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Bo Westerlund, Maja Frögård, Hampus Edström, Konstfack 
Slutrapport, 2015-02-12. 

Inledning 
Projektet Hela resan – verklighetsbaserade videoprototyper har använt ett 
arbetssätt som är tänkt att utgå från verkliga behov för att ta fram tjänste- och 
produktprototyper. I projektet har arbetssättet använts för att ta fram koncept 
och prototyper av digitala produkter och tjänster som underlättar resande med 
kollektivtrafik. 

Arbetssättet varvar användarnära, gestaltande och samskapande arbete 
genom videoobservationer, videoprototyper och workshops. Tanken är att 
utformningen av varor och tjänster ska utgå från användarnas faktiska behov 
i en samskapande process med tjänstemän och utvecklares erfarenhet och 
kunskap. Syftet med detta samskapande är att stödja en utveckling som strävar 
efter att fler kan resa mer självständigt. 
Många resenärer använder flera olika transportmedel för att förflytta 

sig. En vanlig resa för att besöka en släkting eller en konferens involverar en 
mängd olika myndigheter, operatörer och leverantörer som erbjuder olika lös
ningar för information, biljettförsäljning och rutiner vid byten eller störningar 
i trafiken. För en resenär som har behov av assistans under resan, blir behovet 
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av samordning extra tydligt. Det saknas en överblick för att veta vart man ska 
vända sig för att få hjälp, särskilt om resan innebär byten mellan transportme
del och går mellan olika regioner i Sverige. 
En slutsats från projektet är att det finns behov av stöd för samordning i 

kollektivtrafiken för att kunna göra resandet mer tillgängligt. Till exempel kan 
öppen data möjliggöra personlig anpassning av information så att resenärer 
kan delegera uppgifter som de har svårigheter att själva hantera till systemet. 
Några koncept som utvecklats i projektet kan relativt enkelt vidareutvecklas 
till tjänster, men det finns också ett tydligt behov av samordning och styrning 
för att det ska vara möjligt att utveckla lösningar som ger användarna en käns
la av sammanhängande helhet i resan. 

Ett par slutsatser om arbetssättet Verklighetsbaserade videoprototyper 
är att det identifierar problem och möjligheter ur ett användarperspektiv. Det 
behövs ett brett spektrum användare och personer som har erfarenhet från 
området där prototyper ska utvecklas för att koncepten ska vara relevanta för 
användare och andra intressenter. En annan slutsats är att arbetssättet passar 
att användas under en sammanhängande workshop, där deltagare får beskriva 
problem och skapa förslag till lösningar under samma dag. Arbetssättet att 
med hjälp av video gestalta såväl upplevda behov som tänkta lösningar skulle 
kunna användas till exempel i samband med innovationstävlingar. Det kan 
vara ett stöd i ett tidigt skede av en upphandling där användarnas olika behov 
och förutsättningar ska fångas upp. Tjänster kopplade till vård och omsorg 
eller olika livssituationer är exempel på områden där arbetssättet skulle kunna 
vara intressant att pröva i framtiden. 

Bakgrund och arbetssätt 

Bakgrund 

Projektet har utvecklat koncept för produktutveckling av digitala varor och 
tjänster med utgångspunkt i individers upplevda behov. Projektet är avgränsat 
till att handla om resor med kollektiva transportmedel och lägger fokus på att 
alla steg i en resa behöver vara tillgängliga för att resan ska fungera. 

De resenärer som deltagit har olika bakgrund och behov: olika åldrar, 
funktionsförmåga, digital kompetens och erfarenhet av att resa. Både syftet 
med resorna och färdsätt skiljer sig åt mellan resenärerna. Det innebär att 
idéer som uppkommit i projektet kan fungera i olika situationer och för flera 
behov. Idéerna syftar till att komplettera befintliga strukturer, miljöer och 
digitala lösningar så att fler ska kunna resa mer självständigt. 
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Användningsforum anlitade Konstfack för att använda arbetssätt för att 
skapa produktutvecklingskoncept eller prototyper i videoformat. Projektledare 
Bo Westerlund är professor i industridesign på Konstfack och har lång erfa
renhet av arbetssättet. Vanligtvis används arbetssättet i produktutvecklingssyf
te medan de i det här projektet testas i informationssammanhang med större 
komplexitet. Utifrån de designprinciper som Användningsforum har tagit fram 
lägger projektet specifik vikt på princip 1, utgå från behoven, och princip 7, 
förstå sammanhanget. Användarbehov och samskapande är centralt i både 
projekt och arbetssätt. 
För fler exempel på hur arbetssättet kan användas, se Bo Westerlunds 

hemsida http://bowesterlund.se. 

Övergripande syften 

Projektet har haft två huvudsakliga syften: 
•	 Att utveckla produktutvecklingskoncept utifrån behoven hos resenärer i 
kollektivtrafik. Utgångspunkten ska vara att individers erfarenheter och 
upplevda behov möter andra intressenters kunskap. 

•	 Att ge exempel på vad arbetssättet verklighetsbaserade videoprototyper 
kan användas till och förväntas generera för typ av resultat. 

Beskrivning av arbetssättet verklighetsbaserade videoprototyper 

Arbetssättet som använts är tänkt att stödja en helhetssyn som utgår från an
vändarnas perspektiv. Arbetssättet kan beskrivas med nedanstående punkter 

Utgångspunkt i erfarenheter 

Med utgångspunkt i verkliga behov får resenärer motivation att utveckla 
relevanta produktutvecklingskoncept för digitala lösningar inom området för 
”Hela resan”. Arbetssättet gör det möjligt att hitta utvecklingskraft i de verkli
ga användarbehoven. 

Helhetssyn 

Arbetssättet stödjer en helhetssyn genom att olika perspektiv på aktiviteten/ 
tjänsten möts; vilken aktivitet som utförs, hur aktiviteten upplevs, vilken nytta 
tjänsten eller produkten har och i vilket sammanhang tjänsten eller produkten 
används. I arbetssättet används gestaltning och då kan hänsyn även tas till 
aspekter som är svåra att sätta ord på. 
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Videoobservationer av resenärer 

Inledningsvis intervjuas sju olika resenärer som 
även filmas under en resa i deras vardag. Önske
mål och behov kan identifieras genom att proble
matiska situationer dokumenteras. Det handlar 
om att se, och se förbi, strategier som resenärerna 
skapat för att hantera olika situationer. Redan i det 
här skedet kan idéer till lösningar komma upp och 
gestaltas med enkla medel. 

Workshop med olika intressenter 

Materialet från användarnas resor används sedan som underlag i den första 
workshopen där användarna resonerar tillsammans med andra intressenter 
med olika erfarenhet. De som deltar i workshopen är bland andra: 
•	 personer som rest i projektet (användare/resenärer) 

•	 representanter från myndigheter 

•	 forskare 

•		 ansvariga för kollektivtrafiken 

•	 representanter för buss- och tågbranschen 

•		 företag som utvecklar digitala lösningar åt trafikbolag eller  
myndigheter 

Intressenterna och resenärerna skapar sedan tillsammans produktutveck
lingskoncept (varor och tjänster) eller prototyper med utgångspunkt från de 
framkomna användningsbehoven. 



Utforskande videoprototyper 

Efter den första workshopen följer fördjupade observationer och idégenere
ring tillsammans med användarna. Dessa idéer dokumenteras som videoba
serade prototyper och används som underlag och utvecklas vidare i den andra 
workshopen. 

Vidare potential 

Några möjliga vägar för utveckling kan förutses: 
Att någon workshopdeltagare får med sig idéer hem till sin myndighet, 
sitt företag eller annan organisation. 

Att utveckling av befintliga system tar fart med utgångspunkt från vad 
som kommer fram. 
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 •	 Att någon idé kan bli föremål för tävling eller utlysning, till exempel 
innovationstävling eller upphandling. 

Genomförande 
Videoobservationer 

Efter att ha kontaktat och stämt träff med de sju olika resenärerna följde 
Konstfacks projektgrupp dem och filmade under en resa de gjorde, antingen 
en vardagsresa eller en mer ovanlig resa. Exempel på videoobservation med 
en av våra resenärer finns på http://www.anvandningsforum.se/projekt/he
la-resan/genomforande/. Exemplet visar en man som står framför en biljettau
tomat och berättar att hans intryck av automaten är att den är ”rörig” och det 
avskräcker honom. Därför föredrar han bemannade stationer. Han säger också 
att det är dumt att man måste gå till en bemannad station eller Pressbyrån för 
att ta reda på hur mycket pengar resekortet är laddat med. 




Efter observationerna diskuterade projektgruppen och resenärerna olika 
situationer som uppstått och i vissa fall även förslag på potentiella lösningar. 
Materialet som skapats under observationerna och diskussionerna klipps ner 
till korta videoklipp med fokus på resenärens behov och önskemål i resans 
olika skeden. Videoklippen fungerar som underlag för utveckling av idéer för 
digitala tjänster och koncept i den första workshopen. 

Workshop 1, 17 september 2014 

I den första workshopen deltog ca 20 olika intressenter med olika erfarenhet 
och kunskap. Deltagarna var bland annat resenärer, forskare, representanter 
från myndigheter samt utvecklare från it-företag. Deltagarna delades in i tre 
grupper som alla innehöll en blandning av olika kompetenser för att kunna få 
med fler perspektiv på de förslag som skapades. Tanken var att olika intres
senter tillsammans skulle skapa och utveckla idéer. Ett syfte med detta är att 
kvalitetssäkra idéernas relevans genom intressenternas olika kunskap om till 
exempel vad som är önskvärt, vad som är möjligt och tjänster som redan finns 
tillgängliga. Workshopen inleddes med att alla presenterade sig och sedan fick 
se filmklipp med observationer från de resor resenärerna gjort. 



Utifrån de olika videoobservationer som visats samt utifrån de kategorier 
och material som presenterats fick de olika grupperna arbeta med att skapa 
förslag på lösningar på olika problem eller ge exempel på områden som var 
viktiga och intressanta att undersöka vidare under nästa fas av projektet. 
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Bild 4: Skiss på problem och idéer till lösningar som en av grupperna arbetat med. 

Utforskande videoprototyper 

Efter den första workshopen fortsatte Konstfacks projektgrupp utvecklingen 
av idéerna tillsammans med resenärerna. Olika idéer iscensattes i videoscena
rion med hjälp av skissartade prototyper. Exempel på en av de videoprototy
per som skapades under projektet finns på http://www.anvandningsforum.se/ 
projekt/hela-resan/genomforande/. Videon visar en man som interagerar med 
en ”infostation”. Han håller upp sitt digitala resekort mot maskinen som då 
visar hans senaste resor på skärmen. Han får också en reseplan utskriven samt 
överförd till hans mobiltelefon, som sedan kan läsa upp resplanen för honom. 

Workshop 2, 27 november 2014 

Deltagarna delades in i tre grupper som inte var desamma som under den för
sta workshopen. Målsättningen var fortfarande att ha en blandning av kompe
tenser i grupperna. Efter det visades de videoprototyper som projektgruppen 
skapat under de fördjupade utforskningarna. Klippen visades med en paus 
efter där deltagarna uppmuntrades att skriva ner de idéer och tankar de hade 
på post-it samt ha en kortare diskussion. 

Efter att klippen visats fick grupperna diskutera sinsemellan och välja en eller 
några idéer att arbeta vidare med. Material fanns tillgängligt bland annat för 
att göra egna tidslinjer samt olika plattformar och prototyper som kunde tän
kas komma till användning. 
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De tre grupperna fick sedan presentera sina idéer och videoprototyper 
som efterföljdes av öppna diskussioner med hela gruppen. 

Resultat 

Dels skapades idéer och koncept för produktutveckling av digitala varor och 
tjänster under projektet men utvecklarna fick även direkt erfarenheter av de 
tänkta resenärernas behov och önskemål. Den gemensamma erfarenheten och 
det egna kunskapsbyggandet som sker genom ett aktivt deltagande är en vik
tig del av resultatet. Mer konkret kan vi se till de videoprototyper som skapats 
under projektet och finns kort beskrivna nedan. 

Videoprototyper 

På sidan http://www.anvandningsforum.se/projekt/hela-resan/resultat/ visas ett 
flertal videoprototyper som ger en mer komplett beskrivning än i den text som 
presenteras i detta avsnitt. 
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Bild 5 (överst till vänster):  
Tidslinjer för de olika resorna med  
kommentarer på post-its uppsatta på 
dem. 

 Bild 6 (mitten till vänster): 
En grupp visade på resenärens behov av 
samordning mellan de olika bolag och 
aktörer som hen kommer i kontakt med 
under en resa. Realtidsdata informerar 
resenären så att denne försäkras om att 
resan sker på önskvärt sätt. 

 Bild 7 (till vänster): 
Exempel på hur en annan av grupperna 
arbetat med materialet. De beskrev de 
olika stegen i en önskvärd fiktiv resa, för 
att tydliggöra var hinder kan uppstå idag 
och hur teknik kan ta bort dessa hinder 
och göra resan mer tillgänglig. 
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Tjänster med ljudstöd 

Videoledsagning: Kundservicetjänst för 
att få video-ledsagning mellan tunnelba
na och busshållplats. Med hjälp av video
samtal i mobiltelefon kan användaren få 
ledsagning för att till exempel hitta från 
en tunnelbana till en buss. 




Kognitiv avlastning och minskad stress 

Infostation: Infostation där man kan 
planera sin färdväg och ställa in rätt 
biljett. Stationen visar personliga alter
nativ utifrån profilen som är kopplad till 
resekortet. Man kan även välja att skriva 
ut sin färdplan vilket gör att man får en 
mer konkret plan att förhålla sig till. 



Ladda kortet: Infostationen visar senast köpta biljetter utifrån profilen som är 
kopplad till resekortet. 
Se aktuell biljett alternativt saldo på kortet: Om du har en periodbiljett 
visas biljettyp och återstående tid för perioden direkt på kortet. Om du har 
reskassa visas istället aktuellt saldo, biljettens återstående tid och antal återstå
ende standardresor direkt på resekortet. 



Påminnelse restid: Påminnelse på mobilen när 10 min återstår av delsträckan 
för att kunna fokusera på annat  
utan att missa bytet. 

Ledsagning hela vägen 

Personlig bokning: Möjlighet att aktivera personliga förval för bokningen. 

Möjlighet att söka resa med resultat i kalendervy för att hitta billigast resdag 

och filtrera resultat utifrån lägsta pris och kortast restid. Kan även boka led
sagning och mat som blir serverad vid sittplats.
 



Ledsagning hela vägen: Får ledsagning och hjälp med väskorna på och av 

tåget.
 

Minskad stress 

Flexbiljett: När du har slut på reskassa eller giltighetstiden på ditt kort gått ut 
kan du ändå åka med hjälp av en flexbiljett. 
Personlig reseplanering: Möjlighet att aktivera egen profil för att få person
liga filter på sökresultaten med kollektivtrafiken. Använder kartfunktionen för 
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att lättare välja bekvämast färdväg och 
sparar en detaljerad färdplan i mobilen. 
Vid försening skickas ett meddelande till 
mobilen och färdplanen kan uppdateras 
vid behov. 

Visuell information 

Visuell störningsinfo: Felmeddelande visas på informationstavlan på tunnel
banetåget och SMS skickas till mobilen med ytterligare detaljer och hänvis
ningar. 

Reflektioner kring resultatet 

De förslag som skapades under projektet ökar på olika sätt tillgängligheten i 
kollektivtrafiken. Dels skapades specifika och konkreta förslag till förbättring
ar men även förslag på större systemförändringar. Detta visar att möjligheter 
att förbättra informationen och it-stöd i kollektivtrafiken finns på olika nivåer, 
såväl strukturella som situationsspecifika. Redan när projektet påbörjades 
antog projektgruppen att kollektivtrafik idag är en mycket komplex väv av 
människor, fordon, system, operatörer, med flera. Vid första workshopen blev 
det dock uppenbart att komplexiteten är avsevärt större än vad projektgruppen 
först trott. Förordningar och lagar på både nationell- och EU-nivå har stor på
verkan på hur tjänster kopplade till kollektivtrafiken kan utformas och genom
föras. Olika leverantörer av tjänster har olika bestämmelser till exempel om 
vad som räknas som ungdom. Även om det görs en stor mängd förbättringar 
på enskilda fordon, teknik, system, hos operatörer och genom utbildning av 
personal, så tycks bristen på samordning på en övergripande nivå försvåra 
radikala förbättringar. Detta kom fram i flera av de diskussioner som skedde 
under de båda workshoparna. Detta finns också presenterat i resultatet från 
workshop 2. 






Det verkar finnas stor potential till förbättringar om resenärerna kan 
erbjudas information som är relevant, individanpassad och specifik för den 
resa som de för stunden genomför. Individanpassningen innebär att den ska 
passa varje resenärs behov och det ska finnas möjlighet att enkelt justera dessa 
inställningar. Denna övergripande struktur kan följa en resenär och få vissa 
uppgifter delegerade till sig, t.ex. att hålla ordning på vilken busshållplats 
som resenären ska gå till på en specifik plats. Även hur informationen tas in 
av resenären behöver anpassas efter olika behov. Det kan till exempel vara 
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upplästa meddelanden via mobiltelefon, visuella presentationer i smarta mo
biltelefoner eller på stationerna. Om det handlar om en standardresa behöver 
informationen framför allt handla om avvikelser, medan informationen kring 
en förstagångsresa behöver vara mycket mer detaljerad. Detta behov hos flera 
av resenärerna skulle behöva stödjas av att samtliga operatörer tillgänglig
gör data från sina olika system på ett öppet sätt. Även biljettfrågan har stor 
utvecklingspotential. Här skulle en radikalt annorlunda lösning som var mer 
visuellt förståelig och fungerade mellan olika operatörer vara önskvärd. Det 
vore fantastiskt om det vore lika lätt att resa som då kontanter var det gängse 
betalningsmedlet. 





Med tanke på komplexiteten och att resultatet i vissa fall är en ny pro
blemformulering finns stor potential att arbeta vidare med materialet. Efter
som det finns ett brett spektra av idéer finns det även möjlighet att arbeta med 
mer eller mindre konkreta koncept. Det vore intressant att se hur materialet 
kan användas vidare i till exempel tävlingsformatets kontext. Dock bör till
läggas att materialet då kommer vara andrahandsinformation och att man då 
frångår det samskapande som arbetssättet lägger stor vikt vid. 

Sammanfattningsvis kan vi säga att vi ser ett behov av stöd för samord
ning i kollektivtrafiken för att kunna göra resandet mer tillgängligt. Detta kan 
till exempel vara att genom öppen data möjliggöra personlig anpassning av 
information eller att skapa en samverkansutredning med ett helhetsgrepp på 
lagar, myndigheter, organisationer, företag och andra intressenter. 



Reflektioner kring arbetssättet 

Projektet har som ett av sina syften att göra det lättare för användare att 
presentera sina erfarenheter och skapa förslag till förbättringar. Dessa skulle 
sedan vidareutvecklas under workshopparna tillsammans med andra intres
senter med kunskap om de olika delarna av kollektivtrafiken. Förslaget var att 
detta skulle genomföras i två steg för att inte riskera att vi jobbade med fråge
ställningar som senare skulle visa sig endera inte vara något problem i prak
tiken eller som skulle få sin lösning inom kort. En annan tanke var att hinna 
fortsätta utforska intressanta områden och iscensätta förslag som uppkommit 
under den första workshopen tillsammans med resenärerna för att använda 
som underlag vid det andra workshoptillfället. Några deltagare i workshopen 
uttryckte efter den sista workshopen att resultatet från den första workshopen 
och planen för upplägget inte var tillräckligt tydligt för att hålla intresset uppe 
mellan workshoparna. En fördel med att hålla de två workshopdelarna under 
samma dag är att deltagarnas intresse och engagemang hålls uppe genom att 
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 •	 

de går från problemformulering till lösning under samma dag. Samtidigt ska
par tiden mellan de två delarna ett viktigt utrymme för reflektion och vidare 
utforskningar. För att detta ska upplevas som värdefullt behöver dock kommu
nikationen vara tydlig, speciellt under den första workshopens avslut och i hur 
fortsättningen formuleras. Här finns en viktig balans att försöka hålla mellan 
ett mer öppet och ett mer resultatfokuserat förhållningssätt. Även om man inte 
kan lova ett visst resultat är det viktigt att försöka förmedla den potential och 
den förståelse som arbetssättet skapar förutsättningar för. 





För att få en helhetssyn på området är en relevant spridning på delta
garnas erfarenheter och kunskap väldigt viktig. Beroende på område och 
problemformulering varierar vilka som är lämpade. I projektet ”Hela resan” 
fanns det åsikter om att bland andra ledsagare, tågvärdar och de som arbe
tar med regelverk inom kollektivtrafiken inte fanns närvarande. Med olika 
kompetenser kommer olika resultat, att ha två workshopar med tid mellan ger 
en möjlighet till att justera och bjuda in nya deltagare som ”fattats” under den 
första workshopen. I detta projekt bjöd projektgruppen in representanter från 
ytterligare organisationer till den andra workshopen, men de hade inte möjlig
het att delta. 







När vi reflekterar över detta tror vi att projektet hade kunnat genomföras 
i en enda mycket längre workshop, helst även med tjänstemän och politiker 
från landsting och kommuner. Den viktigaste hypotesen är att när det är svårt 
att samla så många olika personer till en workshop, så är det ännu svårare att 
få till stånd två workshops. 

Tankar om hur arbetssättet kan tillämpas 

Detta projekt har initierats av Användningsforum och drivits av Konstfack. 
Ingen av dem utvecklar eller beställer system för kollektivtrafik. Det har gjort 
att projektets ramar inte begränsats av till exempel vilken budget lösningarna 
får ha eller vilka tillgänglighetsriktlinjer som finns hos en kollektivtrafikmyn
dighet. Det kan dock vara en nackdel att projektet inte från början involverade 
en kollektivtrafikmyndighet(-er) som intresserar sig för att tillämpa de kon
cept som skapats. 





Möjliga tillämpningar för arbetssättet som vi i projektgruppen tycker vore 
spännande att se är: 

I anslutning till innovationstävling. Ett sätt att arrangera det skulle vara 
att ett tema för tävlingen utlyses och en eller ett par workshops med verk
lighetsbaserade videoprototyper anordnas. Deltagare från workshopen får 
sedan ett par månader på sig att förbereda och lämna in sina ansökningar 
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som kan vara baserade på resultat från workshopen. Utöver de prototy
per som tas fram under workshopen kan en annan positiv effekt vara att 
utvecklare, användare och myndigheter får en stärkt kontakt och att de 
tävlande då får bättre förutsättningar att förbereda ett bra tävlingsbidrag. 

I anslutning till en offentlig upphandling. Arbetssättet kan användas som 
en del av en förstudie inför upphandling, i syfte att identifiera problem 
och möjliga lösningar på problem. Om myndigheten eller den offentliga 
organisation som ska göra upphandlingen redan har en idé om vad som 
ska upphandlas kan arbetssättet användas för att stämma av idén mot 
de verkliga behov användarna identifierar och lösningar användare och 
utvecklare ser potential i. 

En central tanke i arbetssättet är att användarnas (resenärernas) perspektiv är 
centralt. När arbetssättet tillämpas kan det visa på behov och möjliga lösning
ar som inte är bundna till de vanliga ramar som används i upphandlingspro
jekt. Arbetssättet kan därför hjälpa beställare att försäkra sig om att de har 
uppfattat användarnas behov. 

Tack 
Tack till de medverkande resenärerna och övriga deltagare i workshopparna 
från företag och organisationer engagerade i tillgänglighetsarbete för kollek
tivtrafik. Utan deras bidrag hade ingenting av detta arbete kunnat genomföras. 
Ett stort tack även till Användningsforum som gav oss detta utmanande och 
intressanta uppdrag. 



Denna text inklusive länkar till videofilmer finns på 
http://www.anvandningsforum.se/projekt/hela-resan/ 

Kontakt 

Bo Westerlund 
Konstfack 
Box 3601, SE-126 27 Stockholm, Sweden 
Tel: + 46 8 450 41 00 
http://www.konstfack.se 
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