utveckla applikationer och program med en
enkel granssnittsdesign som &r enkel for dldre att anvéinda och forstd (Dickinson et al., 2005).

2.2.4 Optimal nytta bland &ldre

Den 6versta nivin av digitalt utanférskap beror inte om utan Aur internet anvénds och
olikheter i utvunnen nyftfa fran internetanvindning, ndgot som dock fortfarande &r relativt
outforskat (Maceviciute & Wilson, 2018; Scheerder, van Deursen & van Dijk, 2017).
Internetanvéndning kan ge fordelar inom exempelvis kontakt med myndigheter, social
samvaro, ekonomisk nytta, politiskt engagemang och kontakt med vardinréttningar, men det
finns korrelation mellan socio-ekonomiska faktorer hos anvéndarna och till vilken grad dessa
fordelar upplevs (van Deursen & Helsper, 2015b).

95 procent av Sveriges befolkning anser att de anvénder internet i ndgon utstrickning
(Internetstiftelsen, 2019 s.12). Siffror fran Helsper och van Deursen (2015, s. 134) pavisar att
en majoritet av Sveriges befolkning anvédnder internet for informationssdkning (92 procent av
svenskarna anvidnder sbkmotorer), men att betydligt farre chattar (54 procent) och fildelar (26
procent). Studier har visat att IKT inom socio-ekonomiskt utsatta grupper ofta anvinds som
enklare kommunikationsmedel, men att kunskapen kring ytterligare
nytta/anvindningsomraden ar lag (t.ex. Kabbar & Crump, 2006). Strategier for att 6ka digital
delaktighet bland &dldre syftar ofta till att 6ka kunskapen om vilka tjanster som finns och
information kring hur dessa kan anvindas (Helsper & van Deursen, 2015).

Helsper och van Deursen (2017) visar i sin studie ett samband mellan ett mindre nétverk,
socialt skyddsnét och digitalt utanforskap. Undersdkningen menar att de som har svérast att
anvinda internet ofta ocksa har svarast att fa tag 1 kvalitativt stod och hjéilp (Helsper & van
Deursen, 2017). Det framkommer att pensionérer och personer med bristféllig tillgang till
digital teknik oftare soker informellt stod fréan till exempel familj och vénner, till skillnad frdn
personer med storre socioekonomiska resurser som i hogre utstrackning vénder sig till
formella kéllor i form av till exempel medarbetare och experter (Helsper & van Deursen,
2017). For att 6ka den digitala inkluderingen bor individer erbjudas alternativa stod for att inte
behova forlita sig pd familjemedlemmar eller vinner (Helsper & van Deursen, 2017).
Forskarna menar att det ddrmed finns beldgg for mer formellt stdd riktat mot dessa grupper,
till exempel genom utbildad personal som ger personlig support pa plats (Helsper & van
Deursen, 2017).
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2.3 Aldre och biljett- och betalsystem

Det digitala utanforskapet som ovanstaende litteratur uppvisar att dldre upplever (t.ex. Helsper
och van Deursen, 2017; van Deursen & van Dijk, 2017), syns dven i relation till digitalisering
av biljett- och betalsystem (Schreder, Siebenhandl & Mayr, 2009). I Internetsstiftelsens
undersdkning &r de dldre den grupp som i minst utstrickning anvander sig av
kollektivtrafikens digitala tjanster (Internetstiftelsen, 2019). Vikten av dldres tillgéng till
kollektivtrafiken motiveras av att det dr en bidragande faktor till ett mer mobilt liv med 6kad
delaktighet i samhaillet (Fatima & Moridpour, 2019).

I en studie som utfordes i Osterrike 2009 uppmirksammas det att 4ldre star utanfor
digitaliseringen av biljett- och betalsystemen (Schreder, Siebenhandl & Mayr, 2009). I studien
framkommer det att 31 procent av de dldre resendrerna foredrar att handla tdgbiljetter Over
disk fran servicepersonal, istillet for i biljettautomater (Schreder, Siebenhandl & Mayr, 2009
s.302). En orsak som studien visar var att biljettautomaterna inte bemotte dldre pa ett sitt de
forstod: sédljpersonal vid ett fysiskt biljettkop kan anpassa forsdljningsprocessen beroende pa
dldres kognitiva formaga, medan en biljettautomat inte har mojlighet att vara lika flexibel
(Schreder, Siebenhandl & Mayr, 2009). For att 6ka den digitala delaktigheten och fa dldre att
kopa sin biljett digitalt foreslar forskare, likt tidigare studier kring digitalt utanférskap, att det
ar viktigt att arbeta med attitydforéndring (Schreder, Siebenhandl & Mayr, 2009). Detta kan
uppnds genom att bland annat skapa biljettsystem som &r enkla for dldre att forsta och
anvinda (Schreder, Siebenhandl & Mayr, 2009). Till exempel genom att redan under
designprocessen av biljettsystemet anvénda ett vardagssprak istillet for dataterminologi
(Schreder, Siebenhandl & Mayr, 2009).

Tekniken for att kopa och validera biljetter 1 kollektivtrafiken utvecklas konstant (Apanasevic

& Markendahl, 2017b). Stindig teknikutveckling kriver att individer kontinuerligt hdller sig
uppdaterade for att inte hamna 1 ett digitalt utanforskap (Hill, Betts & Gardner, 2015).
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3 Metod

3.1 Metodval

Som grund for véar empiriska undersdkning genomforde vi en litteraturinsamling. For att
samla information kring hur trafikhuvudmain hanterar digitalt utanférskap vid dévergang till
mobila biljett- och betalsystem valde vi att gora en kvalitativ intervjustudie. Nedan foljer en
redogdrelse for uppsatsens metodval, urval, intervjuer, bearbetning av data, validitet och
reliabilitet samt etiska stéllningstaganden.

3.1.1 Kvalitativa undersékningar

For att besvara var forskningsfrdga valde vi en kvalitativ ansats och utfoérde en intervjustudie.
Kvantitativa undersokningar ér 1dmpliga for att beskriva omfattning eller frekvens (Jacobsen,
2002), och vi bedomde darfor att det inte var en lamplig ansats for var uppsats, vars syfte ir
att beskriva hur trafikhuvudmin 1 Sverige hanterar digitalt utanférskap vid dvergéngen till
mobila biljett- och betalsystem. Kvalitativ metod dr att foredra nér djupare forstielse och
kunskap om ett fenomen eller en situation dnskas (Kvale, 2015). Eftersom vi inte hittat nagra
tidigare studier som beskriver hur trafikhuvudmén forhéller sig till digitalt utanforskap och
vilka atgirder som utfors i samband med 6vergangen passade en kvalitativ studie vil. Det gav
oss mojlighet att griva djupare och beskriva fenomenet. Genom samtalsintervjuer finns det
goda mojligheter att uppticka nya omrdden och uppfatta ovintade svar (Esaiasson, Gilljam,
Oscarsson, Towns & Wingnerud, 2017).

3.1.2 Insamling av litteratur

Insamling av litteratur skedde till storsta del genom LubSearch, 1 andra hand anvéndes Google
Scholar och kurslitteratur. Sokningar begrinsades till sokord relevanta for vér
forskningsfrdga. Sokorden anvéndes i olika kombinationer och pé bade engelska och svenska.
Mest frekventa sokord var:

Digital divide (eller digital klyfta)

Digital inclusion (eller digital delaktighet)

Digital exclusion (eller digitalt utanférskap)

Mobile ticketing (eller mobila biljett- och betalsystem)

Public transport (eller kollektivtrafik)

Public transport ticketing (eller biljettsystem + kollektivtrafik)
Elderly (eller dldre)

For att kvalitetssdkra den forskning som ligger till grund for vér litteraturgenomgang har vi 1
forsta hand valt artiklar som dr granskade av andra experter (‘peer-reviewed’) innan
publikation. P4 sd sétt gar det att sortera bort artiklar som inte lever upp till den kvalitet som
kréavs for publicering (Bryman & Bell, 2015). Vi har sedan kompletterat med information for
att beskriva bakgrunden for ldsaren, till exempel statistik frdn Internetsstiftelsen,
nyhetsartiklar, Regeringens skrivelser samt information géillande olika trafikhuvudméns
biljett- och betalsystem och tjinster. Da vinde vi oss direkt till upphovsménnens hemsidor.
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3.2 Urval

3.2.1 Val av organisation

I enlighet med Jacobsen (2002) inledde vi var urvalsprocess genom att fa en 6verblick dver
alla som skulle vara intressant att intervjua, och sedan sétta upp urvalskriterier. For att besvara
hur svenska trafikhuvudmaén hanterar digitalt utanforskap vid 6vergéngen till priméirt mobila
biljett- och betalsystem 4r den population som &r intressant att undersoka trafikhuvudmaén i
Sverige. Eftersom det inte inom ramen for den hér uppsatsen finns tid eller resurser att
undersoka hanteringen hos alla trafikhuvudmén i Sverige, valde vi en typisk organisation {or
att representera populationen. Endast trafikhuvudmén som genomfort dvergangen till primért
mobilapp som biljett- och betalsystem var relevanta for uppsatsen, vilket uteslot ndgra av
Sveriges trafikhuvudmén och avsmalnande urvalet nagot.

For att fa kontakt med trafikhuvudmannen vénde vi oss till kundtjidnsten eftersom ingen av
forfattarna har medarbetare hos trafikhuvudmannen i sitt privata ndtverk. Genom att beskriva
syftet med var studie och de intervjuer vi 6nskade genomfora blev vi som forsta steg kopplade
till huvudkontoret som 1 sin tur kopplade oss till person X. Person X &r i en ledande roll hos
trafikhuvudmannen och har god insyn 1 vilka som arbetat med dvergingen vi studerat. Person
X hénvisade oss vidare till Informant 1.

3.2.2 Val av intervjupersoner

Urval av intervjupersoner grundande sig pd principen centralitet. Det vill séga att
informanterna skulle ha en central placering i organisationen i forhallande till vart
undersokningsomrade (Esaiasson et al., 2017). Eftersom vi ville f4 omfattande svar kring hur
trafikhuvudmannen hanterade digitalt utanforskap vid 6vergangen till mobilapp som primaért
biljett- och betalsystem var det viktigt att intervjua personer som har god insyn i hur
trafikhuvudmannen arbetar med detta.

Da vi hade lag kunskap kring trafikhuvudmannens organisationsuppbyggnad valde vi att
anvéanda oss av ett snobollsurval, vilket innebdr att en forsta informant leder till en andra
informant som i sin tur leder vidare (Esaiasson et al., 2017). Den kritik som finns riktad mot
metoden &r att det dr tidskrdvande och finns risk att *sndbollen’ stannar upp om ingen ny
intervjuperson utpekas (Jacobsen, 2002). For att undvika att urvalsprocessen stannas upp har
vi fragat om att bli hdnvisad till ndsta mojliga intervjuperson redan efter Informant 1
meddelade att hen stédllde upp pé intervjun.

Genom person X fick vi en mailadress till Informant 1, som har ansvar for
trafikhuvudmannens mobilapp och besitter kunskap angéende mobilappens uppbyggnad samt
de tekniska beslut som tagits. Informant 1 svarade pa mail att hen var intresserad av ett samtal
och stéllde upp pé en intervju. Vi bad Informant 1 att hdnvisa oss vidare till ytterligare en
informant. Sedermera hinvisade Informant 1 oss vidare till Informant 2, som arbetar med
utbud av siljkanaler, betalsétt och biljettbérare.

I intervjun med Informant 1 framkom det att en atgérd trafikhuvudmannen genomfort for att

kommunicera med éldre kring 6vergingen var seniortréiffar. Vi bad darfor Informant 1 att fa
komma i kontakt med en medarbetare som var involverad i seniortraffarna och blev darmed
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hinvisade till Informant 3. Vidare gjorde vi ett forsok att fa till intervjuer med tvé olika
personer som arbetade i trafikhuvudmannens kundcenter i samband med 6vergéngen,
forsoken misslyckades dé& de personerna inte hade mdjlighet att stilla upp. Vi genomforde
intervjuerna i den ordning som vi fick kontakt med informanterna: forst Informant 1, sen
Informant 2 och sist Informant 3.

Genom att inte pa forhand bestimma exakt vilka roller som skulle intervjuas, utan forlita oss
pa ett snobollsurval, kunde vi fa tag pd informanter med central roll i den aktuella
organisationen. Att basera urvalet pd organisationens egna rekommendationer var gynnsamt
for att komma i kontakt med centrala roller, men kan ocksa ha lett till ett vinklat urval.

I var urvalsprocess var det viktiga for oss att fa svar pd var fragestéllning &n att intervjua ett
stort antal intervjupersoner. Kvale (2015) forklarar att nir nya intervjudeltagare inte bidrar
med ndgot nytt, da har ett tillfredsstéllande antal intervjupersoner natts. Efter véra tre
intervjuer upplevde vi att informanterna inte kom med mycket ny information utan att de
bekréftade tidigare utsagor som de andra intervjupersonerna sade. Om nya intervjuer inte
bidrar med ny kunskap har en *méittnadspunkt’ nétts (Kvale, 2015). Det 4r inte antalet
intervjupersoner som bestimmer méattnadspunkten utan snarare innehallet (Ryen & Torhell,
2004).

3.3 Intervjuer

Da vi inte hade insikt 1 hur hanteringen av digitalt utanfoérskap sett ut i 6vergéngen till primért
mobila biljett- och betalsystem var det viktigt att under intervjuerna forséka undvika att styra
svaren och ha mojlighet att stilla f6ljdfrdgor nir nya omraden uppticktes. Semistrukturerade
intervjuer ger den flexibiliteten da intervjufrdgorna &r 6ppna och gér att anpassa under
studiens ging (Patel & Davidson, 2019). I semistrukturerade intervjuer kan fragorna 1
intervjuguiden anpassas beroende pé situation och behover inte stéllas 1 en forutbestdmd
ordning (Patel & Davidson, 2019).

Innan intervjuguiden utformades férdjupade vi véra kunskaper i1 det aktuella omradet genom
att ta del av tidigare litteratur och forskning som berdr omradet for att sedan skapa
fragestéllningar utifrdn de omrdden som avhandlades 1 litteraturgenomgangen. Syftet med
frdgorna var att fi en sd sanningsenlig beskrivning av 6vergangen som mojligt. Vi var inte ute
efter personliga asikter eller beddmningar av arbetet, utan ville genom intervjuerna samla
information kring hur trafikhuvudmannens faktiska arbete sett ut. Den typen av undersékning,
dér syftet &r att samla faktisk information snarare &n uppfattningar, kallas for
informantundersdkningar (Esaiasson et al., 2017). Personerna som stéllde upp pa intervju
kallas dérfor for informanter 1 uppsatsen. Intervjuguiden bestar utav 10 fragor, varav nagra
hade forutbestdmda foljdfrdgor. Samma fragor stélldes till Informant 1 och Informant 2 (se
fullstdndiga intervjufragor i bilaga 4), vilket gjorde att vi kunde {4 beskrivningar bekriftade
frén flera kéllor samt uppfatta olika dtgarder kopplade till ssmma omrdde fran olika
infallsvinklar. Utifran deras svar var det sedan mojligt att stilla f6ljdfrdgor som riktade sig
mot deras specifika kompetens och roll. Infor den tredje intervjun dndrade vi intervjuguiden
och lade till frdgor kopplade till informantens specifika kunskapsomrdde (se bilaga 5) for att
fa mojlighet att grava djupare i hur arbetet som hen varit delaktig i sett ut. I
informantundersdkningar finns det inte alltid ett egenvérde 1 att stilla samma fragor till
samtliga deltagare eftersom forhoppningen &r att de ska bidra med kunskap inom olika
omraden (Esaiasson et al., 2017).
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Innan intervjuerna testade vi att utfora en provintervju. Detta gjorde vi genom att en av oss
fick rollen som intervjuare och en annan som intervjuperson. Vi testade att bjuda in via lank,
att koppla upp till samtalet och att spela in direkt pd datorn samt som ljudinspelning pa
mobiltelefonen. Provintervju ér enligt Dalen (2015) bra att utfora {for att exempelvis testa den
tekniska utrustningen, vilket var vart syfte med provintervjun.

Intervjuerna genomfordes via Zoom som &r ett onlinemdtesverktyg. Zoom-méten kan, till viss
del, jamforas med en telefonintervju eftersom de bada sker pa distans. Bryman och Bell
(2015) menar att fordelen med telefonintervjuer ar att de bade sparar tid och pengar. Dédremot
menar Jacobsen (2002) att det dr lattare att 14sa av kroppssprék och fi kontakt med
intervjuobjekten nér intervjuerna sker fysiskt pa plats. Zoom tillater till skillnad fran en
telefonintervju dven video, vilket gor det mojligt att se kroppssprak och ansiktsuttryck. I den
sista intervjun hade inte informanten tillgéng till en webbkamera, vilket gjorde att vi endast
kunde hora personen. Vi som intervjuledare hade daremot vir webbkamera péaslagen vilket
mojliggjorde att informanten kunde se oss och vart kroppssprak, och kan dérfor inte helt
liknas med en telefonintervju. Den forsta och andra intervjun spelades in med bade ljud och
bild och den sista endast med ljud. D4 vi holl intervjuerna via Zoom kunde inspelningen ske
direkt 1 det programmet, vi spelade dven in intervjuerna via en mobil enhet for att inte riskera
att materialet forsvann eller forstordes. Det finns nackdelar med att spela in intervjun, den
som blir intervjuad kan bli nervds och intervjuledaren kan forlita sig for mycket pa
inspelningen och bli mindre uppmérksam pa det informanten séger vilket kan leda till att
mindre genomténkta foljdfragor stills (Jacobsen, 2002). En fordel med att spela in intervjuer
ar 4 andra sidan att forfattarna kan koncentrera sig pa &mnet och intervjuforloppet istéllet for
att behova anteckna intervjupersonernas svar och reaktion (Kvale, 2015).

Samtliga forfattare deltog 1 intervjuerna. For att undvika forvirring ledde en av oss intervjun
medan de andra tva tog en mer passiv roll och flikade in med foljdfragor. For att
intervjupersonerna skulle kidnna sig bekvdma inleddes intervjun med att vi stillde
bakgrundsfragor som till exempel: "Vad har du for roll?" och "Vad var dina arbetsuppgifter 1
samband med 6vergéngen till det nya biljett- och betalsystemet". Denna typ av faktafrdgor ar
oftast enkla att svara pa och &r enligt Lantz (2008) bra att inleda en intervju med for att skapa
ett bra avslappnat intervjuklimat. Eftersom svaren gjorde det létt att koppla samman
intervjuobjekten med deras identiteter tog vi bort dessa bakgrundsfragor och svar ur
transkriberingen.

Majoriteten av fridgorna som stédlldes under intervjun var dppna fragor. Lantz (2008) menar att
Oppna fragor leder till mer informationsrika svar. Vi stéillde d4ven nagra slutna frigor som
kompletterades med foljdfragor for att utveckla intervjupersonernas svar, antingen for att fa
fram ny information eller for att fortydliga vad som sagts. I tabell 3.1 finns en dversikt av
intervjuerna vi har genomfort.
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Tabell 3.1: Intervjubversikt

Namn Relevans

Informant 1  Insyn i utformning och
utveckling av mobilappen

Informant 2  Insyn i val av séljkanaler,
biljettbdrare och betalsitt.

Informant 3  Insyn i arbetet med
seniortraffar.

3.3.1 Intervjuguide

Intervjuform

Videomote over
zoom

Videomote over
zoom

Videomote over
zoom

Inspelningstid Bilaga

42 minuter 1
33 minuter 2
37 minuter 3

Fragorna som stilldes under intervjun var en blandning mellan 6ppna och slutna frégor.
Uppfoljningsfragor stélldes som ett komplement for att fortydliga svaren och oka forstéelsen.
Nedan presenteras en tabell Gver de olika teman ihop med tillhdrande fragestillning samt en
forklaring till syftet med fragestéllningen. Se bilaga 4 och 5 for fullstdndiga intervjufragor.
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Tabell 3.2: Intervjuguide

Tema

Uppfattning av
begreppen digitalt
utanforskap och
digital delaktighet

Digitalt utanforskap
bland éldre

Motivation

Tillgdng

Férdighet/kunskap

Optimal nytta

Biljett- och
betalsystem

Undersokningsomraden

e Hur forstéelsen for
fenomenet digitalt
utanforskap ser ut

e Identifiera hinder
e Hantering av hinder

o Atgirder attityd

o Atgirder tillgdng

e Atgirder kunskap och
fysisk formaga

e Atgirder maximal nytta

e Atgirder tillgdng
e Atgirder designarbete/
utvecklingsprocess
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Intervjufragor

Hur tolkar du begreppet digitalt utanférskap?

Vilka hinder ser ni hos dldre for att kopa biljett?

Vad har ni {or atgdrder for att inkludera dldre
resendrer?

Hur arbetar ni for att dldre inte ska kdnna riadsla
for att anvinda mobilappen?

Hur arbetar ni for att motivera dldre att anvanda
mobilappen?

Hur har ni arbetat for att alla ska kunna kopa
biljett oavsett tillgang till mobiltelefon och
internet?

Hur nar ni ut till personer som sillan eller aldrig
anvénder internet?

Vilka avvigningar gillande utformning av
mobilappen gors for att bemota fysiska svarigheter
(exempelvis nedsatt syn, finger-roérlighet) som
dldre kan ha?

Inkluderades dldre resenérer 1
utvecklingsprocessen? Exempelvis vid
granssnittsdesign.

Om ja: P4 vilket sitt,

Om nej: Varfor inte?

Hur arbetar ni med att dldre ska forsta vilka
funktioner som finns i mobilappen och hur de bor
utnyttjas?

Péverkar digitalt utanférskap bland édldre ert utbud
av séljkanaler (ex. kundcenter, biljettautomater,
mobilapp), betalsétt och biljettbdrare? Hur?
Varfor/varfor inte?

Hur kommer det sig att ni valt att anvinda Aztec-
kod istéllet for exempelvis NFC eller BLE?
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3.4 Bearbetning av data

Efter genomforande av samtliga intervjuer var nésta steg att bearbeta och analysera det
insamlade materialet. Kodning &r en av de vanligaste metoderna for att analysera intervjudata
(Kvale, 2015). Transkriberingen gjordes inom ett dygn efter att intervjun genomfordes for att
behélla det farskt i minnet. Nér transkriberingen dr gjord &r det forsta steget en noggrann
genomlédsning av materialet (Jacobsen, 2002), nagot som bor goras for att forfattarna ska fa
mojlighet att bekantas vil med innehallet (Kvale, 2015). Vi valde darfor att genomfora
kodningen samtidigt som en noggrann genomlédsning for att ytterligare djupdyka i innehallet.
Ytterligare en fordel med kodning r att intervjudata blir léttare att bryta ner i mindre, och mer
hanterbara, delar for att sedan kunna analyseras (Kvale, 2015). Koderna grundades 1 vér teori
och gjordes med hjilp av forkortningar av centrala begrepp. De kategorier som vi kodade
efter dr; biljett- och betalsystem (BoB), definition av digitalt utanférskap (DDU) samt de olika
nivderna av digitalt utanforskap; tillgang (T), motivation (M), kunskap och forméga (KF) och
optimal nytta (ON). Se samtliga transkriberingar och kodning i bilaga 1, 2 och 3.

3.5 Validitet

Att undersokningen dr valid betyder att den undersoker det den &dr avsedd att gora (Kvale,
2015) samt att innehallet ar giltigt och relevant (Jacobsen, 2002). Det finns tvé delar av
validitet, den interna och den externa (Esaiasson et al., 2017). Intern validitet innebar att
resultatet dr tillforlitligt (Jacobsen, 2002). For att avgora om killor &r tillforlitliga {or att
beskriva skeenden bor det utvirderas huruvida det som ska beskrivas ligger néra
informanterna i tid och rum samt vilken tendens informanterna kan ha (Teorell & Svensson,
2007). Vi valde att undersoka en trafikhuvudman som nyss genomfort dvergangen till mobilt
biljett- och betalsystem. Det innebir att det fenomen vi stiller frigor om ligger néra i tiden for
vara informanter, och det dr dérfor troligare att de minns korrekt (nérhet i tid). Vidare valde vi
att prata med informanter som har haft stor insyn i organisationen samt varit delaktiga 1
arbetet kring overgingen till det nya biljett- och betalsystemet, vilket innebar att de 1 hog grad
kan ge oss forstahandsinformation kring hanteringen (nérhet i rum). For att undvika att
resultatet blir allt for firgat av en organisations perspektiv har vi forsokt forhalla oss kritiskt
till resultatet och varit medvetna om att det finns risk for en gemensam tendens att ge nagra
atgirder extra tyngd och framstélla trafikhuvudmannens arbete i1 béttre dager. Tendens
forklaras som att informanter kan forvintas filtrera verkligheten, vilket innebér att vissa
skeenden faller bort medan andra forstirks (Teorell & Svensson, 2007). Vid intervjutillféllet
var vi tydliga med att syftet med studien var att beskriva - inte virdera - for att informanterna
inte skulle uppleva att de behdvde forsvara eller forskona dtgéarder och pa sa sitt forsoka
minska tendens.

Extern validitet &r 1 vilken utstrackning resultatet i undersdkningen kan generaliseras till en
storre kontext (Esaiasson et al., 2017). I kvalitativa studier dr resultaten sillan representativa
for en hel population eftersom de ofta undersoker en liten méngd enheter (Jacobsen, 2002).
Genom att undersoka en trafikhuvudman &r det inte troligt att vi lyckats ticka in alla aspekter
av hur trafikhuvudmén hanterar digitalt utanforskap bland dldre vid 6vergangen till mobila
biljett- och betalsystem. Trafikhuvudmannen fungerar dock som ett typiskt urval, eftersom
organisationen forhaller sig till samma lagstiftning och méal som alla trafikhuvudmén 1 svensk
kollektivtrafik behover forhélla sig till (Svensk Kollektivtrafik u.a.). De atgérder vi beskriver
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bidrar dirmed med empiriskt vilgrundad kunskap géllande hantering av digitalt utanférskap
bland dldre vid 6vergang till mobila biljett- och betalsystem i kollektivtrafiken.

3.6 Reliabilitet

Da vi har valt att genomf6ra en kvalitativ undersékning finns det sérskilda dtgdrder som
behovt vidtas for att sdkerhetsstilla reliabiliteten 1 var undersdkning. Reliabilitet syftar pd
tillforlitlighet och trovéardighet det vill siga hade samma resultat visats om exakt samma
undersokning genomfordes en géng till (Jacobsen, 2002). I och med valet av en kvalitativ
studie dr vi medvetna om att insamlad information ar subjektiv och vi har dérfor strivat efter
att hélla studien transparent. En studie anses uppnd malet att vara transparent, om studien kan
aterskapas vid ett annat tillfdlle och av andra personer (Treharne & Riggs, 2015). Vi har
stravat efter att uppfylla detta kriterium genom att dterge en noggrann beskrivning av vér
metod samt att allt material finns tillgéngligt for lasaren. Exempelvis finns all insamlad
information under intervjun atkomlig genom att transkriberingarna ligger som bilagor.

Lincoln, Guba & Pilotta (1985) beskriver risken med confirmability (anpassningsbarhet) i
utforandet av kvalitativa undersokningar. Det faktiska resultatet av intervjuerna ska vara
mojligt att tyda och inte lata forfattarnas eller intervjupersonernas egna asikter eller
antaganden gora studien partisk (Lincoln, Guba & Pilotta, 1985). For att undvika missforstand
har vi under intervjuns géng stillt foljdfragor for att uppné klarhet med vad intervjupersoner
vill ha sagt. Intervjuerna spelades in for att kunna transkriberas. Transkriberingarna skickades
till informanterna for att sdkerstélla att de gav en korrekt dtergivning av vad de ville ha sagt.
Genom att informanterna fick korrigera och godkénna ville vi undvika missforstand.

Samtliga informanter har fétt ta del av intervjufragorna innan intervjun, for att kunna
forbereda sig. Kvale (2015) menar att nackdelen med att informanterna far ta del av
intervjufrdgorna i forvég &r att svaren inte blir lika spontana. Saledes finns en risk att svaren
blir fér genomténkta och att informanterna ger svar som de tror att intervjupersonerna vill
hora. Syftet med var studie &r inte att ta del av intervjupersonernas personliga sikter.
Informanterna hade valts ut baserat pa deras yrkesroll for att beskriva hur trafikhuvudmannen
arbetar fOr att hantera det digitala utanforskapet bland dldre. Déarfor var det mer virdefullt for
studien att informanterna var forberedda och hade tagit reda pa relevant fakta for att kunna
besvara intervjufragorna dn att de ger spontana svar.

3.7 Etik

Det finns tre etiska principer som bor beaktas for att en studie ska anses vara etiskt korrekt
(Jacobsen, 2002). De tre kraven dr: krav pa privatliv, informerat samtycke samt krav pd att bli
atergiven korrekt (Jacobsen, 2002). Vi striavade efter att intervjustudien inte inskridnkte pa
informanternas privatliv genom att friga om de 6nskar vara anonyma i studien. Informanterna
accepterade att bli omnédmnda i studien efter deras yrkestitel. Vi valde ddrefter att endast
beskriva deras yrkesroller och ansvarsomraden istdllet for att bendmna deras yrkestitel med
anledning att strdva mot anonymisering. Den exakta yrkestiteln beddmdes inte vara relevant
for studien.
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Négra dagar innan intervjun paborjades fick informanterna information via email om studiens
syfte, hur den insamlade data kommer hanteras och att intervjuerna kommer spelas in. Nér vi
pratade med informanterna pa Zoom bdrjade vi varje intervjutillfille, innan inspelningen, med
en presentation av oss som fOrfattare samt en dvergripande beskrivning av syftet med
undersdkningen. Fortséttningsvis upplyste vi informanterna om att deltagandet i studien var
frivilligt och att de ndr som helst under studiens gdng kunde avbryta sitt deltagande. Innan
inspelningen startades fragade vi aterigen om godkénnande av inspelning. For att uppfylla det
tredje kravet om att bli korrekt atergiven spelades hela intervjuerna in, sedan skedde
transkribering av intervjuerna. Efter intervjuerna mailades transkriberingarna till
informanterna sa att de kunde ldsa igenom materialet och ritta eventuella misstolkningar eller
fel som gjordes. Det korrekturldsta och godkénda transkriberingarna finns bifogade 1 bilagor
1-3 i uppsatsen.
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4 Resultat

I det hér avsnittet kommer det empiriska resultatet fran intervjuerna att framléggas. Avsnittet
inleds med en presentation av informanterna, foljt av en redogdrelse for informanternas
definition och forstielse av digitalt utanforskap bland dldre. Slutligen beskrivs dtgirder som
trafikhuvudmannen utfor for att hantera digitalt utanférskap bland éldre vid 6vergingen till
mobila biljett- och betalsystem. Resultatet foljer den struktur som presenterats i
litteraturgenomgangen utifrdén modellen Gver det digitala utanforskapets olika nivéer.

4.1 Presentation av informanter

Samtliga informanter hade en central roll inom organisationen vid 6vergéngen till primért
mobilapp som biljett- och betalsystem. Nedan f6ljer en kort introduktion till deras roller och
de arbetsuppgifter de hade kopplat till Gvergangen.

Informant 1 (In1) har arbetat hos trafikhuvudmannen i ett par ar och har ansvar for
mobilappen. Den priméra uppgiften for Inl har varit utveckling av mobilappen genom
forbéttring av existerande 16sningar samt utveckling av ytterligare funktionalitet.

Informant 2 (In2) har arbetat hos trafikhuvudmannen sedan ungefar 20 &r tillbaka i olika
roller. I samband med dvergangen arbetade In2 med bdde infasning av det nya systemet och
utfasning av det gamla systemet genom kartliggning av behov samt analys for forflyttning av
kunder frén det gamla systemet till det nya.

Informant 3 (In3) har arbetat hos trafikhuvudmannen i 6ver 20 ar. In3 har i samband med
Overgéngen arbetat med den nya prismodellen som introducerades med det nya
biljettsystemet. Genom sin arbetsroll och langa erfarenhet fick In3 en nyckelroll i dialogen
med dldre 1 samband med Overgéngen till det nya biljett- och betalsystemet.

4.2 Overgang till primért mobilt biljett- och betalsystem

Overgangen till trafikhuvudmannens nya biljett- och betalsystem paborjades redan 2017 dé
den nya prismodellen introducerades i mobilappen, berittar In3. Det davarande resekortet togs
sedan bort i slutet av 2019 och trafikhuvudmannen har gétt Gver till att erbjuda mobilappen
som primért system.

Att det endast handlar om ett mobilt biljett- och betalsystem dr dock en myt som samtliga
informanter betonar inte stimmer. Det nya biljett- och betalsystemet erbjuder olika sdljkanaler
och sitt for resendren att kdpa sin biljett. In2 papekar att overgédngen innebar att en séljkanal
togs bort - att kopa biljett fran busschaufforerna pa stadsbussarna, och att en biljettbarare
lades till - biljetter kan kdpas pd bussen genom att ‘blippa’ sitt vanliga betalkort, och
betalkortet fungerar dd som biljettbdrare. I dagsliget dr det endast mdjligt for resendren att
kopa en vuxenbiljett, men In2 menar att utvecklingsarbetet for att implementera fler
biljettyper for ‘blippa’-funktionen &r pagaende.
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In3 berittar att lansering av mobilappen innebar att det infordes en ny prismodell. Den nya
tekniken har gjort det mojligt for resenérer att skapa sina egna individuella zoner infor kop av
biljett, vilket har mojliggjort en annan prisséttning av biljetter. Vidare kan resenirer i
mobilappen kopa enkelbiljetter, periodbiljetter och fa tillgang till rabatter. I takt med att fler
av trafikhuvudmannens resenirer borjar anvdnda mobilappen kommer fler funktioner vara
mojliga att utveckla vilket In3 menar att det kommer locka fler anvéndare till mobilappen.

Trafikhuvudmannen arbetar &ven mot kommunerna i regionen och erbjuder ett seniorkort som
kommunerna 1 sin tur kan vélja att inhandla till sina dldre. Seniorkortet dr ett fysiskt reskort
som #ldre kan anvinda for att dka kollektivt gratis inom sin hemkommun. Aldersgrins och
vilka tider det ska vara mojligt att aka gratis dr upp till varje kommun. Seniorerbjudandet
fanns i1 det gamla systemet ocksa, laddat pa de gamla reskortet.

Byte av biljett- och betalsystem ar oundvikligt enligt In3. Trafikhuvudmaén &r, precis som
andra verksamheter inom offentlig sektor, inte sjdlvbestimmande nér det géller utformning av
nya system. Istéllet maste nya system konkurrensutséttas och en offentlig upphandling ske.
In1 belyser att det kan vara problematiskt eftersom det kan innebéra att trafikhuvudmannen
implementerar 16sningar som dr svarare for deras kunder att anvénda.

... [Klarna] dr valdigt duktiga pad att géra smidiga floden och de har sett till sa att kunderna
ska fa en enkel resa till att gora kop. Nu har vi haft en upphandling, som vi mdste gora med
jdmna mellanrum, och dd vann inte Klarna, utan dd vann Swedbank Pay ... och det i
kombination med ett EU direktiv om sdikrare betalningar det har lett till att det har blivit
betydligt mer komplicerat att kopa biljetter idag. Man madste in och godkdnna med BankID
och sdna saker och det var ju mindre sdkert tidigare. Men sdkerheten har da kanske varit till
forman for ... enkelheten och slagit ut vissa anvindare kan jag tinka mig. (Inl, #23)

Sékerhetsaspekter vid utformning av biljett- och betalsystemet innebar dven ytterligare
reducering av mdjligheter att betala med kontanter. In2 beréttar att det sedan 2011 inte gatt att
betala med kontanter pa bussen, eftersom det blev en arbetsmiljofraga for busschaufforerna.
In3 sdger att 1 upphandlingarna kring de nya biljettautomaterna var ett av kraven att de inte
skulle hantera kontanter, eftersom det lett till skadegorelse tidigare.

4.3 Definition av digitalt utanforskap

Tolkning av begreppet digitalt utanforskap skiljde sig mellan informanterna och 1 intervjuerna
lyftes ett antal aspekter av hur utanforskapet ter sig, uppstér och bor hanteras utifrdn dessa
tolkningar. Gemensamt skiljde informanterna pa de som inte vill (sjdlvvalt- eller frivilligt
utanforskap) och de som inte kan (icke sjdlvvalt- eller ofrivilligt utanforskap) (Inl, #2 & #4;
In2, #6; In3, #36).

Olika aspekter ansdgs ligga till grund for de tvé kategorierna av digitalt utanforskap. Samtliga
informanter kopplar samman rddsla infor ny teknik med att inte vilja bli digital, men In3
menar att det inte behdver vara frivilligt utanforskap, utan snarare en position dldre hamnat 1
da de inte haft kontakt med datorer i sitt arbetsliv. Det oftrivilliga utanforskapet lyfter
informanterna ett antal orsaker till: fysisk nedséttning som forsvarar anvdndning av digital
teknik (Inl), ingen tillgang till dator/mobiltelefon (In2 & In3) och okunskap kopplad till ny
teknik (In2 & In3).
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Alla informanter understryker att det &r stor skillnad mellan éldre, och pdpekar att ménga
dldre resenérer vill och dr digitala. [ samtalen framkommer dven andra faktorer som innebir
skillnader mellan de dldre: In3 papekar skillnaden mellan storre och mindre stader,
akademiker och ‘arbetare’ samt hog och 14g inkomst. In2 pekar pa att det inom ‘dldre’ ryms
olika aldersspann och podngterar skillnader mellan de ‘dldsta av de édldre’ och &dldre.

Mellan de olika typerna av utanforskap - sjdlvvalt/icke sjédlvvalt - sdg informanterna skillnader
1 trafikhuvudmannens mdjlighet och ansvar for inkludering. Trafikhuvudmannen anser sig ha
ett samhéllsansvar att underlétta och inkludera resendrer i ofrivilligt digitalt utanforskap.
Mainniskor som inte vill ta del av digitaliseringen konstateras av informanterna vara svérast att
nd, men tva av informanterna ifragasitter till vilken grad trafikhuvudmannen har ansvar och
mojlighet att hantera det frivilliga utanforskapet. In3 avslutar sin intervju med att konstatera
att “vi jobbar ju mer for att inkludera dn for att det ska vara bekvdmt for dem att vara kvar
utanfor” (In3, #223).

Nedanstaende stycken redogdr for informanternas forstaelse for hur utanforskapet paverkar
deras verksamhet utifrén de olika nivaerna samt vilka dtgédrder de beskrev i samband med
dessa.

4.4 Atgarder for motivation

‘Att inte vilja’, sjdlvvalt utanforskap, ar det som trafikhuvudmannen har svarast att hantera
enligt In3, och Inl beskriver det som en troskel. Informanterna poédngterar att
kollektivtrafiken ska finnas till for alla, och de kan inte tvinga alla att vilja vara digitala, men
beskriver en rad dtgdrder som dr riktade mot att motivera dldre att borja anvinda de digitala
tjdnsterna. Motviljan mot ny teknik anses av samtliga informanter vara mer framtrddande
bland dldre dn andra grupper som upplever digitalt utanférskap. Som beskrivet 1 stycket ovan
ar alla tydliga med att det ar stora skillnader i motivation bland dldre, och samtliga papekar att
de flesta dldre resenérer &r motiverade till att vara digitala.

... bilden av dldre som teknikfientliga har jag sjilv haft tidigare. Men den har blivit betydligt
mer positiv de senaste tvd dren efter att ha mott [dldre] och fatt uppskattning for hur smidigt
det dr ndr de vdl vagar. (Inl, #95)

Som exempel pé dldres motivation lyfter Inl och In3 att pensionédrsforeningar initierat kontakt
med trafikhuvudmannen eftersom de ville ha information och hjélp att komma igéng med det
digitala. Samtidigt &r motivation ett hinder som alla informanter identifierar for att fa dver
aldre till det nya systemet. Informanterna pekar pa tekniktrotthet och motvilja till forandring,
och har genom sina olika roller uppfattat en rédsla infor det nya systemet hos de dldre.
Rédslan sags vara kopplad till ny teknik snarare &n mobilappen specifikt, och framfor allt
cirkulerade de dldres ridsla kring anvdndandet av betalkort pa bussen.

... man var inte rddd for vdra system egentligen utan for vad folk utifrdn skulle kunna komma
dt... och att de skulle komma och knycka deras kort. Det var manga som sa att de inte ville std
och vifta med kortet’ pd bussen (In3, #76)

Béde In2 och In3 ndmner ryktesspridning som ett hinder for motivation bland éldre att

acceptera det nya biljett- och betalsystemet. Dels hade ryktet om att alla maste ha en
smartphone tagit fart, och dels att det inte skulle vara mojligt att fa tillbaka pengar som satts

—-31 -



Ar alla med p4 taget? Andersson, Smedeby & Tebini

in pa det gamla reskortet, detta trots att trafikhuvudmannen gick ut med information angiende
Overgéngen 1 dagstidningar. Det fanns en initial ilska gentemot det nya systemet som behovde
bemotas innan det gick att visa pa de fordelar som finns med att anvinda mobilappen.

Informanterna lyfter olika fordelar med mobilappen som lockat dver dldre resenérer till att
borja anvinda den for att kdpa sina biljetter. Tre aspekter ansags av informanterna ha varit
extra tilltalande for de dldre: lagre priser, mojlighet att betala med faktura och minskad stress.
Att dessutom kunna ha dverblick dver sin biljett, vart den &r giltig och hur ldnge den géller,
lyfte bdde Inl och In3 som forméner som lockar 6ver resendrer till mobilappen. In3 papekar
ocksé att det finns funktioner i mobilappen som inte dr kopplade till biljettkop, men som
underlattar resan och som kan kdnnas mindre ldskiga att prova pd inledningsvis. Genom att
exempelvis borja anvinda mobilappen for att planera sin resa och se vart bussen befinner sig
menar hen att de som kénner sig obekvima med det digitala kan vinja sig vid mobilappen
stegvis. I ett senare skede kan det leda till att de kdnner sig bekvima med att handla biljetter i
mobilappen.

Nér vi stéller frigor kring hur trafikhuvudmannen arbetar med motivation bland de dldre
refererar samtliga till seniortrdffar. Samtal frin pensionérsforeningar som ville ha information
kring 6vergangen hamnade hos In3, vilket ledde till ett omfattande arbete med seniortriaffar
runt om 1 regionen. Seniortridffarna dr en dtgird som fick véldigt god respons och som
informanterna aterkommer till flera ganger for att beskriva hur de hanterar det digitala
utanforskapet bland dldre. Seniortridffarna innebar att representanter fran trafikhuvudmannen
akte ut till pensionérsforeningar och informerade kring 6vergangen till det nya biljett- och
betalsystemet och de forédndringar det skulle innebéra. In3, som delvis blev ansvarig for
seniortraffarna, sager att traffarna kunde variera i storlek vilket gjorde att upplagget ség olika
ut. Totalt trdffade trafikhuvudmannen 6ver 5000 éldre. Ett monster som Inl poédngterar &r att
deltagarna pa seniortrdffarna i storre utstrackning dr mer nyfikna samtidigt som de
tekniktrotta dldre viljer att inte komma dit, vilket 1 sin tur forstarker utanforskapet. Pa
samtliga traffar 4gnades det mycket tid it att lugna ner de dldre och “doda” myter, samt att
forklara fordelarna med mobilappen. Genom att visa vilka funktioner som fanns och hur
biljettkdpet gick till ville trafikhuvudmannen avdramatisera anviandningen av mobilappen,
och bevisa att det inte var sa krangligt som de dldre kanske befarat. Istdllet kunde
trafikhuvudmannen trycka pa att det ar smidigt att ha en “egen biljettautomat i fickan” (In3,
#111), och peka pa nackdelar som de dldre upplevde med det gamla systemet. In3 ger ett
exempel:

...dd [vid introduktionen av det gamla reskortet] var man vildigt orolig for att std vid
biljettautomaten och sd blev det ké bakom och sd blev det stressigt... det var ju bra att beridtta
om det nu ndr man trdffade dem att det dr just sana saker man slipper nu ndr man kan sitta
hemma sjdlv i lugn och ro och l6sa sin biljett - man behéver inte std pd en stimmig
centralstation med massa mdnniskor bakom som stdar och stampar och ska med taget (In3,
#113, #115)

In3 menar att triffarna blev som mest effektiva nir det uppstod dialog mellan de éldre

som var motiverade och de som var skeptiska, eftersom de dldre hade storre
bendgenhet att lyssna pd andra &ldre.
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4.5 Atgarder for tillgang bland aldre

Informanterna understryker att de inte kan kriva att alla ska dga smartphones. In2 framhéver
dock att majoriteten av regionens invanare har en smartphone och/eller ett betalkort och att
grundforutsittningen for implementation av det nya systemet ddrmed finns pa plats. In3
menar ddremot att en vanlig invindning mot dvergangen var just brist pa tillgdng. Att dldre
inte dgde smartphones, vilket var fallet for ett antal deltagare pd varje seniortraff, kunde
handla om att det kostade for mycket, och att de inte ansag det vara en vérdefull investering,
menar In3. In2 menar att trots en utbredd tillgdng finns det ett behov av att arbeta med
utbudsanpassning av séljkanaler, betalsitt och biljettbarare for de som lever i1 digitalt
utanforskap.

Informanterna papekar att kollektivtrafiken tillgingliggérs med hjdlp av en bredd alternativa
sdljkanaler (biljettautomater, kundcenter, ombud och direkt pa bussen) for de personerna utan
tillgang till smartphone eller internet. Genom séljkanalerna mojliggdrs en vidd av olika
betalsitt (betalkort, faktura, kontanter, Swish). Alla betalsitt &r inte tillgédngliga 1 alla
sdljkanaler, och svérast dr det for de som vill handla med kontanter, enligt In3. Den gruppen
resendrer dr hianvisade till ombud for att kopa sina biljetter, vilket har lett till att
trafikhuvudmannen satt upp som malsittning att det ska finnas minst ett ombud i varje
kommun. Slutligen finns dven en bredd av biljettbdrare; forutom att ha sin biljett i mobilappen
gér det att ha en pappersbiljett, anvinda sitt vanliga betalkort eller att ladda sin biljett pa ett
reskort.

Det dir ju av den anledningen det finns ett kort och ha sina biljetter pd egentligen... Att man
ska kunna resa med kollektivtrafiken dven om man inte dr digital. Hade alla varit beredda att
dka digitalt sa hade vi inte haft ndt reskort. Vi hade inte haft nagra biljettautomater. Och vi
hade formodligen inte haft nagra ombud heller. (In3, #53 & #55)

Seniorkortet dr speciellt framtaget med de dldres brist pa tillgang i dtanke. Seniorbiljetten géar
inte att fa 1 mobilappen, utan finns endast tillgéngligt pa ett reskort “...vi kan inte kriva att alla
ska ha en mobiltelefon ... Och vdrt uppdrag dr att ticka alla, sd da kan vi forse dom med ett kort
istdllet.” (In1, #89). Men eftersom det, enligt In3, finns dldre som i dagsldget anvinder
mobilappen for att till exempel sdka resor och se tidtabeller och som dven skulle vilja ha sin
biljett tillginglig digitalt. Trafikhuvudmannen har dérfor enligt In2 och In3 som malséttning
att alla kommunerbjudanden, som till exempel seniorkortet, i framtiden ska finnas tillgénglig 1
mobilappen.

Medborgares tillging till internet eller smartphone paverkade hur trafikhuvudmannen
hanterade kommunikation angéende det nya biljett- och betalsystemet. I takt med att det
gamla systemet fasades ut gick trafikhuvudmannen ut med information i dagstidningar och
broschyrer som skickades ut till regionens alla hushall, berittar In2. Trafikhuvudmannen
ansag att det kunde betraktas som samhillsinformation och att det déarfér behdvde nd alla,
oavsett tillgang till internet.

For att oka tillgangligheten av mobilappen, har olika tekniska dverviganden gjorts, bland
annat menar Inl att Aztec-koder valts for att visa biljetter istéllet for NFC. Inl forklarar att
NFC har valts bort bland annat eftersom Apple blockerat anvdndningen av tekniken pa deras
enheter. Det dr dven ett val som gjorts da lénstrafikbolagen tillsammans med Samtrafik har
tagit fram en standard for mobila biljetter som, géllande biljettekniker, i forsta hand bygger pa
Aztec-koderna. Vidare menar Inl att Iphone stér for ndstan tva tredjedelar av alla enheter i
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regionen och om denna teknik hade valts hade ménga minniskor inte haft moéjlighet att kopa
biljett i mobilappen.

4.6 Atgarder for 6kad kunskap och férmaga

I samtalen lyfter informanterna ett flertal dtgarder riktade mot att informera och utbilda éldre i
anviandandet av mobilappen och de andra séljkanalerna. Det fanns dven dtgarder som syftar
till att bemota fysiska svarigheter med att anvinda mobilappen som aterfinns hos dldre. Att
hoja de édldres kunskap handlade till stor del om kommunikationsarbete anpassat till de som ar
1 digitalt utanforskap, samtidigt som det syftade till att utbilda ménniskor for att kunna bli
digitalt delaktiga. De fysiska svérigheterna bemottes genom designarbete for att hoja
anviandbarheten 1 mobilappen for att géra det mojligt for fler att anvénda den.

4.6.1 Atgdrder for att hantera kunskapsbrist

For okad kunskap bland dldre trycker In2 pé fysiska tréffar. Efter initial information skedde
enligt In3 demonstrationer av mobilappen pa seniortrdffarna. Dér fick deltagarna en
genomgang av alla sitt att kopa biljett pd, med storst fokus pd mobilappen. In3 berittar att de
kopplade upp en smartphone till en projektor for att kunna visa direkt i mobilappen hur
funktionerna fungerade. P4 storbild gick de igenom hur mobilappen laddas ner och nigra av
dess funktioner, till exempel biljettkdp. Aldre uppmuntrades att testa sjilva samtidigt,
funktionerna gicks igenom langsamt for att de skulle hinna testa sjdlva pa egna enheter.
Vidare berittar In3 att vissa delar av genomgéingen ofta repeterades eftersom deltagarna inte
alltid hingde med. Utbildningar genom seniortriffar beskrivs som en atgérd kopplad till
Overgéngen, men In3 menar att det finns planer pa att forléinga arbetet eftersom
trafikhuvudmannen sett ett behov av kontinuerligt arbete med utbildning riktat till grupper i
digitalt utanforskap.

In3 noterar att trafikhuvudmannens kundcenter gétt fran att vara traditionella sdljkanaler till
servicecenter, dit framfor allt de dldre vidnder sig for att ldra sig hur de ska kopa biljett och
anvianda mobilappens funktioner.

... De [dldre] gor ju sina drenden pd vdra kundcenter och pd vdra kundcenter sd har man ju
lite tid till var och en av kunderna ocksa sa man hinner forklara hur det fungerar och vad
tanken dr bakom systemet (In3, #123)

In2 berittar att i samband med att det gamla biljettsystemet avvecklades sd var anstillda fran
trafikhuvudmannen ute pa de olika kundcentren och pratade med kunder som stod 1 kon,
majoriteten av de som stod 1 kon var enligt hen dldre personer.

Utover seniortridffarna och méten pa kundcenter berittar In2 att trafikhuvudmannen har satsat
mycket pé tryckt media for att nd ut med information till dldre. In2 beréttade vidare att de pa
kundcenter och andra event delar ut en broschyr som pa enkelt sprak forklarar hur biljetter
kops 1 det nya systemet “...vi forsokte hdlla informationen léttldst och inte anvinda en massa
tekniska termer, utan vdldigt vildigt basic, sdljkanal for sdljkanal, hur det fungerar och var
det finns" (In2, #38). Samma information som finns i1 broschyren tillgéngliggjordes pa
trafikhuvudmannens och kommunens hemsida. Samtidigt som In3 beréttar att broschyren togs
fram 1 samarbete med en kommunikationsbyra men att In3 genom sina mdten med éldre fatt
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intrycket att den kanske lett till fler frdgor 4n svar. In3 menar att istéllet for att forklara alla
sdljkanaler och alla biljettbirare hade det kanske varit béttre att skapa riktad information for
att undvika forvirring.

4.6.2 Atgérder foér att hantera nedsatt férmaga

Inl, som idag &r ansvarig for mobilappen, beréttar att trafikhuvudmannen infor framtagandet
av det nya systemet triffat mianniskor med olika typer av funktionsnedsittningar for att
forsoka forstd deras behov i1 det nya systemet. Inl kan dock inte svara pa om é&ldre inkluderats
specifikt. Att bemota nedsatt formaga dr enligt Inl delvis en fraga om UX (User Experience) -
design med hénsyn till funktionsvariationer. Som exempel pa det arbetet ndmner Inl att det
inte finns nagra tidskritiska moment i mobilappen, det ska alltsd inte gé att sldngas ur en
process pa grund av 1dngsamma reaktioner eller inaktivitet. Av hinsyn till anvindare med
funktionsvariationer eller nedséttningar understryker Inl vikten av att inte ha for sma
tryckytor pd knappen for att inte forsvara for nedsatt fingerrorlighet. Géllande placering dr det
svarare for trafikhuvudmannen att ta hinsyn, eftersom det 4r storleken péd den egna enheten
som kommer avgdra hur svart det &r att nd de olika knapparna. Sdledes forsoker de stotta alla
skdrmstorlekar pa marknaden.

Tva problem som berdr anvdndare med nedsatt syn lyfts av Inl. Som svar pé anvéndares
onskemdl om att kunna se fler sdkresultat vid resesdkningar minskades texten for att fa plats
pa skdrmen. Det har gjort att de med nedsatt syn fétt svért att kunna l4sa sokresultaten.

...den forstorade texten stodjer vi inte idag. Och dir kdnner jag att dir har vi fallerat
och det behéver vi rdtta till. Sd det ddr vet jag dr ett problem... generellt dr det
teckenstorlek som dr svdrt att pad en liten enhet hantera ... (Inl, #18)

For det andra menar Inl att mycket funktionalitet i mobilappen visualiseras genom en karta.
Den funktionen stdds inte av de textupplésare som anvindare med grovre synnedséttning
behover for att anvéinda mobilappen. Kartlaggningen av problemomrédena har skett genom
dialog med Synskadades Riksforbund, men framforallt har de anvént sig av feedback frén en
av de egna utvecklarna som har en grav synnedséttning.

4.7 Atgéirder for optimal nytta

Samtliga informanter &r tydliga med att det inte 4r ndgot tving att bli digital, men att de som
anviander mobilappen fér tillgang till en béttre tjdnst. In3 uttrycker en dterkommande poédng
frén seniortriffarna: “... ska man behéva ha en mobiltelefon? Nej det ska man inte, men du
kanske har en dndd, dd kanske det dr bra att anvéinda den till detta ocksd” (In3, #137). Att
kunna se vart och nér biljetten dr giltig ger en tydlighet som inte finns i ndgon annan kanal,
framhdver Inl. Vidare ndmner In1 att i métningar av hur ngjda trafikhuvudmannens kunder ér
ger de kunder som utnyttjar mobilappen hdgre betyg &n de som anvénder andra biljettbérare.
Informanterna beskriver olika dtgirder for att fa dldre att se mobilappens nytta och funktioner
och flytta 6ver &ldre till mobilappen som biljettbérare.

For de som reser pa seniorkort finns det idag inte som alternativ att ha det i mobilappen, dven
om det enligt In3 finns en efterfragan fran dldre. Ddremot menar In3 att seniorkort i framtiden
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ska vara tillgdngliga i mobilappen, vilket ldgger valet i de dldres hidnder om deras biljett ska
finnas i mobiltelefonen eller pa ett reskort.

In3 menar att dldre kan anvinda mobilappen till att soka information kring resor, &ven om de
inte vill/kan kopa biljett i den. Inl séger att det finns en broschyr for forklaring av basfléden 1
mobilappen, men att hen tycker att en lathund for mer avancerad funktionalitet skulle vara en
bra id¢ for att i framtiden informera fler om olika funktioner som gor resorna smidigare.

Gillande hur trafikhuvudmannen arbetar for att dldre ska forstd vilka funktioner som finns 1
mobilappen siger Inl att de arbetar med att informera. En anledning till att pensionérer sokte
sig till seniortrdffarna var att de inte hade ndgon annan att friga om hjélp “...att man inte
visste hur man gjorde, man hade inga barnbarn man kunde fraga.” (In3, #135). In3 berittar
att pd seniortraffarna gick dem igenom de flesta funktionerna i mobilappen for att ge de édldre
full forstielse 1 hur de kunde utnyttja mobilappen. Vidare pekar In3 aterigen pa
kundcentrernas roll i1 att bemota och visa dldre hur de ska gora.

For bredare informationsspridning framhéver In3 den broschyr som skickades ut och att det
for de som har tillgang till internet finns mycket information pa hemsidan, dér text
kompletteras av informationsfilmer. In2 menar att det &r viktigt att synas pa platser dér de
dldre kommer i kontakt med kollektivtrafiken.

...Vi forséker ocksd synas, for alla dr ju inte digitala och soker upp information sjélva. Sd vi
har foldrar vi har event, vi forsoker informera om funktionalitet i appen till exempel. Pd
infotainment’ ombord pd vdra fordon och hdllplatser osv sd att man méts av den
informationen ddr... (In2, #32)

4.8 Resultatsammanfattning

Informanterna har i stor utstrackning en delad bild av hur hindelseforlopp och hantering gatt
till. Atgirderna som beskrivs ér ofta kopplade till flera olika aspekter av digitalt utanforskap
och aterkommer dirfor pa flera platser i resultatet. Tabell 4.1 visar en sammanfattning av
vilka atgérder som beskrivits i samband med de olika nivéerna.

! Syftar till en kombination av underhéllning och information (NE, u..)
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Tabell 4.1: Resultatsammanfattning

Problembeskrivning
Niva: Motivation
Vissa dldre kanner radsla for att anvanda

de nya biljettbdrarna

Vissa dldre ser inte podngen med att ha
biljetten i mobilen

Niva: Tillgang

Vissa dldre har inte en smartphone

Vissa dldre har inte internet

Niva: Kunskap och formaga

Vissa aldre forstar inte tekniska termer

Vissa aldre forstar inte hur tekniken ska
anvandas

Vissa dldre har nedsatt fysisk formaga som
forsvarar anviandning av digital teknik

Niva: Optimal nytta

Aldre kan g& miste om funktioner som
underléttar planering och biljettk6p

Vissa dldre har inte tillgang till kvalitativt
stdd som kan guida i processen att utforska

Det finns inte mojlighet att {2 sin
seniorbiljett i mobilappen

Hantering

Seniortraff, kundcenter, broschyr

Seniortraff, kundcenter, broschyr

Brett utbud av siljkanaler, biljettbdrare och
betalsitt.

Brett utbud av siljkanaler, biljettbdrare och
betalsdtt. Information i dagstidningar och
broschyrer.

Enkelt sprék i informationsarbetet

Praktisk utbildning genom seniortriffar,
kundcenter, information finns pa internet och
broschyrer

Anvindbarhetsfokuserad utveckling

Seniortraffar, infotainment, framtida
broschyr/lathund och information pa internet

Formella kontaktpunkter (kundcenter)

Framtida implementering
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5 Diskussion

5.1 Definition av digitalt utanforskap bland aldre

Resultatet av den hér studien visar pé en spretig forstaelse av begreppet digitalt utanforskap,
dir méinga olika aspekter och kategorier lyfts av samtliga informanter. Det dverensstimmer
med litteraturen, som dven den saknar en tydlig definition (Iacobaeus et al., 2019). Tidigare
forskning belyser att digitalt utanforskap drabbar flera samhallsgrupper (van Dijk, 2006; van
Deursen & van Dijk, 2010; Helsper, 2009), men utpekar dldre som en sérskilt utsatt grupp
(Helsper, 2009). Enligt vart resultat pekas dldre ut som en sirskilt utsatt grupp nér det
kommer till digitalt utanforskap. Studier understryker att dldre inte kan betraktas som en
homogen grupp infor fenomenet (van Deursen & Helsper, 2015; Internetsstiftelsen, 2019). I
samklang med det belyser resultatet andra faktorer som informanterna observerat innebar
skillnader mellan édldre. Exempelvis utbildning, yrkesbakgrund, om de anvént internet i sitt
arbetsliv samt om de bor i de storre stdderna eller pa landsbygden. Dessutom utpekas att det
inom kategorin ‘dldre’ ryms flera olika alderskategorier och att anvindningen skiljer sig
mycket mellan dem.

I resultatet trycker olika informanter pa olika orsaker till digitalt utanforskap. Samtliga
understryker skillnaden mellan frivilligt och ofrivilligt utanférskap, och identifierar dirmed
den f6rsta nivan i Maceviciute och Wilsons (2018) modell for digitalt utanforskap:
motivation. Tva av informanterna identifierar brist pa tillgang till smartphones och okunskap
som orsaker till digitalt utanforskap. Den tredje ndmner att nedsatt fysisk forméga forsvérar
anviandningen av digital teknik. Tillsammans identifierar informanterna ddrmed dven steg tva
och tre i Maceviciute och Wilsons (2018) modell: tillgdng samt kunskap och férmdga.

Hur digitalt utanforskap tolkas paverkar hur hanteringen av fenomenet ser ut (Sassi, 2005).
Resultatet visar att informanterna anser att dldre har mycket att vinna pa att bli digitala och gé
over till det mobila biljett- och betalsystemet. Ddrmed motiveras det att fokusera pa dtgarder
som syftar till att gora fler digitalt delaktiga. Det samstdmmer med ett teknokratiskt
perspektiv, dér 16sningen pé digitalt utanforskap ar digital inkludering (Sassi, 2005; Jaeger et
al., 2012). Men hos trafikhuvudmén ligger ett samhallsansvar att tillgangliggdra och
inkludera, vilket bade informanterna och kollektivtrafikens mal (Svensk kollektivtrafik, u.4.)
betonar. Resultatet visar pa att det finns en forstaelse fOr att andra typer av strukturer kan
resultera i digitalt utanforskap. Det yttrar sig 1 den hantering som vart resultat visar pa; som
utover dtgiarder som syftar till digital delaktighet, rymmer atgirder som snarare kan beskrivas
som anpassningar utformade i syftet att ta hansyn till de som inte &r, och inte kommer bli,
digitala.

5.2 Motivation bland aldre

Litteraturen beskriver motivation som en grundsten i modellen for digitalt utanférskap
(Cushman et al., 2008). Bristen p4 motivation bland dldre beskrivs 1 var undersokning som en
troskel att ta sig dver, resultatet pekar pd att atgirder darfor utfors for att {4 dldre 6ver
troskeln.
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Seniortriaffarna, som dr den dtgird som informanterna lagger storst tyngd vid, inleds med att
hantera initiala motsittningar genom att bemota myter och avdramatisera systemets
svarighetsgrad. Efter det presenteras fordelar med systemet. Det uppldgget stimmer dverens
med Hill, Betts & Gardner (2015) som menar att negativa kénslor hos dldre gentemot
digitaliseringen méste bemdtas innan det finns utrymme for att beskriva de fordelar som ett
nytt system kan innebéra. Det &r enligt litteraturen viktigt att inte avskrécka dldre anvéndare 1
inledande stadier (Dickinson, Newell, Smith & Hill, 2005; Fortes, Martins & Castro, 2015).
Enligt vart resultat kan det uppnas genom att i forsta hand introducera funktioner i
mobilappen som inte kinns lika skrimmande som biljettkdp, exempelvis reseplanering och att
se vart bussen befinner sig. Litteraturen lyfter konstant teknikutveckling som ett hinder for att
eliminera det digitala utanforskapet (Hill, Betts & Gardner, 2015). Resultatet visar dock pd ett
kvarliggande motstdnd mot att anvénda sitt betalkort, vilket innebér att dldres rddsla infor det
nya systemet inte frdmst var kopplad till mobilappen, utan snarare till ‘blippa’-funktionen.

Resultatet visar att argument kopplade till ekonomi och tid var framgingsrika nér det kom till
att motivera dldre. Dessa argument aterfinns 1 tidigare litteratur (Gil-de-Zuniga, 2006).
Argument géllande tid beskrevs i teorin som att spara tid (Gil-de-Zuniga, 2006). Vért resultat
visar pa att det i1 syftet att motivera dldre dven gar att anvédnda ett omvént tids-argument for att
motivera de dldre: de har visat pd mojligheten att ta ldngre tid pé sig med ett mobilt biljett-
och betalsystem. Pa sa sitt slipper de dldre stressas av andra resendrer som har brittom. I
korrelation med tidigare forskning visar alltsd vart resultat att arbetet med att motivera dldre
till att anvénda systemet gér att bryta ner i tva delar: att bemdta rédsla och att visa pa
personliga fordelar.

Arbetet med motivation har implementerats i den undersokta verksamheten i olika former:
kundcenter, broschyrer, tidningsartiklar och seniortriaffar har pa olika sitt verkat for att doda
myter och visa vilken nytta som finns att vinna pé systemanviandningen. Resultatet pekar pa
seniortraffarna som det mest effektiva sittet att motivera dldre, d& det gav utrymme for dialog
och mgjlighet for dldre att bli inspirerade av varandra. Det har &ven Hong, Trimi och Kim
(2016) pekat ut som effektfullt for fordndring.

5.3 Tillgang bland éldre

Att tillgang hanteras som ett grundvillkor for digital delaktighet &r ndgot som pekas pé i teorin
(van Dijk & van Deursen, 2010). Det 4r en bild som &terfinns i vart resultat. I Sverige finns en
vélutvecklad infrastruktur och utbredd tillgang till internet (Helsper & Reisdorf, 2017).
Litteraturen menar dérfor att det digitala utanforskapet i det svenska samhallet i1 stor
utstrickning handlar om brist pd intresse och kunskap (Helsper & Reisdorf, 2017). Tillgéng
kan dock inte forenklas till ‘att ha’ eller ‘att inte ha’ (van Dijk & Van Deursen, 2010). Bide
resultat och Internetstiftelsen (2019) pekar pé att majoriteten av svenskarna har tillging till en
smartphone. Men det dr endast 61 procent av de dldre som har tillgang till mobilt BankID
vilket krdvs for betalningar pé internet (Internetsstiftelsen, 2019 s. 55). Det lyfts 1 var studie
som problematiskt, d& legala krav pé sékerhet gjort att trafikhuvudmin behover kriava att
deras anvéndare har tillgidng till BankID for att anvdnda deras mobila biljett- och betalsystem.

Resultatet visar att tillgdng var ndgot som manga &ldre upplever att de inte har. Tillgang
fortsétter sdledes vara en aspekt som trafikhuvudmin maste ta hdnsyn till vid 6vergéng till
mobila biljett- och betalsystem. De méal som finns for kollektivtrafiken syftar till att
trafikhuvudmén gor kollektivtrafiken tillgidnglig for alla oavsett om de ar digitala (Svensk
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Kollektivtrafik u.d.) vilket vart resultat visar kridver specifika atgérder frén trafikhuvudmaén for
att hantera.

For att bemdta ménniskor som befinner sig i digitalt utanférskap menar Humphry (2014) att
det bor erbjudas alternativa kontakt- och servicestéllen. Enligt vért resultat hanteras det
genom att erbjuda ett brett sortiment av biljettbérare, betalmedel och framfor allt sdljkanaler.
Resultatet visar att anledningen till att biljettautomater, kundcenter och ombud fortfarande
erbjuds &r eftersom inte alla ménniskor kan forvintas bli digitala.

Vidare visar vart resultat pd implementering av 16sningar for att frimja digital delaktighet,
genom att géra mobilappen tillgénglig for fler. I utvecklingsprocessen av mobilappen gjordes
valet att anvinda Aztec-koder framfor NFC. Ett val som grundas i att Apple-enheter inte
tillgingliggdr NFC. Nagot som litteraturen, till skillnad fran resultatet, inte presenterade som
anledning till att vélja bort NFC som biljetteknik, dir istéllet ekonomiska argument viger
tyngst (Couto et al., 2015).

5.4 Aldres kunskap och férmaga

Resultatet visar pé att dldre har svart att veta hur tekniken ska anvéndas, och att det finns
fysiska nedséttningar som forsvarar anvandningen. Brist pa teknisk kunskap och forméga
beskrivs 1 litteraturen som hinder for dldre till att bli digitala (Holgersson & Soderstrom,
2019). For att mojliggora for dldre att bli digitalt delaktiga krdvs déarfor anpassningar av de
mobila biljett- och betalsystemen, samt utbildning som hojer den digitala kompetensen hos
dldre (Holgersson & Soderstrom 2019; Dickinson et al., 2005). Det samstimmer med de
atgirder som framkommer i resultatet.

Utbildningen av éldre pd seniortréffarna hade en praktisk inriktning, ndgot som Holgersson
och Soéderstrom (2019) menar att utbildningsinsatser riktade mot dldre bor ha. Under
seniortriaffarna fick de éldre sjilva folja med i genomgangen av funktioner och pa egen hand
experimentera i mobilappen. Att dldre far testa sjdlva leder till snabbare inldrning (Barnard et
al., 2013). I resultatet lyfts att det var viktigt att gd igenom funktionerna langsamt och repetera
saker, vilket tyder pa att tempo och utformning av seniortraffarna utgick utifran de &ldres
behov, och skedde pa de dldres forfrigan. Att utgé ifrén dldres forutsittningar och behov vid
utformning av olika atgérder som hanterar digitalt utanforskap &r en nddvéandighet for att nd
fordndring (Holgersson & Soderstrom, 2019).

Atgirder behover beméta dldre pa den nivan de befinner sig pa, det gors genom att beméta de
frdgor som de dldre kommer med och hjilpa dem med den teknik de har tillgéng till
(Holgersson & Soderstrom, 2019). For att tillgodose behovet av hjilp pé rétt niva, visar vart
resultat att de dldres frigor kan bemotas pé seniortraffar, men att kundcentren dr den kanal
som flest dldre far tillgang till. I resultatet framkom att det framforallt &r de dldre resenérerna
som véljer att gd till kundcentren, for att & svar pa fragor och fa hjéalp med biljettkop. Detta ér
nagot som styrks av litteraturen som visar att dldre uppskattar den flexibilitet som séljpersonal
pa ett kundcenter kan erbjuda, dir personalen har forméga att anpassa séljprocessen baserat pa
den éldres formégor (Schreder, Siebenhandl & Mayr, 2009).

Ytterligare en metod som framtrader i resultatet for att hantera bristen pa digital kunskap

bland &dldre ar de broschyrer som togs fram med hjélp av en kommunikationsbyra.
Broschyrerna hade ett enkelt sprak utan tekniska termer for att manniskor med ldgre teknisk
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kunskap skulle kunna ta till sig informationen. Att ta hinsyn till att tekniska termer forsvarar
forstaelsen bland dldre dr nagot som Holgersson och Soderstrom (2019) lyfter i sin studie som
en viktig atgérd att beakta. Broschyren skapades ddremot inte med hjdlp av édldre, och i
resultatet framkommer det att den kanske snarare ledde till forvirring d4 den tog upp alla
sdljkanaler istdllet for det den specifika mélgruppen var intresserad av. Att géra antaganden
kring vad éldre vill veta menar Holgersson och Soderstrom (2019) forsvarar foridndring.

I resultatet framgér det att under designarbetet med mobilappen har olika anpassningar utforts
nir det giller anvindbarhet, for att underlitta for dldre, och pa sa sitt framja digital
delaktighet. Resultatet visar att det tagits hdnsyn till en del av de fysiska nedséttningar som &r
vanliga bland dldre, vilket gjort att mobilappen dr anpassad for anvandning av
textupplasningsverktyg. Nigot som dven stdds av litteraturen som en viktig atgird for att
mojliggora digital delaktighet (Atkinson, Black, & Curtis, 2008). Informanterna kan dock inte
svara pd om édldre inkluderats i utvecklingsarbetet, vilket Dickinson et al. (2005) lyfter som en
viktig atgérd for att skapa grénssnitt som passar dldres digitala kunskap och formaga.

5.5 Optimal nytta bland aldre

Den 6versta nivin av digitalt utanférskap &r den enda nivan som ingen av informanterna i var
studie sjdlvmant identifierar i sin tolkning av begreppet digitalt utanférskap. Det &r ockséd den
nivd som fortfarande &r relativt outforskad (Scheerder, van Deursen & van Dijk, 2017). 1
jamforelse av litteratur och resultat gar det ddremot att se samband mellan atgirder som
tidigare presenterats och det arbete som utforts for att nd hogre digital delaktighet.

Tidigare studier pekar pd att socioekonomiskt utsatta grupper i mindre utstrackning anvander
digital teknik till mer avancerade uppgifter &n kommunikation och informationssékning
(Kabbar & Crump, 2006; Helsper & van Deursen, 2015). Resultatet lyfter att ménga av de
dldre som inte anvinder mobilappen som biljettbdrare har en smartphone som de anvénder till
annat, och att trafikhuvudméin déarfor behéver uppmirksamma dem om nyttan i att anvéinda
den dven for deras tjinst.

Resultatet visar att mobila biljett- och betalsystem i form av mobilappar kan innehélla
betydligt fler funktioner &n att soka resa och att kopa biljett - det gar att fa rabatter, hitta
nérliggande hallplatser och fa aktuell trafikinformation. For att dessa funktioner ska kunna
anvéndas krévs det att resendrerna vet atf de finns och Aur de anvénds. Seniortriffarna
fokuserade inte bara kring basfloden, utan syftade till att ge de dldre en full forstaelse for
mobilappens funktioner och fordelar. Riktad information kring vilka tjdnster som finns och
hur de anvénds ér en vanlig dtgird for att 6ka den nytta dldre far frn sin internetanvindning
(Helsper & van Deursen, 2015). For att nd ménniskor som inte deltog vid seniortriffar visar
vart resultat att trafikhuvudmaén kan arbeta med att anvinda mer allménna punkter dér
minniskor kommer i kontakt med verksamheten for att informera, exempelvis genom deras
hemsida och infotainment pa deras fordon.

Forskning visar att dldre kan ha ett begransat socialt natverk vilket gor det svért att f4
kvalificerad hjélp att anvinda den digitala tekniken optimalt (Helsper & van Deursen, 2017).
Dérfor finns det beldgg for att erbjuda dessa grupper mer formellt stod i form av till exempel
personlig support pd plats (Helsper & van Deursen, 2017). Problemet identifieras dven i var
studie, dér seniortrdffarna lyfts fram som ett alternativ for att erbjuda de minniskorna en
kontaktpunkt for att fa hjélp. Seniortraffarna nddde emellertid endast de dldre som é&r en del av
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pensionidrsforeningar, vilket per definition innebér att medlemmarna hade tillgéng till ett
storre nédtverk och stdd. For de som inte ndddes av seniortraffar utpekas kundcenter som en
officiell kontaktpunkt, dit ménga dldre vinder sig for stod och service.

Infor 6vergéngen till det nya biljett- och betalsystemet var tanken att seniorkortet skulle finnas
tillgdngligt for alla édldre, oavsett om de &r digitala eller ej, darfor lades det pa ett reskort. Men
eftersom den tjinst som erbjuds genom mobila biljetter ger manga fordelar i jimforelse med
ett traditionellt reskort, finns det en efterfrdgan bland &ldre att kunna ha sin biljett i mobilen.
Trots att alla dldre inte kan forvéntas bli digitala, dr det en skillnad pé att uteslutas och att
frivilligt vara kvar utanfor (Helsper, 2009). Genom att inte tillgdngliggdra seniorkortet 1
mobilappen dr det omgjligt for de som reser pa seniorbiljetten att f4 ut samma niva av nytta
som andra resendrer. Beslutet att 1dgga seniorkortet pa ett reskort dr vl motiverat utifrin ett
tillgdnglighetsperspektiv, men far motsatt effekt géllande optimal nytta di det inte frdmjar
digital delaktighet.
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6 Slutsats

Den hir uppsatsen syftar till att beskriva hur trafikhuvudmin 1 Sverige hanterar digitalt
utanforskap bland dldre vid dvergéngen till primért mobila biljett- och betalsystem. Da
undersdkningen endast intervjuat en trafikhuvudman &r det inte mdjligt att dra slutsatsen att
de konkreta atgérder som presenterats dr dverforbara till trafikhuvudmain generellt. Ddremot
kan vi dra slutsatsen att andra svenska trafikhuvudmén verkar inom samma lagar och att det
digitala utanforskapet ter sig pa liknande sitt for alla trafikhuvudmén 1 Sverige. Det innebar
att andra svenska trafikhuvudmén stér infor liknande utmaningar vid dvergangar till primért
mobila biljett- och betalsystem och att de ddirmed behdver hantera det digitala utanforskapet
bland &dldre pé liknande vis.

Studien visar pa en forstielse for olika nivaer av digitalt utanforskap, vilket reflekteras 1
atgirder som beskrivs for att motivera, tillgingliggora, utbilda, anpassa och upplysa de dldre
géllande mobila biljett- och betalsystem. De atgirder som presenterats i den hir uppsatsen kan
beskrivas hantera digitalt utanférskap bland éldre vid dvergangen till primért mobila biljett-
och betalsystem pa tva sitt:

 Atgirder for att anpassa biljett- och betalsystemet for att ta héinsyn till att alla ska
kunna fortsétta resa kollektivt, &ven om de &r i digitalt utanforskap.

o Atgirder for okad digital delaktighet, det vill siga att flytta dver resenirer till det
mobila biljett- och betalsystemet och pa sa sitt minska den digitala klyftan.

Merparten av de atgirder som kartldggs i resultatet kan beskrivas som atgérder for digital
inkludering och syftar till att 6ka den digitala delaktigheten. Men studien har visat att
trafikhuvudmén dven hanterar det digitala utanférskapet genom att anpassa biljett- och
betalsystem for att tillgodose de resenérer som inte dr, och som inte kommer bli, digitala.

Avslutningsvis bor atgirderna som beskrivs forstds utifrdn begreppet tendens. Eftersom den
information vara informanter ger dr subjektiv kan det finnas en tendens att ge lyckade
metoder for hantering av digitalt utanférskap bland dldre mer uppmérksamhet 4n misslyckade,
vilket kan ge en sned beskrivning av hur hanteringen gétt till. Vidare bor ldsaren vara
medveten om att ytterligare studier som undersoker andra trafikhuvudméns hantering bor
utforas innan omradet kan anses vara fardigstuderat.

— 43—



Ar alla med p4 taget? Andersson, Smedeby & Tebini

Bilaga 1: Transkribering intervju 1

Information Kodning
Intervjuperson: Informant 1 (Inl) BoB — Biljett- och Betalsystem
Medverkande: Inl, Chaima Tebini (C), Hanna DDU - Definition av Digitalt Utanforskap

Smedeby (H) & Victoria Andersson (V)
T - Tillgéng
Tid och plats: 20 april 2020 via Zoom.
M - Motivation
Intervjufragor: Se bilaga 4
KF - Kunskap och Férmaga

ON - Optimal Nytta

Nr. Kod Person | Innehall

1. v Ehm, och vi skriver ju en uppsats som handlar om digitalt
utanforskap, ehm, i och med den hér 6vergangen, da tdnkte vi bara
borja med att friga hur du tolkar begreppet digitalt utanforskap?

2. | DDU Inl Ja assa de det finns vil eh sékert flera olika varianter pé det. Eeh,
KF men en del &r vil det icke sjdlvvalda utanforskapet, som beror pa
att man kanske eh, man har dalig syn eller man hor daligt. Dar ar
en nedséttning pa ndgot sétt som gor att det dr svérare att anvinda
dom hjilpmedel som finns eh, och dér har vi ett stort ansvar
tycker jag.

w
<

Mm

4. | DDU Inl Sen finns det det mer sjélvvalda utanforskapet jag vill inte

M anvinda datorer och dér dr det mycket svérare att vara behjélpliga
tycker jag eh och det dr en frdga om hur behjélpliga vi faktiskt ska
va.

9]

Mm

Spénnande!

=)
<|zi<

Vilken tva av dom delarna kénner du att ni liksom fokuserar pé
mest, om man kan uttrycka det s&?

8. | DDU Inl Njaa assa, jag tycker att det forsta, det icke valda utanforskapet,
det &r dir vi har ett samhéllsansvar och vi, vi ska gora vad vi kan
for att brygga de problem som uppstar pa nagot vis.

9. )\ Ja
10. | DDU Inl Déaremot sa att hantera den hér sjélvvalda utanforskapet, de blir s&
M vildigt svért att ta hand om den. Eeh, av sd manga olika

anledningar men man handlar ganska snabbt i att vad ar vart
ansvar. Jag ska séga att jag kan tycka att vi anstrdnger oss lite for
mycket ibland, men det &r svért att avgdra vad som dr sjélvpétaget
och icke sjidlvpataget.

11. v Mmh. Ar det natt speciellt sammanhang som du tycker att ni
anstringer er for mycket. Eller &r det nigot speciellt du tinker pa?
12. | M Inl Née de, jag har inget exempel som sa. Utan det &r mer det finns

l6sningar men vissa personer som anser ha sig ett utanforskap
dom vill inte och det d& ar det vildigt svart att tillmdtesgd dom.

13. v Ja. Hur arbetar ni for att alla ska kunna kopa biljetter oavsett om
dom har tillgang till mobiltelefon eller internet?
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14.

Inl

Nu jobbar jag ju med appen det dr det som &r mitt ansvar. Jag ska
inte ge mig in for att svara for vad 6vriga jobbar med och hur
deras arbetssitt dr. Visst har jag varit med i diskussioner som
géller annat &n appen men jag haller mig till att svara pé det.

15.

Ja absolut ehm. Kanske om vi tanker i nér ni liksom borjade
utveckla appen eller nu nér ni vidareutvecklar appen. Vilka hinder
ser ni hos dldre personer for att dom ska kunna kopa biljetter just
med appen d&?

16.

Inl

Ja, jag kdnner att vi har ju gjort en fordndring som va véldigt eh
efterfrigad av den stora méngden dé géllde det att {4 en storre
overblick av resebokningar. Man klagade pa att ’jag far bara tva
kanske tre sokresultat’ och eh nér vi gjorde den fordndringen sé
tryckte vi ihop texten for mycket for personer med sémre syn.

17.

VH

Mm

18.

o5

Inl

Sa dér har vi ett arbete att gora for att fixa till s& att vi stodjer de
personer som har nedsatt syn. Eh och d menar ja inte sa pass
nedsatt sd att du behover textuppldsning. Utan du ser om du har
forstorad text men den forstorade texten stodjer vi inte idag. Och
dér kénner jag att dir har vi fallerat och det behover vi rétta till. Sa
det dér vet jag ér ett problem. Ehm och generellt dr det
teckenstorlek som &r svart att pd en liten enhet hantera det. Ehm
telefonerna har blivit stdrre och storre och det funkar s& men vi vi
har ju en benédgenhet att skapa ja Ul som nyttjar den stora skdrmen
istéllet for att gora att det ar stort. S& att ja vi har tagit lite annan
vig men jag hoppas vi kan hitta en annan medelvég till att stodja
det bittre.

19.

Ja

20.

T <

Finns det ndgra andra ehm problem du ser mer kopplade till sjdlva
biljettkdpet om det dr nan funktion i det eller betalsétt som inte
lika manga éldre har tillging till?

21.

BoB

Inl

Ja assa tidigare hade vi en betalleverantor som hette Klarna.

22.

VH

Mm

23.

BoB

Inl

Eeh och mycket kan man vél sdga om Klarna men dom éar vildigt
duktiga pé att gora smidiga eh floden och dom har sett till sa att
kunderna ska fa en enkel resa till att géra kop. Nu har vi haft en
upphandling som vi maste géra med jimna mellanrum och da
vann inte Klarna, utan d& vann Swedbank Pay, tidigare PayX hette
dom. Eh och det i kombination med ett EU direktiv om sékrare
betalningar det har lett till att det har blivit betydligt mer
komplicerat att kdpa biljetter idag. Men maéste in och godkénna
med BankID och séna saker och de, de va ju mindre sékert
tidigare, de, sd var det, men sidkerheten har da kanske varit till
formén for eh da enkelheten och slagit ut vissa anvindare kan jag
tinka mig.

24.

VH

Mmh

25.

vs)
o
w

HZ@

Inl

och vi kimpar dagligen egentligen med att 16sa dom problem vi
ser och det &r inte bara éldre eller personer som har ndgon
nedséttningen som har problem utan det &r 4ven den vanliga
konsumenten som har problem for det ar kopplat till banken. Och
det &r ju den delen som har kommit till med eu direktivet, forut
hade vi en koppling till Klarna. Klarna svarade ja det &r okej och
sen sd genomfors betalningen. Nu méste vi eh fraga Klarna som
frégar banken som sen frigar konsumenten med ett BankID. S& att
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ledet har blivit mycket langre och mer komplicerat och tekniskt
och mer sarbart si dér sé har det slagit ut en del anvéndare.

26.

VH

Ja okej.

27.

Inl

Och jag kan tinka mig att man upplever att det har blivit s&
jobbigt.

28.

Ja mmh. Ehm den hir frigan vet jag inte om du heller kommer
kunna svara pd men jag vill &nda stélla den och se om det ar
nanting, och det ar paverkar digitalt utanforskap bland éldre ert
utbud av séljkanaler, alltsd om man kan ga och kdpa i kundcenter
eller biljettautomater eller appen?

29.

BoB
ON

Inl

Ja, 0 ja. Visst gor det det. Vi ser ju till att det finns mer 4n bara
appen, vi skulle ju tycka att det var jattesmidigt att bara ha en
sdljkanal men vi har ju vi har ju appen som e den frimsta
sdljkanalen men de 4r vi glada for av flera anledningar men sen
har vi ju kort som ldgger biljett pa och det kdper man via webben
allt som mest men du kan &ven kdpa pa en biljettautomat om man
har en sén och ldgga pa dom korten eller sa kdper du
enkelbiljetten pd appen kan du ocksé gora.

30.

Ja.

31.

BoB

Inl

Och dessutom sa finns ju den hér blippa funktionen pa stadsbussar
sd att det finns ju ett antal olika varianter, ehm, men vi maste ju se
till bade véra konsumenter men ocksa vara forare som och deras
arbetssituation.

32.

Mmbh.

33.

<|=

Mmh. Ehm och sen hur kommer det sig det eller i appen har ni ju
aztec koder for att visa biljetten, hur kommer det sig att ni gjort
det valet istillet for att tex anvinda er av NFC eller BLE, om det
ar begrepp som du kénner dig bekant med?

34.

BoB

Inl

Jod4, nd men eh i Sverige sé har vi ett gemensamt foretag mellan
dom lénstrafikbolagen som heter Samtrafiken. Samtrafiken fick i
uppdrag for ndgra ar sen att skapa en standard som vi ska forsoka
anvinda. [Trafikhuvudmannen] ar l&ngt framme i det arbetet och
vi anvénder den biljettstandard som man har definierat dir och
den bygger i forsta hand pa Aztek-koderna. Att det inte 4r NFC
kan vi ju titta pd Apple, de dr mycket pa grund av att dom inte har
ett oppet forhéllningssétt for att anvinda NFC sé det har varit
blockerat frdn Apple tidigare och iPhone star for néstan tva
tredjedelar av alla devicer i [regionen]. Och det att vi skulle gora
en NFC l6sning ja men dé dr det bara pd Android och de, vi tittar
pa de nu och forsoker driva ett arbete att {3 till en standard som
géller hela Sverige sé att vi far de som e en standard som ér i hela
Sverige annars kommer vi inte kunna resa mellan lénen.

35.

Den dir standarden med samtrafiken ar det ndgonting som ni har
varit med och framstillt? Om jag tolkar de, eller &r det.

36.

BoB

Inl

Ja vi har haft representanter som har varit med i det arbetet, det
var fore min tid sd att jag har inte koll pa hur det har fatt till.

37.

Vet du om det fanns ndgon speciell tanke bakom valet att det
skulle vara just for att fler liksom storre skala minniskor skulle
kunna anvinda det eller om det bara ett val som gjordes dé pa
grund av det du séger, att Apple blockade NFC?

38.

Inl

Eh nu 4r jag inte riktigt med pé hur du menar. Eh assd NFC va ju
uppe pa tapeten, de dr jag ganska sidkert pA men man kom fram till
att eftersom det inte stods av Apple sd kan man inte basera
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standarden pd de. Utan d4 méste man hitta en annan l6sning. Och
dé blev det Aztek-koder.

39.

Ja.

40.

BoB

Inl

Men det finns ju en annan del i standarden som handlar om eh
kort, betalkort startad och den &r vél inte riktigt satt &nnu ens utan
den héller dom ju pa med. Vi har ju gjort en implementation av
egna kort eh s& dom nya reskorten har ju en NFC losning. Det
finns réitt manga olika standarder inom NFC och vi far vél se vad
det blir for standard tillslut.

41.

Ehm, hur arbetar ni for att dldre inte ska kénna ridsla infor att
anvinda appen?

42.

BoB

Inl

Nja, assé dels sa ér det ju liksom ett designarbete som vi har pa
o0ss 1 mitt team, och vi méste liksom ténka pé vad det ar for
designbeslut vi gor. Till exempel det hiar med teckenstorlek s
behover vi bli battre pd dom bitarna och att inte gora for komplexa
vyer utan att gdra anpassningar som gynnar dom flesta
anviandarna. Eh sen nér det géller kommunikation sé dr det ju
andra inom [Trafikhuvudmannen] som jobbar med de och det har
ju varit en hel del pensionérstraffar dér vi har haft representanter
som har varit ute och informerat om hur man gor och sa dér. Sé att
innan den, da mitten pa december, sa var det ju ganska manga
sana triaffar dar dom é&kte runt och besokte informera men de e ju
inte sd manga man dnda triffar under den perioden.

43.

Mm, vad fick ni for feedback fran dom da som ni besokte?

44.

<

Inl

Vildigt vildigt ofta var dom eh nyfikna och de har varit att man
fick en annan bild av pensiondrer inte den hér pensionirsskaran
som dr radd for allting och inte vill ldra sig nytt. Det &r vildigt
nyfikna personer allt for oftast, sen tror jag att det gérna dr dom
som kommer pa en san traff, dom som &r nyfikna och ’vad &r nu
detta’, och dom kommer f6r dom vill léra sig ndgonting. Och da
blir det den typen av méte dir, med nyfikna personer. Medan dom
som dr mer tekniktrotta, skulle jag vilja sdga, dom véljer att inte
komma och sa hamnar dom dnnu mer i utanforskap.

45.

Vilka var det *brusar*

46.

Inl

Jag horde, du forsvann hilften har. *skratt* Vad sa du? Det hackar
hélften.

47.

Okej jag forsoker igen. Vilka var det frén er som hoéll 1
pensiondrstriffarna? Nan yrkesroll liksom bara.

48.

=<

Inl

Och de va allt fran da personer pa kundtjinst till var
forséljningschef, eh, s att de var alla delar som var ute som kunde
vi som jobbar med den nya biljettsystemen som utvecklar det vi
har inte haft tid till att gora det. Annars har det varit en uppmaning
till att ta sig tiden aka ut och informera sé eh vir ddvarande
forséljningschef var ute ganska mycket och pratade i radio och sa
dar. (...)

49.

Var de hér da under da nér ni forst lanserade appen eller var det,
eller nir var det dom hir triffarna tog plats?

50.

<5

Inl

Eh just nér vi introducerade appen sa var det inte s& mycket sddant
utan det intensifierades det sista halvéret innan 6vergangen skulle
ske mycket var ju initierat av pensionérsforeningar som dom, 'nu
ska den hér 6vergangen ske vi vill veta mer’, s dom bad om
information att fa traff, s det blev naturligt att det 6kade ju
nérmare vi kom.
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51. v Ar det nigonting ni haller pA med #n idag eller har det intresset
avtagit nu?
52. | M Inl N4 det har sjunkit nu véldigt, jag vet faktiskt inte om det ar

nanting idag. Jag har inte hort talas om det.

53. Kanske svart 1 dessa tider ocksa.

54. Ja jag tror inte, nu tror jag de ar helt nere.

55. Mmh.

<lzlz|<

56. Den hir fragan gér lite in i den forra, men hur arbetar ni {or att
motivera dldre till att anvéinda appen? Om det &r nanting ni har
gjort specifikt i sjilva utvecklingen eller framstéllningen av

appen?

57. | ON Inl Nej men assa tittar man pa appen ér det den enda kanalen dér du
BoB kan kopa biljett, fa aktuell information, f& information om din resa
KF och liksom halla dig ajour med vad det dr som géller. Du far en
DDU overblick om vad &r det du har kopt for biljett. Har du kdpt en
biljett till ett kort sé ja nir giller den? Hur mycket fér jag resa for
den? Assa, det ar sé vildigt begrinsat att anvinda ett kort om man
till exempel jamfor med [det gamla kortet], ja hur visste man hur
mycket man hade pa kortet? Ah det hade man ju inte s bra koll
pa, det fick man ju antingen resa eller springa till en biljettautomat
for att kolla upp. I appen har du inte ens en summa pengar utan du
betalar i efterhand och du kan liksom bestimma dig pa vigen till
hallplatsen att du ska kopa en biljett. Det 4r inte, smidigheten
finns inte i ndn av dom andra kanalerna. S4 att jag tycker det &r sa
manga fordelar med att anvénda appen, och nackdelarna ja det
handlar om batteritid och oro for det, det dr ocksa en troskel att ta
sig igenom tekniken, men nir man vél har klarat av det sé tycker
jag att dom flesta har gett oss véldigt god feedback att det dr s&
smidigt att kunna bestimma sig hér och nu att, nu ska jag kopa en
biljett det ser vi inte ndgon annanstans i kanalerna.

58. v Har ni sett att ni fitt bittre feedback av dom anvidndarna som
anvinder primért appen for att anvéinda primért appen for att...

59. | ON Inl Ja, oja.

60. A/ Det ar sa.

61. | ON Inl Vi har nétt som heter ndjd-kund-index och om man tittar p& dom
som anvinder appen jamfort med dom som inte anvédnder appen si
ar nojd-kund-index; skalan &r 0-5, tror jag den &r, och vi har ju en
inriktning pa att vi ska upp pa 4 men vi ligger ju en bra bit ifrin.
Vi ligger pa 2,3 medan dom som anvénder appen ligger uppe pé
2,7 sa att vi &r ett bra steg upp i jaimforelse till dom som inte
anvander appen. Men sen dr det ju liksom det handlar ju om
trafiken att man vill att den ska vara punktligare och sédér och det
drar ju ner for alla.

62. H Ser ni som en 16sning att da {4 over fler folk till appen eller ser ni
ett behov att gora, amen, att gora en béttre tjdnst utdver, att gora
bittre realtidsinfo pd hallplatser & sa. Det kdnns som att det finns
tva riktningar att ga da for att.

63. Inl Vi har vil identifierat vad som ar dom viktigaste delarna for
anvindarna, punktlighet kan man ju séga att det 4r nummer ett.

64. H Mm.

65. Inl Sa att vi lagger ju ganska mycket kraft nu och for att forsoka

forbéttra just dom bitarna. Och da ska jag ju sdga att det handlar
inte sd mkt om, jo assé det, handlar inte bara om, punktlighet som
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ett relativt, eller en faktisk punktlighet, utan den relativa
punktligheten, vad upplever du? Det dr det som é&r viktigt.

66. Mmh.

<=

67. Ja, vi har ju pratat lite tidigare om hur ni har arbetat med dom som
har nedsatt syn vid utvecklingen av appen. Men har ni gjort nigra
andra avvégningar vid utformningen av appen som gors for att
bemota fysiska svarigheter. Da tinker jag till exempel nedsatt,
eller att man kanske har begrénsad fingerrorlighet som ju kan

forekomma bland dldre?

68. | TF Inl Assé det, vi har ju eh, UX-designers som dr utbildade i att ta
hénsyn till just sddana saker, vi har ju haft en del diskussioner om
placering av knappar och sédar. Men det dr vl mer att vi ska inte
gé ner i storlek pa knapparna s dom é&r for smé. Tryck-ytor maste
vara av en viss storlek sen nir det géller att finger rorligheten, vi
har ju ingenting som &r sé tidskritiskt s att man maste, ta din tid
pa dig sé att vi har inte gjort det s& det ar stressande ur det
perspektivet. Och sen nér det géller placering pa skdrmen sa dar &r
det lite svarare for dér kan vi inte ta hénsyn till allt for mycket,
utan vi anvénder den skidrm som finns. Har du valt en mindre
skdrm é&r det ju lattare for dig att na. Och vi forsoker stodja alla
skirmstorlekar som dr ute pad marknaden men, det &r svart.

=<

69. C Jag tinkte bara g4 tillbaka till det vi prata om innan, att det till
exempel att har blivit lite krangligare nu med betalningen och ja
det hir att man maste anpassa storleken pé texten och sa, ar det
vissa grupper som dr mer overrepresenterade som inte anviander
appen? Jimfort med dom.

70. Inl Vad sa du att? Om det &r vissa grupper som?
71. C Ja som ni upplever inte anvidnder appen i samma utstrickning som
andra grupper?
72. | DDU Inl Niée vi ser inte att det &r ndgon enskild grupp som inte anvénder
ON appen, bland dom éldre ar det fler som kanske inte anvander

appen men vi kan inte séga att dldre inte anvidnder appen for det dr
verkligen inte sant. Det dr véldigt manga &ldre som tycker det ar
jéttebra. Sa att vi har ett 6kat utanférskap med aldern; ja. Men det
dr inte s att det dr nénting som jag ir forvinad dver pa nagot sitt.

73. v Ehm, och nér ni bérjade, paborjade, utvecklingsprocessen
inkluderade ni dldre resenérer i den processen, till exempel nér ni
tog fram grinssnittet?

74. | KF Inl Ja dom bitarna gjordes ju i mingt och mycket innan min tid. Men
jag vet ju, jag har ju sett arbetet som har gjorts och att man har,
man gjorde ett ganska s gediget arbete med att aka runt och
forsoka forsta sig pa hur det ar att ha olika funktionsnedséttningar,
allt fran att vara rullstolsbunden till att vara blind till att bara vara
mindre rorlig. S& man gjorde ett ganska bra arbete dé vad jag
forstod, i att forsoka forstd. Sen ar frdgan om man kan, om man
tycker att det dterspeglar sig i designen man har valt. Man har ju
valt att gora en man har arbetat mer med karta och sé och det har
ju sina nackdelar samtidigt som det har fordelar.

75. \Y Vad skulle du sédga att det har for nackdelar?

76. | KF Inl Om vi tittar pd dom som &r riktigt synnedsatta och behdver ndgon
form av textupplésning. Det gir inte med en karta pa ett vettigt
sdtt. Sa vi har ju arbetat tillsammans med bdda synskadades
riksférbund och en man som sjélv dr synnedsatt, gravt synnedsatt
och han programmerar idag. S4 han har ju hjélpt oss med att
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komma igdng med vért arbete att gora stod for dom hér bitarna.
Och han sa det att, nej 1agg ner kartan se bara till att den inte stor.
Sa det r ju det vi har gjort.

77.

Oke;.

78.

T <

Hur. Jag tinkte en lite sidofrdga. Nér ni. Appen var ju redan pa
plats nér ni tog bort [det gamla reskortet] men utvecklade ni den,
lades det till funktioner och s just infor den 6vergangen? Eller
var den fullt utvecklad, eller ja det &r ju ett kontinuerligt. ..

79.

ON

Inl

Ja assa, heheh, svar fraga. Eh, just for 6vergangen vi, det var ju ett
helt system, det var inte bara [det gamla reskortet] i sig som togs
bort. Utan det var hela gamla systemet. Och det var ménga delar i
det. Eh hur mycket av det som hamnade i appen och hur mycket
av det som ligger péd andra, det &r lite svart att sdga. Men i appen
hade vi gjort det mesta betydligt tidigare, sa att vi hade ju liksom
gjort den Overgéngen i god tid, sa det var mer fokus pa andra saker
just infor nedstdngningen av [det gamla reskortet]. Sa att vi hade
ju liksom, assé en sén sak som seniorkort, ja vi beslutade att det
ska vara seniorkort, det ska inte vara senior biljetter i appen. Sa
dér har vi ju till exempel gjort ett beslut att ja men det ar
smidigare for dom att anvénda ett kort.

80.

Hur funkar, vi har forsokt ldsa lite om det dir 6ver, for det ar olika
aldersgrénser det dr olika kommuner eh och det dr inte alla
kommuner och betalar seniorer da fullpris i andra kommuner, d&
koper dom en vuxenbiljett eller?

81.

Inl

Ja sa ar det.

82.

Japp, okej bra.

83.

ON

Inl

Rétt uppfattat, det &r alltsa upp till den egna kommunen att avgora
vad man vill gdra. Det ar alltsé inte [trafikhuvudmannen] som ger
ut dom hér egentligen. Vi séljer dom till kommunerna som &r dom
som stér for dom korten. Sa det dr ett erbjudande fran
[trafikhuvudmannen] till kommunerna, inte till den enskilde
pensioniren.

84.

Hur skulle ni liksom rdda dom pensionérer som har dom héir
seniorkorten att kopa dom biljetter som behdvs for att t.ex. resa till
en annan kommun. Siger ni att dom ska képa dom via automat
eller via appen eller, finns det nanting.

85.

ON

IP1

Sjalvklart att kdpa det via appen, om du frigar mig.

86.

**Skrattar till**

87.

ON

Inl

Det later kanske skoj s, men jag skulle séga att det gar inte att
svara pa sé generellt for att dd kommer det in. Jaha men om du
kan aka med kortet en viss stricka s& har du ju det betalt och sen
sd ska du kopa nén resa for det som dr utanfor och jag skulle sdga
att det e bara i appen som du har full koll pé vad det faktiskt &r.
Eller har chans att se det. Képer du pa webben och lagger det pa
kortet, sa ja det funkar men du har inte. Jag skulle inte kénna
tryggheten att jag fir det till att fungera sé bra.

88.

Mmbh, hur kommer det sig da att ni inte har valt att ligga dom hir
seniorkorten i appen? Som dom da far hemskickat fran varje
kommun? Eller ir det dd kommunen som beslutar det?

89.

ON

Inl

Av den anledningen att vi kan inte kriva att alla ska ha en
mobiltelefon. Vi sa att vi méste precis som for skolkort sa &r det
som vi skulle tycka att de va bittre att ha det pa en app, men det,
det bygger pa att alla anvidnder en mobiltelefon och det kan vi inte
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gora. Och vart uppdrag ir att ticka alla, s da kan vi forse dom
med ett kort istéllet.

90. v Ja okej, hur arbetar ni med att dldre ska forsté vilka funktioner
som finns i appen? Och hur dom bdr utnyttjas?

91. | KF Inl Ja assa det blir ju mer pa informationssidan. Eh, dér har ju varit

M dom hir pensionérstraffarna, ddr har man ju forsokt informera. Jag

ON har ju sett och jag vet inte hur l&ngt det har kommit att f4 ut en
liten lathund, men den &r inte sa, vad ska man séga, genomgéiende
av funktionalitet utan den fokuserar pé basflodet, grundflodet. Att
soka en resa, och kopa en biljett. S att man klarar av just basics.
Jag tycker att vi skulle titta pa att hitta nén liten lathund for extra
funktionalitet som gor livet smidigare.

92. \Y Det 1ter bra!

93. H Spénnande!

94. v Verkligen. Ar det ninting mer som du kénner att vi har missat
som du vill lagga till nir det giller inkludering av dldre eller
annat?

95. | M Inl Nja, jag ska siga att jag tycker att bilden av édldre som

T teknikfientliga har jag sjélv haft tidigare. Men den har blivit

KF betydligt mer positiv de senaste tva aren efter att ha métt och fatt
uppskattning for hur smidigt det dr nar dom vil vagar. Sa det dir,
den dér troskeln att komma Over att vaga, vaga prova nénting.

96. \Y Kul, spénnande.

97. H Har du nagra fragor till oss?

98. Inl N4, jag tror. Jag ser fram emot att se vad det blir av det hir

99, H Kul, vi med!

100, )\ Aah.

101 H Har vi nétt att tillagga?

102, C Na tror inte det.

103 H Dé sédger vi tusen tack for att du stillde upp pé var intervju, det
betyder jittejattemycket for oss.

104, \Y och det var vildigt intressant.

105 H Det var otroligt intressant.

106 v Vi ska transkribera i helgen, sa hoppas vi kunna skicka ut det till
dig p4 méindag sa ska du f& godkinna. S& det &r vil nésta steg.

107 Inl Lycka till!

108 HV Tack s& mycket.

109, H Ha en bra valborg.

110 Inl Detsamma, hall er inne.

111 H Ja! Det gor vi.

112] \Y Ha det gott. Hejdé.
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Bilaga 2: Transkribering intervju 2

Information

Kodning

Intervjuperson: Informant 2 (In2)

BoB — Biljett- och Betalsystem

Medverkande: In2, Chaima Tebini (C), Hanna DDU - Definition av Digitalt Utanforskap

Smedeby (H) & Victoria Andersson (V)

Tid och plats: 4 maj 2020 via Zoom.

Intervjufragor: Se bilaga 4

T - Tillgéng
M - Motivation

KF - Kunskap och Férmaga

ON - Optimal Nytta

Nr

Kod

Person

Innehall

C

Vilka var dina arbetsuppgifter som var kopplade till dvergéngen fran
[det gamla reskortet] till mobilapp?

BoB

In2

Jag jobbade ju dels med att kartligga behov sa att sdga. Vilka behov det
ar som finns ute pad marknaden...men jobbade ocksd med analys och
forflyttning av kunder. Hur vi skulle forflytta kunderna till det nya
biljettsystemet och vi har ju haft det nya biljettsystemet i ndgra ar nu,
det &r ju négra ar sen vi lanserade appen, sen kom ju andra séljkanaler
betydligt senare, sa vi har ju haft dubbla system nu i flera &r. Mm, sen
saklart blev det ont om tid pa slutet och sé, sa vi hade liksom 6nskat att
vi hade haft en lite langre 6verlappnings period sé att sdga. Sa jag har
jobbat bade med infasning av det nya biljettsystemet och utfasning av
det gamla biljettsystemet.

Ténkte fraga hur tolkar du det hir med digitalt utanférskap?

DDU

In2

Ehh, da tinker jag att alla vara sdljkanaler &r ju digitala pa ett eller annat
sdtt...men med digitalt utanforskap da ténker jag att kunden inte kan
anvinda sjilvservice i form av en app eller internet. Sen &r ju en
biljettautomat ocksé digital men den &r fysisk att kunden kan knappa
och trycka och betala sjilv s att sdga. Man &r inte beroende av att ha en
egen form av ’device’ eller vad man nu ska séga for att kunna kopa
biljett...sd tolkar jag det.

e

Vilka hinder ser du hos dldre personer nér det géller att kopa biljett?

DDU

<5g-

In2

Det ar vildigt manga dldre personer som anviander appen, det beror lite
pa hur man definierar en éldre person...om man tittar pa dldre 70 och
dven 70+ upptill 80 sa dr det manga som anvénder appen den
erfarenheten har vi. Sen finns det ocksd d& mdjlighet att betala med
betalkort och det ar ju vildigt tillgidngligt. Men dér kan man vél séga att
det &r de dldsta av de édldre som varken vill eller kan anvénda en app
eller som da heller inte vill anvénda ett betalkort. Som ér lite rddda for
den nya tekniken och man é&r lite radd for, oftast &r det for att sjilva
kortet och kortnumret ska synas for ndgon annan s att sdga, och det &r
ocksé de som ér lite ridda for det hiar med blipp alltsé ett kontaktldst
kort och...ja lyssnar lite pa rekommendationer fran andra har sténgt av
blippet sa att sédga. For att man ar rddd att anvidnda det...det &r ju riadsla
for ny teknik helt enkelt som man vet for lite om och dér kénner vi lite
ocksa att det kanske inte ar [trafikhuvudmannen] som ska utbilda de
dldre eller Ovriga resendrer hér i just det utan tycker niistan att andra har
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lite mer skyldighet men det 4r min personliga asikt ocksa. Men det
borjar ju komma mer och mer att man inte &r lika rddd for att anvianda
betalkort s har man inte appen s& har man oftast ett betalkort. Och ar
man radd for att anvénda det ocksé och det ir lite det som é&r fraga ett
hér hur jobbar vi d&? Jo, genom att erbjuda olika séljkanaler och flera
olika betalsétt och sdtt och bara med sig sin biljett det ar dérfor da som
vi erbjuder forsdljning 6ver disk ocksa, si vi forsoker att bemdta det hér
med en bredd av olika sdljkanaler och betalsétt da.

7. H Kan man... om man inte vill anvénda kreditkort eller betalkort heller da
gér det och kopa med kontanter dver disk?
8. | BoB In2 Over disk gor de det. Vi tar ju inte sedan 2011, kan det vara, som vi
T slutade med kontanter...och det var ju arbetsmiljoverket d& som gick ju
in med ett krav dér att vi inte fick ta kontanter ombord lingre. Men 6ver
disk da, da har vi fyra kundcenter och sen har vi ungefir 65 ombud och
dér ar ju vart mal att vi hela tiden ska ha minst ett ombud i varje
kommun. Sen i de stérre kommunerna och stiderna sa finns det ju fler.
9. |T C Okej...nésta frdga hdr da dr...paverkar...eller det har du kanske lite pratat
BoB om...det hir med om det digitala utanforskapet paverkar det vilka utbud
och vilka séljkanaler ni har?
10.| BoB In2 Ja, men det gor det ju...Nér man tdnker liksom och dé &r det inte bara
T de dldre utan det ir ju ockséd andra grupper i samhéllet som inte har
ON mojlighet att betala med betalkort...s& absolut det gor det ju. S& dérfor

har ju vi den hir malsittningen att vi ska ha minst ett ombud i varje
kommun och ombuden da ska kunna ta emot betalning med kontanter i
tilldgg till betalkort, sen ar det ju vissa som tar andra betalsitt som
Swish till exempel. Men det &r inget vi kriver det ar upp till varje
ombud. S& det gor det ju, och likadant det hér ju, tidigare s& hade vi [det
gamla reskortet] och [det gamla reskortet] var ju inte bara en rabatt utan
det var ju ocksa...lite som [trafikhuvudmannens] egna betalkort. Det var
ju som att ha ett eget bankkonto hos oss som man satte in pengar for och
sd reste man upp de pengarna efter hand. Och det var ju inte bara
reskassa som betalsétt utan man behdvde en annan form av biljettbarare
for ndr man gér och koper en pappersbiljett till exempel da &r ju den
tryckt och har en forutbestdmd giltighet men da inforde vi ett reskort
med en teknik som gor att man kan ha oaktiverade biljetter. Det vill
sdga, om man koper biljetter och sen aktiverar man de efterhand. Sa dér
ar ocksd mycket med tanke pa de dldre och det sag vi ocksa nér vi
stangde ner det gamla systemet att de som stod i ko for att kopa biljetter,
sd att sidga “forkopa- biljetter” det var ju just dldre...och framfor allt
dldre som bor i kommuner dér vi inte har ett senior erbjudande. Och da
ar det upp till varje kommun da om man vill erbjuda de &ldre ett senior
erbjudande, det innebér da att man har fri kollektivtrafik inom sin
hemkommun. Och vissa har da fri kollektivtrafik dygnet runt alla dagar
medans andra kommuner har valt att ha fri kollektivtrafik mellan 9-15.
Och sen ér det vissa kommuner da som har fri kollektivtrafik sa fort
man fyller 70 och andra har till 75...s& det ser vildigt olika ut dérfor blir
ju behovet olika inom [regionen] for hur mycket de dldre behdver gé
och forbereda sig och kopa biljetten pa annat sitt sa att sdga. Men det ar
ju nagot vi jobbar med kontinuerligt med kommunerna ocksa parallellt
med att man ser det som. Man forsoker tillgodose privatmarknadens
behov och hér finner vi ibland annat éldre som betalar for sin resa
privat, sa jobbar vi parallellt med kommunerna for och sélja in det hir
seniorerbjudandet. For vi ser ju att man rdr ju mycket mer pa sig man
blir friskare och gladare och mer social, det ér ett vildigt uppskattat
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erbjudande vi har och dirfor tinkte vi ocksa att det har maste vi ha pa
kort det dr inget alternativ och bara ha det i en app.

11.

Diskuterade ni nadgonsin att bade ha det som kort och app?

12.

BoB
ON

In2

Aa, mélséttningen &r att ha erbjudandet i app ocksa...men vi har inte
hunnit s langt i utvecklingen &n. Det dr mycket annat, férst maste basen
vara pa plats for det nya biljettsystemet sen kan vi bygga pé...men
malsdttningen att alla de har kommun erbjudanden inklusive senior
erbjudandet ska vara valfritt om man vill ha det pé ett plastkort eller om
man vill ha det i sin mobil.

13.

Den hir fragan ar lite mer teknisk som kommer nu...om du kan svara pa
den...den handlar om...hur kommer det sig att ni anvinder Aztec-kod
istéllet for tex NFC?

14.

BoB

In2

Alltsa om man tidnker pa systemet stodjer ju NFC ocksa sa diar man ldser
kort alltsa chip det dr en NFC-ldsare ocksd. Men dér du ldser i appen dé
ar det en Aztec-kod for den &r rorlig s& om man tittar pé sin biljett, sa
nir man koper och aktiverar en biljett sa dr inte Aztec-koden statisk utan
den ar fordnderlig under hela resan sa att sidga och det har med
sdkerheten att gora. S& sékerheten i systemet s man inte bara kan
kopiera ihop massa biljetter av Aztec...men vi stodjer NFC ocksa, sé att
de lasare vi har ute pé véra siljstéllen och pa bussarna och s har det
ocksé. Men kanske om det 4r en djupare mer teknisk fraga sa kanske
niagon annan som ska svara pa den.

15.

Du berittade lite innan om réddsla som &ldre har for appar och sa...

16.

DDU

In2

Inte alla...*skratt*...men vissa

17.

De som har den hir rddslan jobbar ni ndnting med att de ska bli mindre
rddda av att anvénda appen?

18.

H@Z

In2

Mm, absolut det gor vi. Just nu gor vi kanske inte s jattemycket med
tanke p& Corona och sa. Men innan vi stingde ner det gamla
biljettsystemet och dven tidigare i vintras sa har vi haft massa
seniortréffar till exempel runtom i [regionen] kan vara kommuner, pro
och sa som har bjudit in oss sé det har varit ett helt ging som har varit
pa seniortriffar och informerat om appen och det nya biljettsystemet
och hur det fungerar. Och vi har ju ocksa anvindningsmanualer allt fran
hur man laddar ner en app och exakt hur vi anvinder var app pa
hemsidan. Och vi har ju foldrar ocksé som vi delar ut 6ver disk och som
vi anvénder vid event och sa. Sen har vi ocksa nu nir vi bytte
biljettsystem och det &r inte sa ofta vi gér ut med information till alla
hushall i hela [regionen] men just da gjorde vi det sé att sdga. Eftersom
det dr samhillsinformation och inte bara en kampanj eller en annons da.
Sen anvinder vi pressen en hel del sa klart nir det &r stora
fordndringar...men just det hér att forsoka lara de till appen sa ér det
frimst seniortréffar och information fysiskt pa plats och tryckt
information.

19.

Den hir fridgan handlar om motivation. Hur motiverar ni de éldre till att
borja anvinda appen?

20.

In2

Det ar framfor allt genom fysiska mdten med de...som jag sa de hér
seniortriffarna...jag kan inte sdga exakt hur minga antal...jag vet inte
om ni ska intervjua [Informant 3]?

21.

Ja, det ska vi...

22.

<5

In2

[Informant 3] har varit mycket ute pd seniortraffar och kan prata lite mer
ingdende om de hir seniortriffarna och hur ménga det har varit och hur
manga vi har natt och si. S det kan han svara battre pa. Men fysiskt
mote ar ju liksom ett jattebra sitt och inte bara genom seniortraffar utan
ocksé att vi har mycket event runt om kring i [regionen]...och att man

54—




Ar alla med pa taget?

Andersson, Smedeby & Tebini

maste visa de pa plats liksom hur man gor jag tror att det dr bésta sittet
att f4 ndgon som &r ridd att borja anvénda appen.

23.

Lite mer tekniska fragor som kommer hér. Jag vet inte om vi ska stilla
de eller inte.

24.

Vi kan stélla de s far du sdga om du kan svara pa de eller inte.

25.

Det handlar om vilka avvégningar gillande utformning av appen som
gors for att mota de fysiska svarigheter som dldre kan ha till exempel
nedsatt syn eller nedsatt finger rorlighet och sa?

26.

In2

Nér det géller sddana fragor... har ni varit i kontakt med [Informant 1]
har ni intervjuat [Informant 1] eller?

27.

CHV

Ja

28.

In2

Just sddana fragor &r det béttre att [Informant 1], eller ndgon i
[Informant 1s] utvecklingsteam svarar pa mer konkret s& ni far mer
konkret information. Fér man har gjort det, det vet jag men jag kan inte
sdga hur, var och nér.

29.

Nésta fraga handlar om, om &ldre resenérer inkluderas i
utvecklingsprocessen av appen om de till exempel har varit med om
bestdmt hur grinssnittet ska se ut?

30.

In2

Det kan jag inte svara pa... utan mer allmént i s fall fran kunskaper
frén de som har varit med och utvecklat appen... men om man har tagit
in dldre till exempel som fokusgrupp eller sa det vet jag inte. Utan det ar
nistan battre att [Informant 1] svarar pa det eller ndgon av [Informant
1s] utvecklare.

31.

Hur arbetar ni med att dldre ska forsta vilka funktioner som finns i
appen och hur de bor utnyttjas?

32.

ON

In2

Det ar framfor allt som jag sa genom fysiska moéten med de... nu har det
inte varit s& mycket sint eftersom det 4r Corona och de ildre ska halla
sig inne och det ser vi ocksa i de kommuner dér vi har seniorerbjudande
att de inte dr s mycket ute de héller vad folkhdlsomyndigheten siger att
de ska gora de dr inte ute och flanger s& mycket. Men aterigen dér sa ar
det genom fysiska mdten och vi forsoker ocksa synas...for alla ér ju inte
digitala och soker upp information sjélva. S& vi har foldrar, vi har event.
Vi forsoker informera om funktionalitet i appen till exempel pé
infotainment ombord pé véra fordon och hallplatser osv sd att man mots
av den informationen dér. Men nagon utdkad verksamhet har vi inte haft
just nu de senaste manaderna sé att sdga utan vi har legat lagt, men det
dr inplanerat for att vi ska ha ett x antal seniortriffar varje ér.

33.

Vad har ni fatt for respons pa de hér tréffarna som ni har haft med de
aldre?

34.

ON

In2

Det har varit fantastiskt bra respons, jittebra. Jag tror det ger mycket att
det kommer ndgon fran [trafikhuvudmannen] och pratar och visar
liksom pé plats. Och &ven fast man inte vill anvinda appen sé var det en
trygghet for manga och bara hora hur man kan betala med sitt betalkort.
For det var s manga som var inne i det att det ska komma ett nytt kort
som ska funka precis som det gamla kortet...och nir vi forklarade da att
det nya kortet...sa fragade de nér ska det nya kortet komma...men du har
det redan i din planbok och det ar ditt betalkort och det kommer fungera
precis du behover inte sitta in pengar hos [Trafikhuvudmannen]. Du har
pengar i ditt bankkort istéllet. Sen &r det vissa da som har kommit pa lite
egna 16sningar och s& som kan vara lite roligt, da &r man rddd. Man vill
inte anvénda sitt vanliga betalkort som ar kopplat till sitt konto ddr man
har pensionen, man 4r lite rddd att ndgon ska komma at de pengarna
genom att man ser eller ska fota betalkortnumret da har man 6ppnat ett
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konto och har ett eget betalkort for sina resor...de &r lite pahittiga de
kommer pé sitt.

35.

De har gjort sitt eget [det gamla reskortet].

36.

In2

Lite fiffigt. *skratt*

37.

Jag tinkte stélla en till fraga, oftast de dldre som kommer till de hér
traffarna dr de dldre som dr intresserade och mer motiverade sjilva
kanske. Hur nar ni de dldre som inte &r lika motiverade och som inte
kommer till de hér senior triffarna?

38.

AR

In2

Vi har information p&d kommunens hemsida och s& ocksa. Vi nér
malgruppen ’éldre’ pa flera olika sétt, genom olika kanaler och fran
olika hall. Inte bara genom seniortriffar, utan 4ven genom kommunen
for de som fér sin resa betald via hemkommunen, och genom riktad
information i form av utskicka som béde dldre som reser med
serviceresebiljett och/eller seniorbiljetter fatt. De som ér rorliga och vill
och vagar resa de kommer ju oftast till seniortriffar eller tar reda pé
information. Det ar inte sa att bara for att de inte vill anvinda appen sa
har de inte tillgéng till internet. Nér vi drog ut kontakten for det gamla
biljettsystemet da i mitten pa december fOrra aret s& var vi ute sjilva
mycket och stod faktiskt i ko och pratade med de personer som stod i ko
i véra kundcenter och det var ju en hel del édldre, de hade list pé internet.
De dr duktiga pé att ta reda pa information, sa jag upplever inte att man
bara sitter hemma och véntar pé att ndgon ska komma och knacka dorr.
Aven om vi gick ut med, vi var ju vildigt mycket ute i media ocksa. S&
vi anvénde ju tidningarna mycket... sa dr det sé att man inte kunde g pa
egen seniortraff eller om man inte hade tillging till internet sa kanske
man hade tillgéng till en tidning, dagstidning sa tidnkte vi. Och sen gick
vi ut med utskick till alla hushall, en folder som forklarade da bade hur
appen fungerade med vildigt...vi forsokte halla informationen l4ttl4st
och inte anvinda en massa tekniska termer, utan vildigt, vildigt basic;
sdljkanal for séljkanal, hur det fungerar och var det finns. Och likadant
frén ett annat perspektiv; hur borjar du din resa och dé kan du kdpa
biljett pa det hér sittet, vilket betalsitt foredrar du. Vi forsokte angripa
det pa lite olika sétt, sa nu har vi gjort lite extra hir nir vi har bytt
biljettsystem genom att anvinda tryckt media mer kan man séga.

39.

Kan du beritta lite mer om utformningen av det, for att det skulle vara
enkelt och otekniskt sprak och sa dér anvénde ni dldre som testpersoner
for och ldsa det?

40.

@H

In2

Det riktade sig till olika samhillsgrupper inte bara dldre, utan till flera
andra ockséd som kanske inte uppsoker information sjilv sé att vi har ju
kommunikationsbyra som vi jobbar med dér det sitter experter liksom sa
vi berittar lite mer och briefar upp de vad vi ir ute efter.

41.

Ar det nigot mer du skulle vilja beritta kring hur ni inkluderar #ldre
resendrer?

42.

In2

Nej...jag tror ni kan fa réitt mycket information fran [Informant 3] som
har varit ute pa seniortriffar och kan beritta lite mer s& exakt vilka
problem och hinder som de kanske sag eller ser och som de dnda kom
Over nir de fick information personligen s att sdga

43.

Ar det nigot du har och tilligga kring ditt arbete med just den hér
overgangen. Den hér forflyttningen av resendrer frén ett system till ett
annat. Det 14t véldigt spdnnande.

44.

=<

In2

Det blev som vi forutspadde, det &r ju vissa kundgrupper som inte. De
flesta har ju dnda tillgang till en smartphone av Sveriges befolkning,
majoriteten har ju det, 95% eller ndgonting sént. Och har man inte det s&
har ju alla ocksd om vi pratar om 10-12+ har ju ett betalkort sa vi visste
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att forutséttningar for att kunna resa det har de allra flesta. Sen ar det
nagra fa som inte kan och ytterligare nagra fa som inte vill. S& vi visste
om att det skulle finnas en motvilja hos vissa och vissa som var da lite
rddda for att forflytta sig till appen. Och som vi dndé hade i nagra ar
innan resten av séljkanalerna kom sa att sdga. Och mycket riktigt s& var
ju en viss typ av édldre och de hir motstdndarna de absolut sista och
svaraste att flytta Gver, och de vintar pa ndgonting da ett nytt kort som
skulle funka som det gamla gjorde. Absolut, det var ju de som stod i ko
och ville kdpa over disk i december. Det var ingen 6verraskning for oss,
vi visste att det skulle bli pé det séttet.

45.

Hade ni ndgon motsvarighet till det hir seniorkortet innan dvergangen?

46.

In2

Ja, det hade vi. Det hette [det gamla reskortet-senior] nu heter det [det
gamla reskortet-seniorbiljett] och vi har ju salt in det till fler kommuner
ocksé. Sen giller det bara inom hemkommun. 70+ &r véildigt rorliga och
flanger lite Gverallt i hela [regionen] sa da &r man &ndé& i behov att kdpa
biljetter utover de resorna man kan gora med sitt senior erbjudande.

47.

Vad erbjuder ni de for annat alternativ och kopa biljett d&?

48.

In2

Dé reser de som vilken privatperson som helst(...)

49.

Vilken grupp upplever ni dr dverrepresenterade som inte anvinder
appen?

50.

g %7

In2

Det dr manga barn som anvénder appen, men det kan vara barn i lite
yngre alder sa att sdga har reskort istéllet. Sen dr det ju dldre. Sen har vi
ju da vissa pendlare, 80% av véra pendlare de som koper ndgon form av
periodbiljett. Koper biljett i appen. Men det dr &nda 20% eller sd som
har biljett pa det nya reskortet istillet och det kan vara, behdver inte
vara att man inte vill anvdnda appen. Det kan vara jag orkar inte ladda
telefonen eller halla reda p4 om den ar laddad, eller rddd att den ska
ladda ur. Och tycker det 4r enklare och ha kortet sa nir jag inte reser sa
har jag det hemma liggande i hallen s kan ndgon annan i familjen ta
den fast vi har 14na ut i appen. Det ir lite olika anledningar till det. Sen
ar det dverrepresenterade framfor allt de hiar som har ett erbjudande fran
sin hemkommun; skolbiljett, seniorbiljett, serviceresa. Och det &r ju inte
for att de inte vill ha i appen utan det dr for att vi inte har hunnit med i
utvecklingen helt enkelt. Jag tror att behovet av det hir reskortet
kommer att minska dnnu mer framdver ju mer som vi erbjuder nya
tjénster kopplade till appen men ocksé att folk mer vénjer sig vid och
anvinda betalkortet...det sitter lite i ryggmaérgen pa vissa det att man ska
ha sitt busskort ett plastkort i planboken men det borjar suddas ut sakta
men sékert.

51.

Upplever ni att manniskor som inte anvinder appen till att kdpa biljett
kanske dnd4 anvinder appen till att soka resor?

52.

In2

Ja, s& kan det vara, det &r ju pendlare. Det vet vi ju att en del pendlare
gor, anvander appen for att kolla nir bussen gér och sdka resa men sa
har man 4nda biljetten pa ett kort.

53.

Hur har responsen varit pa att blippa pé stadsbussarna...ar det manga
som viéljer det alternativet?

54.

BOB

In2

Ja, sen har nu resandet gatt ner vildigt mycket med Corona...vi har nog
tappat nédstan 70 % tror jag, och det har det ju gjort pa blippa ocksé. Jag
tror att blippa kommer komma mer om man kan fa barn- och
studentrabatt. Men det &r nagonting som vi héller pa och utvecklar men
som vi inte har kunnat lansera 4n. Nej men blippa tog ju fart men sen
kom Corona, och det &r ett vildigt smidigt betalsidtt man behover inte
forbereda ndgonting. Sen ar det lite s& om man ténker det hiar med blipp
sd upplevde vi i hostas ocksé att dldre trodde att ju att blippa pa
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stadsbussen... att man méste ha ett kontaktlost kort for att kunna resa
med oss 6verhuvudtaget men det var ju bara for blippar tjansten. Om du
ska kdpa en biljett pé stadsbussen genom och blippa d& maste du
anvinda det kontaktlosa betalkortet men i Gvrigt s maste man inte det,
det gar ju, du kan betala kontaktldst men du kan ocksé anvinda chip och
pinkod liksom. S&dana begrepp som ja de snurrade till det lite och det
var ju sikert vi ocksa i var kommunikation. Vi kunde varit &nnu
tydligare sé att siga med vad som &r vad mycket vi tar for givet som ar
vana och anvénda teknik och sa som man far forklara pé ett annat sétt
liksom for ndgon som inte &r van.

55.

For det &r en tillgdnglighetsgrej att ni har sa manga olika
sdljkanaler...upplever ni ocksé att det ror till det att man har svart att
forstd vart man kan vénda sig? Det ér for mycket information?

56.

BoB

In2

Nej, inte just med utbudet av siljkanaler s, sjdlva séljkanal utbudet &r
ju inte nytt heller utan det &r vildigt likt samma som det vi hade i det
gamla biljettsystemet. Men det gick och kopa vi hade appar kopplade
till det ocksa. Vi hade forséljning via var hemsida som vi fortfarande
har, automater som vi fortfarande har, kundcenter och ombud det vill
sdga att kunna kopa biljett 6ver disk. Och det som har tillkommit
egentligen ar ju egentligen blippa, alltsd att man bara kan blippa man
behover inte sdga till en forare eller definiera vart man ska och hur
manga man dr. Det ar egentligen blippa som dr nytt d4 som ren kanal.
Men vi har dock slopat forséljning ombord via foraren pa stadsbuss.

57.

D4 var vi klara ar det nadgot mer du skulle vilja tilligga innan vi
avslutar?

58.

In2

Nej...om jag kommer pa nat sa kan jag ta det nér ni skickar det ni har
kokat ihop. *skratt*

59.

CVH

*skratt*

Bilaga 3: Transkribering intervju 3

Information

Kodning

Intervjuperson: Informant 3 (In3)

Medverkande: In3, Chaima Tebini (C), Hanna DDU - Definition av Digitalt Utanforskap
Smedeby (H) & Victoria Andersson (V)

Tid och plats: 6 maj 2020 via Zoom.

Intervjufragor: Se bilaga 5

BoB - Biljett- och Betalsystem

T - Tillgéng
M - Motivation

KF - Kunskap och Férmaga

ON - Optimal Nytta

Nr. Kod Person | Innehall
1. H Mm... eeh... En liten sdn definitionsfraga bara, dr det
seniortriffar eller pensionérstraffar?
2. In3 Vi séger nog seniortriffar tror jag.
3. H Aa.
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4. In3 Jag séger lite olika.

5 H Aa.

6. In3 *skratt™* jag séger lite olika men vi kan vl kalla det
seniortriffar for att vara enhetliga.

7. H *skratt* okej, amen kan du berétta lite mer vilka

arbetsuppgifter du hade kopplat till den hér 6vergangen fran
[det gamla reskortet] och mobilapp till aa priméirt mobilapp
som biljettsystem?

8. In3 Min huvudsakliga uppgift var egentligen sjilva
prismodellen.
. H mm
10.| BoB In3 Och frén vért gamla zon-system till det nya zon-systemet

med individuella zoner och en enklare prissittning... ech...
En forutsittning for eeh den hir nya prismodellen var ju att
vi fick ett nytt biljettsystem. Ett modernare biljettsystem.
Just eftersom det har inte gatt att gora vara zoner
individuella efter varje kund sedan tidigare, ehm det gér {forst
nu egentligen med den nya tekniken o gora.

11. H mm

12.| BoB In3 Och dérfor blir ju appen avgorande ocksé, den hér nya
KF prismodellen lanserades ju redan 2017 1 var app. Och det var
M dé det hir arbetet borjade ocksd. Ehm Och det borjade vél

egentligen sé att pensionédrsorganisationerna faktiskt horde
av sig till oss och undrade ’vad ar det nu det hir som &r pé
ging o vad hinder med vara [det gamla reskortet] o’ eeh

13. H Mm

14.| M In3 Lite grann upptéckte man ju ocksé att vissa resor blev
billigare om man anvinde appen dn om man anvénde sitt
gamla [reskort]

15. AV mm

l16.| M In3 Och dé blev man ju ocksa intresserad av o liksom kanske
borja anvinda det hér och veta lite grann om hur det gar till
och f4 en introduktion i det. Det hér drevs egentligen igédng
genom att de hir samtalen fran pensionédrsorganisationerna
rdka hamna hos mig.

17. H mm

18.| M In3 S4 det var vil egentligen inte planerat frn borjan... Och sen
sprider det sig valdigt fort bland de hér, de har vildigt bra
kontaktnét med varandra.

19. H mm

20.| KF In3 S4 borja vildigt manga ménniskor ringa mig, s hann jag
inte riktigt med, s& tog var kundtjénst 6ver och hade en hel
grupp som var ute och triffa massor med
pensiondrsorganisationer. Framfor allt hér pd slutet, sista
aret, var det ett valdigt, véldigt intensivt arbete ddr man var
ute flera génger i veckan, triffade manga méanniskor.

21. H Spannande. Eeh. For ndn som har lite délig koll p4 eeh,
aldres eeh, foreningsliv eeh, vad dr en pensionirsforening?
22.| DDU In3 Det dr, hehe, vad det ar. Ni har vl kanske hort talas om PRO
T det &r vil den vanligaste — Pensiondrernas Riksorganisation,
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sen finns det en som heter SPF och det finns andra lite
mindre. Manga av de hir pensionirsorganisationerna har vl
sitt ursprung mer eller mindre i de fackliga organisationerna
men det finns fristiende ocksa sa det, det ar lite varierat.
Vissa av de hér har mestadels akademiker som medlemmar,
andra har gamla arbetare om man fér séga sa. Det finns
liksom séna skillnader s det &r sprunget lite ur den
verkligheten.

23. H mm

24. In3 Och de har vildigt intensiva program. Dér de...
Digitalisering faktiskt dr en viktig del, de de vill bli digitala
och de behover liksom hjélp att komma igéng de behdver
vigledning i digitala tjinster. Inte bara for resor utan dven
banktjanster och deklaration och sanna hér saker som
underléttar, betala rdkningar och allt sdnt som blir enklare
om man blir digital, de jobbar jattemycket med sént. Sen
varvar de det med lite utfarder till julmarknader och de aker
till Ullared och de de har tematréffar, vinprovningar och allt
mojligt sdnt hdr. Mycket socialt och fokus pa umgénge i de
hir organisationerna.

zz

25. H Mm okej

26. In3 Varvat med forkovran satt de lar sig lite

27. H Hur kommer det sig att de samtalen hamnade just hos dig?

28. In3 Eeh Ja men det ar vil lite sa... *skratt™* Jag har varit hiar X
ar, sd kommer det ett samtal som ingen vet var det ska... var
det s ska kopplas si det till mig i regel. Det blir lite sa.

29. H Jaa haha

30. In3 Och sa hade jag jobbat med prismodellen ocksé det gick ju
ganska tétt hand 1 hand med detta.

31. H Mm. Spénnande. Amen vi ska aterkomma lite till dem, men
jag tinkte bara eeh som lite inledande eeh kolla hur tolkar du
digitalt utanforskap?

32. In3 Jag hade faktiskt en annan intervju, hir pd formiddan, 1
samma dmne. Det var lite... lite intressant att ni &r tva
grupper som skriver om samma dmne

33. H Vad roligt

34.| DDU In3 Men dér gav jag min tolkning lite tudelad, dels just

M pensiondrer tinker man ju pd nir man hor digitalt
utanforskap. Pensionérer som inte har haft en dator 1
arbetslivet, inte har en dator hemma, lite rddda for den hér
nya tekniken och kénner sig vildigt utanfor

35. H Mm

36.| DDU In3 Kanske inte frivilligt, men de kénner sig lite att de har

M hamnat utanfor déir, hade velat vara med kanske men méaktar
inte med att ta till sig. Sen har vi ett digitalt utanférskap ér
de som inte vill det digitala, ofta lite yngre ménniskor ocksa,
som véljer att stélla sig utan... utanfor.

37. H Mm

38.| DDU In3 Och viljer bort digitala l1dsningar och vill vara anonyma mer
eller mindre. S4 det dr vl dem tvd som jag forknippar med
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digitalt utanférskap. Men man pratar ju mest om
pensiondrerna tror jag.

39. H Mm, Aa, Spidnnande, Ehm, S4 tankte jag ga over till de
frdgorna som vi har skickat till dig innan och dé kan vi borja
med, hur arbetar ni for att alla ska kunna kopa biljetter
oavsett tillgang till mobiltelefon eller internet?

40.| T In3 Eh, vi forsoker ju ticka in precis allting och det adr darfor vi
ON har fler... fler sitt att kdpa biljett pA. Aven om vi tycker att
appen och internet dr det allra bésta sa finns det ju
biljettautomater, dven i det nya biljettsystemet dir man ju
kan k&pa sin biljett. Vi har fyra stycken kundcenter och en
hel dros med silj... 6hm... forsdljningsstéllen, ombud. Ett i
varje kommun dir man kan ga och fa personlig service och
kopa sin biljett 6ver disk. Man kan alltid kdpa sin biljett
ombord pa bussen ocksa, eeh det ar vil kanske inte jittebra
om manga manniskor gor det eftersom det paverkar
punktlighet och sana saker.

41. H Mm

421 T In3 Men man har mojlighet i alla fall, pa stadsbussen kan man
bara blippa sitt betalkort sd kdper man automatiskt biljett. S&
det finns flera olika sitt att kdpa biljett. S& nat som ska passa
alla. Sen dr det ju lite olika besvirligt beroende pa hur digital
man dr s r det ju, allra mest krangligt ar det f6r de som vill
anvinda kontanter. D4 dr det mycket svarare. Och vi jobbar
inte sdrskilt mycket for att underlétta for dem heller ska jag

vil siga.

43. CV *skratt™®

44, H Aa, dé far man vinda sig till ombud?

45. In3 Dé far man vénda sig till ombud eller ett kundcenter, det far
man

46. H Ja, eh, ar det ett medvetet val att ni inte underlattar ech for

manniskor som vill anvinda kontanter eller ar det sa det har
blivit s att sdga?

47.1 T In3 Det ar vil bade och skulle jag vil sidga. Det dr absolut ett
medvetet val att vi inte styr... till exempel nér vi upphandla
nya biljettautomater sd var vi vildigt tydliga med att vi ska
inte ha biljettautomater ddr man kan anvénda kontanter som
betalmedel. Det har man ju kunnat tidigare men vi har ju sett
utvecklingen ocksa, det r ju vildigt fa som anvidnder
kontanter idag.

48. H Mm

49.1 T In3 Det ar osédkert med kontanter, dessutom. Det dr vildigt
kostsam hantering. Det triggar en del skadegdrelse, det har
hint att man har faktiskt lagt en kedja om en biljettautomat
och dragit... kort bort den for att komma 4t pengarna som ér

inne i
50. H Mm
51. In3 Det slipper man ju om man betalar med kort. Sa det kostar

=

vildigt véldigt valdigt mycket for valdigt valdigt {2
manniskor som faktiskt inte ville anvianda betalkort.

—61 -




Ar alla med pa taget? Andersson, Smedeby & Tebini

52. H Mm.. Amen.. Nésta fraga hinger ju lite ihop eeh paverkar
digitalt utanforskap bland dldre ert utbud av sdljkanaler eeh
och betalsitt och biljettbirare?

53.| T In3 Jamen det gor det ju. Det gor det. Det dr ju av den
anledningen det finns ett kort och ha sina biljetter pa
egentligen
54. H Aa
55.] T In3 Att man ska kunna resa med kollektivtrafiken &ven om man
ON inte ar digital. Hade alla varit beredda att dka digitalt sa hade
M vi inte haft nét reskort. Vi hade inte haft ndgra
KF biljettautomater. Och vi hade formodligen inte haft nagra
DDU ombud heller.
56. H Mm
57. In3 S4 det dr dirfor dem finns
58. H Mm eehm jag tinkte vi gér tillbaka till dem hér
seniortriffarna
59. In3 Mm
60. H Eeh hur bokas de in?
61.| DDU In3 Ja nu bokas de inte in ldngre. Nu ligger det arbetet faktiskt
T lite grann pa is for det var ett arbete som gjordes fram till

och med introduktionen av det nya biljettsystemet sa jag
vagar faktiskt inte sdga vad som hinder med det nu... Nu
ligger det ju av naturliga skil pé is nir man inte fir samlas i
stora grupper men jag hoppas ju att vi tar upp trdden hir igen
for det dr ett jobb som behdver goras stindigt

62. H Mm
63.| T In3 Men nir det gjordes och nér jag inte gjorde det sjilv bara sd
M var det en projektledare som holl ihopa det hir, och samlade

ithop alla de hér forfragningarna som vi fick in, och fordelade
ut dem bland personalen och bemannade upp och séllade lite
for vi kunde faktiskt inte tacka ja till alla 6nskemal heller
utan mindre grupper till exempel fick sta dver eller sla sig
thopa med andra for att det hér skulle bli mgjligt att gora.
Men det fanns en central funktion som skotte bdde bokning,
utbildning av personalen som skulle vara ute,
sammanstéllning av material och bestillningar av eventuella
give aways och allt sint hér, all logistik runt omkring

64. H Mm okej sa det var inte nansin att ni aktivt sokte upp folk
utan alla kom till er?

65. IP3 *tank-suckar* neej det behovde vi aldrig gora, det behovdes
inte

66. A% Hade ni ndgra planer innan ni... liksom folk kontaktade er

att ni sahar hade kanske en idé om att ni kanske skulle
behova kontakta folk som inte sjdlva hade ech

67.| T In3 Jaa det hade vi och vi gjorde faktiskt litegrann i borjan dér vi
tankte att de hiar smé kan vi bjuda in till vara lokaler i [en
stad 1 regionen] till exempel och samla ihop flera olika
mindre men dir fanns inget intresse... for deras planering
funkar inte s utan de planerar i férvig och de planerar efter
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sina egna motestider, de dker inte ivdg pa andras moten
precis sa det... det blev en riktig flopp.

68. \Y Mm
69. In3 S4 vi vinde pd det och dkte ut och hilsa pd dem istéllet
70. H Mm.. Jamen kan du berdtta mer om uppléigget for
seniortraffarna? Hur ser det ut?
71.| T In3 Mm.. det blev lite varierande lite beroende pa hur stora
KF grupperna var saklart, det var ju allt frdn 25-30 méinniskor
M upp till néstan ett par hundra... sa det sétter ju lite ramarna

for hur man kan jobba med det hir men men forst och framst
sa presenterade vi vart nya system, hur den hér nya
prismodellen och de nya zonerna fungerar. Varfor det blir
dyrare ibland och billigare ibland. Och varfor vi tyckte att
det blev enklare och sen s pratade vi d4 om hur man dé
skulle kdpa biljett. Framforallt appen visade vi hur det gick
till att kopa biljett 1 appen. Hjélpte de som ville ha hjilp med
att ladda ner appen och komma igdng med att kdpa biljett,
men beréttade ocksa hur de skulle géra som inte ville
anvinda appen. Vilka alternativ de hade hér 1 det nya
systemet. S& passade vi pé att berétta hur de skulle géra med
sina gamla [reskort] ocksd, som de hade pengar kvar pé. Sen
fick vi dgna mycket tid at att lugna ner dem och se till att de
inte var rddda for att anvidnda sina betalkort, for det var vl
en av de vanligaste fragorna. Att man var mycket mycket
orolig nidr man skulle anvénda sitt betalkort for att
genomfora betalning, man var riadd for att det skulle bli tomt
pa kontot direkt for att man skulle bli lurad. Jittevanligt.

72. H Mm
73. A% Ség ni att de flesta d& innan ni gick dver till det har gick till
d& ombud och betalade med kontanter eller var det att de
gick till ombud och betalade med kort?
74.| T In3 Ja det var lite blandat men de flesta kopte ju... fyllde ju pa
M sitt... de flesta hade ju det gamla magnetkortet, man fyllde

ju pa med pengar. Sa de flesta gick ju ivdg med sina
hundralappar och betalade pa ett forsdljningsstélle. Eller
anvénde sitt betalkort for det var inte alls samma oro for att
anvinda betalkortet 1 affdren. Det var just ndr man stod pé
bussen som var jobbigt.

75. H Mm ér det nan skillnad tror du pé att, pd kortldsare sa har
man ju lite mer eeh en skdrm med pris, men vet vad man
kdper mer én att bara blippa kortet

76.| M In3 Ja fast det har du pé bussen egentligen ocks4, ja inte pa
stadsbussarna men pa de andra bussarna s nej det tror jag
inte att det var sd utan det var mer att man... man var inte
rddd for vara system egentligen utan for vad folk utifrén
skulle kunna komma é&t... och att de skulle komma och
knycka deras kort. Det var manga som sa att de inte ville sta
och ’vifta med kortet’ pd bussen. Vi tycker inte att de
behover vifta med dem, det racker med att de haller dem mot
lasaren. Men man upplevde att det ville man inte. Det ville
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man ha pa ett sirskilt kort for dd kunde man bara bli av med
dem pengarna pa det kortet och da var det oke;j.

77.

Mm intressant.. Ehm.. Amen hur arbetar ni dd med de hir
seniortraffarna for att dldre inte skulle kdnna den héar
radslan?

78.

ON

Z <

In3

Det handla jittemycket om dialog ehm och styra samtalen
litegrann ocksa for sen ndr man &r ute pa de hér
pensiondrstriffarna det dr inte alla som 4r... eh... utanfor det
digitala. Det &r inte ens s& manga som man kan tro om man
inte har tréffat sdna hér pensionérsgrupper utan véldigt
manga tar faktiskt till sig det digitala och jag skulle séga att
de som dr mest ndjda med var nya app ar faktiskt gamla
ménniskor. For ddr dr funktioner som tilltalar dem.

79.

Vilka dé till exempel?

80.

ON

In3

Eeh den som de ér absolut gladast i 4r att de kan kdpa sin
biljett 1 forvdg, hemma i lugn och ro och aktivera den sen nér
de ska éka

81.

HV

Mm

82.

ON

In3

Manga av de tycker ocksé om att de kan betala med faktura
nér de koper 1 appen just for de &r lite osdkra pé att anvinda
sitt betalkort. S& de tva funktionerna ér vdl dem som de dldre
tycker allra mest om. Och sen kan man ju ocksa se pa ett
annat sdtt var biljetten géller, dels ndr man koper biljetten,
men du kan ocksé se hur ldnge biljetten giller i tid. Framfor
allt om man kdper 24-timmars biljetten, den tycker de ocksa
om, sa ser de ju vildigt tydligt var de kan dka och hur lédnge
den giller mycket mycket tydligare 4n om de har den pa ett
kort till exempel. D& fir man mer chansa.

83.

Najs.

84.

In3

S4 det var blandat och de bista traffarna var ju egentligen
ndr man fick till dialog mellan de har olika ldgren. For
pensiondrer litar lite mer pa varandra &n vad de litar pa oss,
som dr yngre... fir jag vil kalla mig i det sammanhanget i
alla fall far jag vél fortfarande... sa det blev ju det absolut
bista. Annars handlade det mycket om att doda myter med
betalkort och liksom hur ”svart” det var med den nya
tekniken.

85.

Mm fick ni som var med pa de hér tréffarna, fran
[ Trafikhuvudmannen], fick ni nan typ upplirning eller hade
ni ndgot snack innan om hur ni skulle hantera det?

86.

In3

Ja... eller nej inte jag *skratt*... jag bara hoppa rakt in, men
den gruppen som tog dver sen dir fanns det upplérning och
det skedde coaching och det skottes under ordnade former,
det gjorde det.

87.

Mm

88.

<5

In3

S& man var lite beredd pa vilka fragestillningar som kunde
komma sdhér och hur man kunde beméta saker och ting

&9.

Var det ni som hade satt upp de riktlinjerna innan eller hade
ni hjélp av ndgon annan i det?

90.

In3

Nej det gjorde vi sjélv, gjorde vi.
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91.

Jag tinkte pé det hér du sa om att dldre mer litar pd varandra
har ni tinkt pa att ha en édldre pensionir kanske i

[ Trafikhuvudmannen] kanske som dr med pa de hér
seniortriaffarna?

92.

H@Z

In3

Ja det har vi funderat pd. Sen dog vél de tankarna litegrann
hir nér hela virlden togs dver av ett virus men men de
tankarna fanns absolut. Och framfor allt tyckte jag det var
lite roligt sjélv nér jag sdg att Sveriges Television gjorde ett
program pa just samma dmne, jag vet inte om ni har sett pa
det hir programmet ja det borde ni ju kanske gora annars,
med Bjorn Hellberg och och vad heter hon fran... nu
tappade jag namnet men ett ging dldre personer i alla fall
som forhaller sig till det nya ... Marianne Morck! Sa min
kollega hér ja... sa det kan ni ta och titta pd, det blir bra
skolarbete for er

93.

Vet du vad den hette?

94.

In3

Eeh né det kommer jag inte ihag... kommer du ihag vad den
hette?

95.

H

Vi kan googla

96.

Kollega i
bakgrund
en

*Ohorbart*

97.

In3

Seniorsurfarna!l

98.

v

Mysigt

99.

In3

Ja

100

H

*skratt™® vi gar tillbaka till det hiar med riadsla eehm,
upplevde ni att det fanns nagra speciella radslor kopplade till
just appen? Eller var det mest betalkort?

101

=<

In3

Nej inte... ja kopplat... inte till appen skulle jag inte séga..
och inte rddsla egentligen heller. Mer att man tycker att man
har inte rdd att skaffa en san hér telefon om man inte
anvinder den for annat 4n att ringa, man ringer hemifran. Jag
kan nog inte sdga att man var rddd direkt. Mer att de kénde
att det var jobbigt att de liksom inte hade tillging till det.

102

Upplevde ni att de seniorer som hade en smartphone redan,
var de lite mer villiga att prova, jAmfort med de som inte ens
hade en smartphone?

103

<5

In3

Absolut. Jittestor skillnad. De flesta hade provat litegrann
innan, hade dem.

104

Med tanke pa de hér fordelarna man far med appen, att man
sparar tid, kan boka sin biljett hemma, 4r det motivation for
dldre, om man nu har det bra ekonomiskt, att man da skaffar
sig en telefon?

105

In3

Jo, jo, visst det gjorde man och vi sdg ju priset drev ju pa
ocksé ganska tydligt kan jag sdga. Det blev ju billigare for
vissa att resa 1 appen dn med [det gamla rekortet]. Som en
hindelse, nér jag var i [stad i regionen], jag var dir flera
génger, s var det nog 80% av pensiondrerna dir som hade
en smart telefon, i1 jimforelse med kanske 20% i [annan stad
i regionen]. Men da fanns det ett litet ekonomiskt incitament

— 65—




Ar alla med pa taget? Andersson, Smedeby & Tebini

ocksé att ha det, och da viljer man det for jag tror ménga har
ocksé en telefon men de erkénner det inte riktigt for varandra
ndr vi fragar ’vilka har en smart telefon?’ sa sitter man lite
och végar inte sdga dven fast man har en... di skdims man

lite

106 H Varfor tror du det dr s§?

107 In3 Jajag vet inte... de kan va ganska réliga mot varandra gamla
manniskor, man ska inte tro att man ar nat

108 HVC *skratt™®

109] M In3 Det ... det blir mycket mer tydligt bland gamla ménniskor,

kanske de som inte har det jéttegott stillt heller, de kan var
lite stygga mot varandra, da far man inte sticka ut sé sé kan
det vara pa sina hall

110 H Aa men hur arbetar ni dd med de hér seniortraffarna for att
motivera &dldre att anvéinda appen, de som hade en
smartphone?

11| M In3 Det vi gjorde var ju att visa de funktionerna som faktiskt

KF fanns och visa hur biljettkopet gick till... ehm... att det...

ech... avdramatisera det hér litegrann, att det faktiskt inte
var s kringligt och istéllet visa de fordelarna som man
faktiskt fick som man inte far ndr man anvénder ett kort. Och
hur smidigt det faktiskt &r att ha en biljettautomat sjalv i
fickan.

112 H Mm

113 In3 Alla tyckte ju att [det gamla reskortet] var jitteenkelt nu nér
vi var ute detta varvet. Jag som har varit hér i 23 &r och har
har varit ute och utbildat pensionérer i att anvénda [det
gamla reskortet] ocksa for de tyckte inte det var bra heller...
da... men men det kdnns de inte riktigt vid nu... d& var man
vildigt orolig for att std vid biljettautomaten och sa blev det
ko bakom och sé blev det stressigt...ch

z =

114 H Mm

115 In3 Och, och det var ju bra att berdtta om det nu nér man triffa
dem att det dr just sdna saker man slipper nu nir man kan
sitta hemma sjdlv 1 lugn och ro och 16sa sin biljett man
behover inte st pa en stimmig centralstation med massa
minniskor bakom som stir och stampar och ska med taget

z =

116 H Mm

117/ M In3 Det dr ju sdnt som man kanske uppskattar... att f4 hora da
och som gor att man kanske lockas over till att anvdnda

appen.

118 H Mm... hur upplever ni... upplever du att ni pa

[ Trafikhuvudmannen] arbetar da ehm, utdover de har
seniortraffarna med att bemota rddsla och motivera éldre att
anvinda appen?

119 M In3 Jag skulle nog séga att vi gor det genom att berétta om vilka
BoB funktioner som finns och vilka funktioner som kommer i
ON appen. Det... det... jag tinker den senaste som 1 och for sig
T inte finns 1 appen dn men som kommer ju... det kommer ju
komma i appen dér du kan se hur mycket folk ar det pd nésta
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buss som kommer till exemepel... det 4r den typen av
funktioner som vi har mgjlighet att géra nu i och med att s&
manga har tillgdng till appen och jag tror att det blir
viktigare och viktigare hir framdver ocksé att ha bra, enkla
funktioner som méinga kan anvinda. Jag tror det lockar
manga dver att testa pa ocksd, och anvédnda appen.

120 H Mm
121 M In3 Och kanske borja anvinda appen, man behdver ju inte kdpa
biljett med en gdng. Man kan ju dka med pappersbiljett eller
ett kort 1 borjan men men... men borja anvinda appen sé
smatt i alla fall och planera sin resa och se var bussen ér och
vénja sig vid den.
122 H Mm att det blir som ett inkorssteg da?
123| KF In3 Ja... jaa... det tror jag. Och sen har vi vara kundcenter som
jobbar vildigt mycket med just den hér gruppen, de éldre.
De gor ju sina drenden pa véra kundcenter och pé véra
kundcenter sd har man ju lite tid till var och en av kunderna
ocksé s& man hinner forklara hur det fungerar och vad
tanken dr bakom systemet
124 \Y Mm
125 DDU In3 S4 de kan hjdlpa ménga sen dr det ju vissa vi antagligen
aldrig kommer f& 6ver men sa ér det ju
126 H Mm men &r det ett uttalat eeh mal med de hér kundcentrena
di att just visa dldre hur man anvénder appen?
127/ T In3 Ja, ja det dr det. De har ju gatt ifran att vara rena siljenheter
M till att fokusera pa service och dé dr de har kundgrupperna
KF jatteviktiga och framfor allt o flytta 6ver de till de hir
kanalerna som egentligen &r béttre bade {for oss och for dem.
128 H Mm mm ehm vilka var de vanliga invindningarna som kom
upp 1 och med de hir seniortréffarna?
129 In3 Mot att anvénda appen?
130 H Appen ja
131| T In3 Det vanligaste var vél att man inte hade en san telefon
132 H Mm
133 T In3 Jag tror pé alla seniortriffar satt dir nan pd raden langst fram
och hade en san telefon som man kan vika ihop och fraga
hur ska vi gora
134 H Mm
135| KF In3 S4 det... det var vil den vanligaste av de som inte anvénde
ON appen... och lite grann att man inte visste hur man gjorde
man hade inga barnbarn man kunde friga
136 H Mm
137/ M In3 ... osdkerhet... men det finns ju vissa som inte vill heller...
ska man behova ha en telefon? Nej det ska man inte men du
kanske har en dnda, da kanske det dr bra att anvinda den till
detta ocksa
138 H Mm okej sa hur bemétte ni de som sa ’jag har ju inte en sén

telefon’?
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139| KF In3 Némen det bemdétte vi vél med att det behdver man faktiskt
ON inte ha det finns andra alternativ for att kopa sin biljett. Inte
T lika smidiga, inte lika bra men det finns ett sétt att kdpa sin

biljett och {4 lov att dka @ndé. Du ar inte utestdngd fran
kollektivtrafiken men du fér inte tillgéng till alla nya
funktioner som vi lanserar for det ir inte mojligt att gora

140 H Vad fick ni for respons pa det?
141 M In3 Ja...vi...eh... de var vil inte jétteglada dnda. De flesta. De
KF vill ju ha kvar sitt [det gamla reskortet]. Det hinde man fick

sana hir protestlistor med ocksé, *vi vill behdlla [det gamla
reskortet]’. Man tycker det dr konstigt att vi vill ta bort
nanting som de tycker fungerar bra.

142 H Mm
143 In3 Och kastar pengar i sjon. Tycker dem.
144 H Mm Forklarade ni da eller?
145| BoB In3 Ja det var ju aldrig ndt alternativ att behélla [det gamla
M reskortet]. Eftersom vi &r en offentlig verksamhet sé far vi ju

aldrig lov att bara forlénga ett avtal hur som helst sd vi var ju
tvungna att konkurrensutsétta oavsett vilket. S det var inte
ens ndt alternativ. Och sen sé dr det ju sd att vi har ju
utvecklat det hir nya systemet utifrdn de synpunkter vi har
fatt in pd [det gamla reskortet]. Det &r ju inte s att alla har
tyckt att det var jéttebra, det har ju 24 timmar for att ladda ett
kort och man har inte kunnat se hur mycket pengar man har
pa och det har blivit k6 pd bussarna nir man ska ladda sitt
kort och det dr ju minga sina saker som vi har liksom
undanr6jt nu med hjilp av det nya systemet.

146 H Mm

147) M In3 S4 det dr ju inte svért att motivera

148 H Nej

149 M In3 Men fordndring dr av ondo, tycker en viss del av

minskligheten och sa ér det ju och det dr ju nédnting man fér
forhélla sig till och man fér ta det 1 sma steg.

150 H Vad var den eeh, hur sdg feedbacken fran
pensiondrstriffarna ut?
151/ M In3 Det var faktiskt mycket positivt. Jag tror nidstan bara positivt.
KF Dels att vi kom ut och lyssnar, forklarar, gor jattemycket och

de ... de tyvirr ska jag vél séga, sa pratar de med varandra
och dé hittar de pa och skarvar en massa... det var vissa
myter man fick avliva massor med génger...

152 H Mm

153| KF In3 Just det har med att man skulle #a en smart telefon, det hade
M man hort. Och sen sé skulle man bli av med de pengarna
BoB man hade pé [det gamla reskortet], hade man ocksé hort.

Ingangsvirdet var att man var arg for de tva sakerna sa dér
fick man bdrja och forklara att nej sa ar det inte du kommer
inte behova ha en smart telefon och vi kommer inte att ta era
pengar sd att det var liksom ur virlden och sen kunde man
borja forklara hur tankarna var hir bakom.

154 H Mm
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155| KF In3 Och det... det uppskattade ménga att man fick liksom,

M ganska enkelt forklarat for sig och fick veta hur det faktiskt
ar eftersom det cirkulerar sa mycket rykten runt om. Nér
man beréttar i steg sa ldggs det ju till och dras ifran saker
hela tiden och sé blir det en konstig verklighet dar ute. Sa
den hér dialogen var ju jattevirdefull, bdde for oss och for
dem. Och det fick vi mycket positiv feedback for ocksa.

Absolut.
156 H Har du nén koll pad ménga séna hér tréffar ni utforde?
157) M In3 Inte pa rak hand men jag vet att vi tridffa 5000 ménniskor i
T fjor i alla fall, det séger vil lite om omfattningen
158 H Ja
159 C *ohorbart* seniorkorten ocksé
160 In3 Vad sa du?
161 C Seniorkort har vi fatt reda pd som ni ocksé delat ut till dldre
162| T In3 Ja! Eller ja vi har ... kommunerna... vissa kommuner har,

koper in seniorbiljetter till sina dldre medborgare sa det ér
varje kommun som tar stéllning till det. S& vi gor inte... vi
skickar ut det till kommunerna. S& 1 vissa kommuner aker de
aldre gratis, i sin egen kommun.

163 C Mm jag tdnker de hir som anvénder de hir korten, anvénder
de ocksd appen kanske for att kolla...
164/ T In3 Ja det gor de absolut. Det &r till och med de som undrar
ON varfor de inte kan fa den biljetten 1 sin app. Varfor de ska

behova ha ett kort. Sa det finns ju den sidan ocksa och det
ska de fa sd smaningom. Som alla andra.

165 H Var de ocksé med pé de hir seniortrdffarna? Eeh eller var
det endast i kommuner dir de inte har seniorerbjudandet?
166 In3 Nej nej det var blandat. Man éker ju inte bara i sin

hemkommun heller och i vissa av de hiar kommunerna sa
géller inte det hér kortet alla tider pa dagen det ... man far
inte dka 1 rusningstrafik till exempel i de storre stiderna utan
dé dker man med en annan biljett. S& dér var ju ett stort
intresse 1 vilket fall som helst.

167 H Ehm, hur arbetar ni med att dldre ska forsta vilka funktioner
som finns 1 appen och hur de bor utnyttjas? Jag tanker dels
seniortraffarna men ocksa utanfor

168 In3 Ja vi skickade ut en broschyr men det 4r kanske inte bésta
arbetssittet, det skapar nog mer fragor dn vad det ger svar.
Men det var ett enormt tryck pa att man skulle fi en ...
gamla ménniskor tycker mycket om broschyrer, sa det ville
de ha. Man jag vet inte om det blev sa bra 4nda. Annars ar
det ju véra kundcenter som har den rollen mycket att
forklara, och var kundtjinst saklart dit man kan ringa, pa en
vanlig vik-telefon kan man ringa dit. Det gar bra. Och fa

forklarat hur det hér fungerar.

HZ@

169 H Mm

170 In3 Sen jobbar vi lite med rorliga bilder, filmer till de som har
internet och det finns ju mycket information pa hemsidan
ocksd men dér ndr man ju inte alla. Men de som har dator,

AR
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for det ar fler som har dator 4n som har smart telefon, det ar
lite vanligare sé sé finns det en del material pa hemsidan
ocksa.

171

Och mer specifikt pé eeh... seniortriffarna da? Gick ni
igenom funktion for funktion eller hur sag det ut?

172

o5

In3

Ja det gjorde vi. Vi kopplade upp en telefon pd en sén hir
projektor. Som de flesta hade och visa funktionerna. Och
backade, man fick passa sig dér s man inte gick for fort for
de f6ljde ju gidrna med i sina egna telefoner,

173

Mm

174

In3

Och har man gjort sina saker sen ett par ganger sé hinger de
faktiskt med

175

Aa eeh hur ... gick ni igenom de ndédvindigaste funktionerna
eller alla?

176

ON
BoB

In3

Vi gick nog igenom de flesta faktiskt. Dér dr ju inget som de
inte behdvde veta sd det var allt fran rese-sok till och képa
biljett till hur man kopte biljett f6r flera och hur man
anviande trafikstorningar, abbonemangsmeddelanden och hur
man aktiverade viardekoder om man nu hade véxlat in sitt
[gamla reskort] sd det var en véldigt vanlig friga ocksa sa
allt det behovde vi gd igenom

177

Hur lang tid tog de hér traffarna?

178

In3

Vi avsatte val runt en, en och en halv timme, dir nanstans
landade vil de flesta. Ibland drog det dver litegrann pa tiden
men

179

Ehm.. hur nér ni ut till de hir personerna som séllan eller
aldrig anvinder internet?

180

In3

Det gor vi néstan inte. Det ar jittesvart. Vi vi jobbar ju i
andra kanaler séklart... gar man pa bio kan man ibland...
men det &r mer séljbudskap vi jobbar med dér ofta.
Radioreklam och sana saker. Ocksd vi skickade ut den hér
broschyren men det var nog en engéngslosning det r
ingenting vi tdnker jobba med.

181

Mm

182

In3

Utan det dr ju hdnvisning till vira kundcenter och till vér
kundtjénst for de som behdver mer och som inte har tillging
till internet

183

Hur far man tag i ert telefonnummer om man inte har
internet?

184

In3

Jag vet inte om nummerupplysningen finns fortfarande
kanske, det vet ni inte vad det dr kanske

185

*skratt*®

186

In3

Det stér ju faktiskt pa anslag och bussar sa det finns ju
overallt det hir numret

187

Jag ténkte pé den hér broschyren, skickades den ut eh innan
seniortriffarna dgde rum?

188

In3

Neej det var vl efter eller slutet. Det var precis innan
lanseringen av hela det nya biljettsystemet hir i december
forra aret sé det ... det &r efter... efter trdffarna.
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189 A% Var det pd grund av initiativ ni fick pd [ Trafikhuvudmannen]
eller var det mer ett eget initiativ?

190 In3 Nej det var nog mer en allméin efterfragan, det fanns ett
vildigt stort tryck frén vissa grupper att man ville ha en

broschyr som forklarade

Z <

191 H Vilka grupper var det?

192 M In3 Det var... eh... mesta dels dldre méanniskor... det var det

193 HV Mm

194 H Eeh.. och de hdr ménniskorna som kénner vildigt lag
motivation till att anvdnda ny teknik och kanske inte soker
sig till seniortriffar, ehm, hur arbetar ni mot dem?

195 In3 Ja... mot dem... ja vi har ju véldigt svirt att nd de som inte
aktivt visar att de dr intresserade. Sa ér det ju. Och aterigen
sd dr det ... de hdr ménniskorna stod ju i kon till vara
kundcenter 1 julas. Vilket ni sékert har sett en liten
tidningsartikel om. Jétteldnga koer hade vi nir man skulle

skaffa det hir nya kortet och I9sa in sitt gamla kort.

=<

196 H Mm

197 In3 S4 det ar dir man tréffar dem, de soker sig dit. S hade de
inte gjort det sa nar vi inte ut till dem. Foérutom med
broschyren da som skickades till alla hushall

<4

198 H Mm

199 In3 Annonser i tidningar men det dr inte sékert de har
papperstidning heller... Sa det dr jattesvart att nd sdna som
inte vill bli nddda. Det &r en utmaning

< -

200 A% Stod ni vi servicecentren och forsokte prata med dem 1 kon?
Och forsokte fa dem att ...

201 In3 Absolut, vi var ju engagerade hela organisationen dér

faktiskt det var inte bara de som jobbar pa kundcenter som
hantera detta utan vi...vi... *skratt* tjanstemén fick aka ut
ocksé och vara ute 1 kderna och prata med folket i kon och

frdga varfor de stod dér egentligen, nér de egentligen inte
behovde

202 H Varfor stod de dar?

203 In3 De ville ha det nya kortet.

204 A% Gav ni de ngra forslag for hur de skulle kunna tillviga
istéllet?

205 In3 Jamen absolut... absolut... och det var mdnga som limna
kon ocksa ndr man fick reda pa att man faktiskt kunde
anvinda sitt vanliga mastercard istéllet for att kdpa det nya

kortet dd och faktiskt fick ett smidigare biljettkop.

<5

206 \Y Mm

207 In3 Man hade inte forstatt det bara. Sen var det vissa som stillde
sig 1 ko bara for att det var ko, d& trodde man det var nat
billigt. S& det var ju sd... De kunde ju lamna ganska fort
ocksa... Men sa var det vissa som skulle ha ett kort

208 H Mm

209 In3 Aven fast de inte riktigt forstod hur det fungerar, dven fast
de hade fatt en forklaring for det dr inte helt enkelt &ven om

<5
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man forklarat, det finns en del begransningar med det hér
kortet och man har inte riktigt forstatt varfor det ska vara sa.
Men man vill ha det dnda.

210 H Vada for begriansningar till exempel?

211 BoB In3 Du kan inte kdpa olika typer av biljetter och ldgga det pa
M samma kort om du dker inom [en del av regionen]e n gang
T till exempel och sen sé ska du dka till [en annan del av

regionen] en géng da kan du inte ha de tva biljetterna pa
samma kort. Nér du hade ett [det gamla reskortet] fyllde du
pa med pengar och sen akte du var du ville. Det dr vil den
storsta begransningen egentligen. Som stéllde till. Man fick
kanske ha tre olika kort da men det var olika biljetter pa.
Men man viljer det d4nd4, fast man hade kunnat anvénda sitt
Mastercard och kopa de tre olika biljetterna nér man skulle
resa och som faktiskt funkar precis pd samma sitt som [det
gamla reskortet] ... men... det vill man inte.

212 A% Jag tinkte pé, nu 1 efterhand, nu nér ni har gjort den hir
Overgéngen &r det nanting som ni hade kunnat gora
annorlunda i kommunikationen om det nya systemet
eftersom ni hade langa koer som inte hade uppfattat helt hur
det fungerade?

213 In3 Ja det var det sdkert. Vi vet inte riktigt vad bara. *skratt* Vi
tycker ju... Vi har ju kommunicerat men man har inte riktigt
uppfattat det s som vi har trott sd det &dr vl dér vi maste
vara sjdlvkritiska nér vi tdnker liksom hur vi ... vi maste
vara dnnu tydligare... och kanske inte beritta... for vi vill
gérna beritta allting och da blir det latt lite rorigt, man skulle
kanske ha mer malgruppsanpassat kommunikationen.
Kanske bara... de som man vet bara vill ha kortet... man
kanske bara skulle prata om kortet med dem och ingenting

annat for det blev mycket att hilla reda pa annars

oyl

214 Aa... Ehm... Har ni ndgra fler frgor Chaima och Victoria?

215 Nej jag kommer inte pd ndgot

<Oz

216 Jag tror jag har stillt allt... Lat mig se... jo... har ni, om det
inte hade varit hela corona-grejen nu, hade ni planerat att ha
fler seniortrdffar 4ven nu efter det nya systemet

implementerats eller var det endast innan dvergangen
skedde?

217 In3 Ja det som fanns 1 planerna innan detta brét ut var ju att
etablera en organisation som hantera detta och sen halla
igdng fortsatt arbete 16pande som en del av
linjeverksamheten... sd det kommer ju sédkert ... det kommer

behovas

HZ@

218 \Y Mm

219 In3 Och kanske fundera pé att inte bara triffa pensionérer for det
ar ju véldigt begransande ocksa, det finns ju andra grupper
av manniskor ocksé det finns ju andra grupper av ménniskor
som ocksé behover, som behdver hjilp och information... sa
bredda upp det lite gran... men uppsdkande verksamhet for

<5
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information och for information och for introduktion i1 de
digitala kanalerna, absolut.

220 H Ehm och dé skulle ni arbeta uppsékande?

221 KF In3 Ja men det blev vildigt tydligt att det dr sd vi behover jobba

T med de hir grupperna, for att nd ut sd maste vi komma dit
M dér de dr och inte tvirt om. Det blir mycket bittre.

222 H Ehm, &r det nanting mer du skulle vilja berédtta om hur ni
hanterar digitalt utanférskap bland éldre eller hur ni arbetar
for att inkludera dldre resenérer?

223 M In3 Ja vi, vi jobbar ju mer for att inkludera &n for att det ska vara

T bekvamt for dem att vara kvar utanfor... kan jag vil sdga...
annars har jag inte s mycket att tillfora.

224 H Innan vi avslutar, har du nigra fragor eller funderingar?

225 In3 Inte en enda.

226 H *skratt® okej dd sdger vi tusen tack for att du stéllde upp pa
intervju.

227 In3 Jamen tack sjdlv, det var kul.

228 H Bra! Och vi dterkommer med transkribering satt du fér 14sa
och godkénna.

229 In3 S4 far jag se vad jag har sagt.

230 H Exakt *skratt* Ha det gott!

231 In3 Detsamma!

232 CV Hejda.

233 In3 Hejda.

— 73 —




Ar alla med p4 taget? Andersson, Smedeby & Tebini

Bilaga 4: Intervjufragor 1

10.

. Hur arbetar ni fOr att alla ska kunna kopa biljetter oavsett tillgdng till mobiltelefon eller

internet?

Hur nér ni ut till personer som séllan eller aldrig anvénder internet?

. Vilka hinder ser ni hos dldre personer for att kdpa biljett?

Paverkar digitalt utanforskap bland éldre ert utbud av séljkanaler (ex. kundcenter,
biljettautomater, mobilapp), betalsétt och biljettbdrare? Hur? Varfor/varfor inte?

Hur kommer det sig att ni valt att utveckla en mobilapp med aztec-kod istéllet for
exempelvis NFC eller BLE?

Hur arbetar ni for att dldre inte ska kénna ridsla for att anvinda mobilappen?

Hur arbetar ni for att motivera dldre att anvdnda mobilappen?

. Vilka avvégningar géllande utformning av mobilappen gors for att bemota fysiska

svarigheter (exempelvis nedsatt syn, finger-roérlighet) som &ldre kan ha?
Inkluderades éldre resenérer i utvecklingsprocessen? Exempelvis vid granssnittsdesign.
Om ja: P4 vilket sdtt inkluderas dldre i utvecklingsprocessen?

Hur arbetar ni med att dldre ska forsta vilka funktioner som finns 1 mobilappen och hur
de bor utnyttjas?
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Bilaga 5: Intervjufragor 2

1. Hur arbetar ni for att alla ska kunna kopa biljetter oavsett tillgédng till mobiltelefon
eller internet?

2. Paverkar digitalt utanforskap bland dldre ert utbud av siljkanaler (ex. kundcenter,
biljettautomater, mobilapp), betalsétt och biljettbdrare? Hur? Varfor/varfor inte?

3. Hur bokas seniortriaffarna in?

4. Hur ser upplégget for seniortraffarna ut?

5. Hur arbetar ni med seniortraffarna for att dldre inte ska kénna riadsla for att anvdanda
mobilappen?

a. Hur arbetar ni med att motverka radsla utover seniortraffar?

6. Hur arbetar ni med seniortrdffarna for att motivera éldre att anvéinda mobilappen?
a. Hur arbetar ni med motivation utdver seniortraffar?

7. Vilka invdndningar mot att anvinda mobilappen kom upp i.0.m. seniortrdffarna?
a. Hur bemdtte ni dem?

8. Hur sig feedbacken fran seniortriffarna ut?

9. Hur arbetar ni med att dldre ska forstd vilka funktioner som finns i mobilappen och hur
de bor utnyttjas?

10. Hur nér ni ut till personer som séllan eller aldrig anvidnder internet?

11. Hur nér ni ut till personer som kénner lag motivation till ny teknik, och kanske inte
soker sig till seniortréffar?
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