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Abstract

The purpose of this thesis has been to identify the origin and basic principles for the classical informa-
tion architecture and the current pervasive information architecture. The research question therefore

reads as follows:

"What is the reason why we call the phenomenon of information architecture and how can

information architecture as a knowledge domain today manage information across channels?"

The research question consists of two questions and have a temporal perspective, because it implicit
seeks to examine the evolution from the origin of the information architecture as a phenomenon until

now. In continuation of this process the thesis will answer three sub-questions:

« How do we define information architecture?
« How does information architecture relate to other knowledge domains related to the design
and development of media?

« How is the classical information architecture distinguished from the one we see today?

To examine the background of information architecture, I have studied the temporal context of the
phenomenon when it occurred in 1976 when architect and designer Richard Saul Wurman put the
words information and architecture together. At that time people began developing new systems for
managing data, whereas previously only existing systems such as accounting systems were transferred

to the computer.

The thesis is largely founded in theoretical data, since it identifies the applicable principles which con-
stitute the classical information architecture. The classical information architecture focuses on websites
and in the course of the project you will see how the field has taken some principles and conventions
from libraries and books. Information architecture is namely to structure and organize information in
order to increase usability. This is done including the use of organizational systems, naming and na-
vigation. Furthermore information architecture is holistic in the sense that it is just one part of many

other disciplines within user experience, such as graphical design and usability engineering.

After a presentation of the classic information architecture, the thesis focuses on the pervasive infor-
mation architecture that focuses on the holistic user experience. This chapter includes a manifesto
with a series of goals to be met in order to provide users with a seamless, holistic user experience. In
continuation of this follows a review of a number of heuristics to be followed in order to achieve this.
The heuristics can largely be traced back to the classical information architecture and is exemplified
in an analysis of material from Danske Bank. Most of the analysis deals with three different ways to
access the bank - online banking via Danske Bank’s website and two applications; one for smartphone

and one for tablet.
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Forord

Idéen til dette speciale skyldes i hoj grad mit praktikophold pa 9. semester. Her var jeg fire maneder i
praktik hos en virksomhed, der arbejder med informationsarkitektur og design til blandt andet web-
sites og intranet. Her blev jeg bekendt med informationsarkitekters arbejde, hvilket jeg aldrig tidligere
har beskeftiget mig med.

Under praktikopholdet erfarede jeg, hvordan virksomheden rddgav kunderne til at fa udviklet mobile
websites i forbindelse med redesign af deres nuverende sites. I den sammenhaeng foretog jeg en del
research, der indebar at finde bade best og worst practice eksempler pa mobile websites indenfor for-
skellige genrer. Maden hvorpa disse websites indhold, design og funktionalitet var blevet overfort til
den mobile platform var vidt forskellige. Det er interessen for blandt andet dette omrade samt onsket
om at udvide min egen videnshorisont omkring informationsarkitekturens opstart og udvikling, samt

denne nye form for teenkning af design og informationsarkitektur, som dette speciale udspringer af.
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To turei IKEA

Jeg vil starte med to smd historier for at tydeliggere den store forandring, der er sket i den made hvorpa
teknologier indgar i vores dagligdag. Historierne er ikke fyldestgerende for, hvordan vii dag kan bruge
teknologier, men eksemplificerer et udpluk af, hvad der er muligt. Historierne foregar i to forskellige

artier, men samme sted, sa lad os starte med at rejse tilbage til et IKEA varehus i 1999.

En tur i IKEA anno 1999

Mads og Mia skal have et nyt klaeedeskab og har bestemt sig for at kebe det i IKEA. Hjemmefra har de
bladret kataloget igennem og fundet et de gerne vil have. Inde i varehuset finder de udstillingsmodel-
len af det skab de sa i kataloget, hvortil der herer en printet indkebsliste med alle de dele de skal bruge
for at kunne samle skabet, samt deres placering pa tag-selv-lageret. Da de kommer ned pa lageret er de
sidste lager til skabet netop blevet udsolgt og de moder en tom hylde. Mads og Mia vil gerne have kegbt
hele skabet i dag. De har derfor intet andet valg, end at ga tilbage til afdelingen med garderobeskabe
for at se pa resten af udvalget, men med en fuldt ladet fladvogn fyldt med de resterende dele af skabet,
er det for besverligt at ga tilbage til showroomet pa forste sal med vognen. Mads beslutter sig derfor
for at blive nede pa lageret og sender Mia afsted. Hun bestemmer sig for nogle nye lager, noterer deres
placering og vender tilbage til Mads, der finder dem pa hylden. Herefter stiller de sig i keen, betaler

kassedamen og forlader butikken for at tage hjem for at samle deres nye skab.

En tur i IKEA anno 2011

Mads og Mia skal have et nyt kleedeskab og har bestemt sig for at kebe det i IKEA. Hjemmefra har de
veeret inde pa IKEAs hjemmeside, hvor de selv har designet preecis det skab de gnsker sig ved at bruge
PAX indretningsverktojet. Inden de tog afsted har de tjekket om alle de dele de skal bruge er pa lager
i det varehus de vil handle i, samt printet en seddel med placeringen pa tag-selv-lageret sorteret efter,
hvor pa lageret det ligger. Inde i varehuset tager de smutvejen direkte hen til lageret, sa de slipper for at
skulle igennem hele varehuset. Siden de udskrev indkebslisten er lagerne til skabet dog blevet udsolgt
og de moder en tom hylde. Mads og Mia vil gerne have kebt hele skabet i dag og har nu to valg. En af
dem kan vealge at ga til afdelingen med garderobeskabet i showroomet, hvor de kan se de andre lager
eller bruge indretningsverktojet pa computeren i afdelingen. De kan ogsa begge se hvilke andre lager
IKEA har pad computeren, der star pa lageret. De vaelger at ga hen til en af de opstillede computere
pé lageret, da det er nemmest nar nu de har en vogn fladvogn fyldt med de resterende dele af skabet.
Her finder de nogle lignende lager i databasen, der er tilgaengelig pd computeren og noterer deres pla-
cering. Da de har fundet alle delene gar de hen til en af selvbetjeningskasserne, hvor de selv scanner

deres varer ind uden problemer og forlader butikken for at tage hjem og samle deres nye skab.

Hvad er der sket?

Historierne er inspireret af to lignende historier i bogen Pervasive Information Architecture - Designing
Cross-Channel User Experiences af Andrea Resmini og Rosati Luca fra 2011. Her er historierne dog

anderledes stillet op og omhandler to forskellige scenarier omkring det at skulle rejse i 1999 og i 2011.
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Jeg har valgt at skrive mine egne historier og valgt netop IKEA da de i hej grad har taget mange af disse
nye teknologier til sig og jeg har set dem fungere i praksis, efter selv at have arbejdet i et af keedens
varehuse.

Den mest markante forskel pa de to historier er, ati 2011 var der langt sterre frihed til, hvor og hvornar
tingene skulle forega. I 1999 var det nodvendigt at finde det enskede klaedeskab i varehuset for at finde
delenes placering, mens det nu er muligt at gere hjemmefra. Indkebet kan altsa i langt hejere grad
foregéd pa forbrugerens praemisser og man behgver ikke ga den slagne vej gennem hele IKEAs meget

velindretterede og gennemtaenkte varehuse.

Det er ikke bare det, at teknologierne og informationen har spredt sig ud over eksempelvis en kebs-
proces nar vi skal i IKEA. Det er kun det ene ben pa den problemstilling jeg vil se naermere pa. Det
andet ben handler om det, at vi kan leese IKEAs katalog i bade en fysisk udgave eller digitalt pa enten
deres hjemmeside eller pa iPad. Dette er nogle af de ting, der er sket siden den personlige computer og
internettet flyttede ind i stuerne og senere ud i det offentlige rum og ned i vores lommer.

Internettet er ikke leengere noget man kun kan tilgd via sin stationaere computer derhjemme. Som
teknologien har udviklet sig, gar vi pa nettet via vores beerbare computer, ikke bare derhjemme, men
alle steder med wifi hotspots. Det samme gor sig efterhanden gaeldende med mobiltelefonen, der ikke
laengere bare er mobil - den er ogsé blevet smart. Med en smartphone er man altid online og flere og
flere offentlige steder tilbyder gratis wifi; biblioteker, caféer og selv storcentre og flyvemaskiner tilby-
der gratis internet, sa vi kan surfe, sege information og vare pa de sociale medier mere eller mindre
konstant. Et af de nyere skud pa stammen er tablets og med tiden kommer alle os danskere ogsa med
pa belgen, hvor vores er flernsyn ogsd kan ga pa internettet. Internettet og al dets indhold, information

og muligheder har altsa spredt sig ud over en lang rackke andre medier og platforme.

Informationen flyder og begraenser sig ikke nedvendigvis laengere til den tilteenkte platform. Eksem-
pelvis kan jeg tjekke mit Twitterfeed pa Twitters officielle hjemmeside, samt deres egenudviklede apps
pa bade min Androidtelefon eller iPad, eller hente programmer eller applikationer af tredjepartsud-
viklere. De blogs jeg folger, kan jeg tilfoje til mit RSS-feed, sa teksten pa den made bliver “hevet ud” af
sin oprindelige kontekst; bloggen, designet og helheden, altsammen atheengig af, hvilken RSS-leeser
jeg veelger at bruge.

Dog er det ikke kun de teknologier vi selv anskaffer os, der har udviklet sig. For udover internettets ud-
bredelse har alskens medier og computerteknologier ogsa i hoj grad spredt sig udenfor hjemmets fire
veegge. For eksempel er det muligt at booke en flybillet hjemme fra computeren, modtage de nedven-
dige informationer via bade mail og sms, bruge mobiltelefonen til at checke ind og fa boardingcardet
pa. Som vi sa det i historien, sa kan du hjemmefra lave en tegning af dit nye kleedeskab eller kgkken,
fa lavet en indkebsliste og printe den ud og derefter finde alt hvad du har brug for i varehuset. Er der
noget du mangler er der i butikken opstillet skeerme, hvor du kan finde dine varer. Herefter kan du g

hen til en selvbetjeningskasse og selv sla dine varer ind.
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Problemafgransning

Som jeg papegede indledningsvist, har maden hvorpa vi interagerer med information andret sig og,
formoder jeg, dermed ogsa maden den skal organiseres og struktureres. Som med IKEA-eksemplet
bevaeger vi os ofte mellem forskellige medier og kanaler i forskellige miljoer. Vi besgger websites fra
vores computere og i hojere og hgjere grad ogsa fra mobiltelefonen og tablets og har kontakt med men-
nesker pa kryds og tveers af medier, bade via websites men ogsé applikationer. Men hvordan handterer
man som brand eller afsender at vaere tilstede pa flere kanaler? Skal det fysiske katalog blot digitaliseres

eller skal det tilpasses den enkelte digitale kanal?

”We call these new sprawling information spaces — in which we interact with both digital and
physical entities-ubiquitous ecologies: they are systems connecting people, information, proces-
ses, and they are everywhere. They are pervasive information architectures. They are the structu-
ring layer that runs across the different media, channels, and processes in which we express our

expanded self, socially. The boundaries are blurring” (Resmini, 2011: xvi)

Sadan beskriver Andrea Resmini og Luca Rosati pervasive computing i indledningen til bogen Perva-
sive Information Architecture: Designing Cross-Channel User Experiences fra 2011. Disse nye informa-
tion spaces, eller informationsrum, forbinder mennesker, informationer og processer og er alle steder
og kaldes pervasive information architecure - allestedsnerverende informationsarkitektur. Dette stil-
ler en masse spergsmal til, hvordan man bedst designer til dem, sasom hvordan man beslutter hvilket
indhold, der horer til hvilken platform? Hvordan balancerer man mellem at skabe en sammenhaeng pé
tveers af kanalerne i forhold til at optimere den enkelte kanal? (Resmini, 2011: xii)

Disse sporgsmal stilles indledningsvist i bogen, men pa baggrund af min egen undren omkring infor-
mationsarkitektur forer dette til én overordnet problemformulering, der vil vare gennemgéende for

specialet:

“Hvad er baggrunden for, at vi kalder fenomenet informationsarkitektur og hvordan kan
informationsarkitektur som vidensdomane i dag handtere information pa tvers af kana-

ler?”

Spergsmalet bestar af to hoveddele: baggrunden for informationsarkitektur samt dets nuvarende rol-
le. Hertil opstar en reekke arbejdsspergsmal, der skal besvares for at give en fyldestgorende indsigt i
informationsarkitektur og dermed gere det muligt at besvare problemformuleringen. Spergsmélene

lyder som folger:

« Hvordan defineres informationsarkitektur?
« Hvordan relaterer informationsarkitektur sig til andre vidensdomener der relaterer sig til de-
sign og udviklingen af medier?

« Hvordan adskiller den klassiske informationsarkitektur sig fra den vi ser i dag?
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Faglig motivation - fordi jeg gerne vil blive klogere

Rent fagligt ensker jeg, at specialet skal afspejle den viden jeg opsamler i lgbet af processen, da jeg
onsker at blive klogere pa, hvad informationsarkitektur er. Jeg ensker at fd indblik i, hvorfor informa-
tionsarkitektur opstod, hvordan det bruges i praksis samt hvilke heuristikker det foreskriver - bade
forhen og nu. Som naevnt i forordet, stiftede jeg bekendtskab med informationsarkitektur i forbindelse
med mit praktikophold, men havde aldrig tidligere beskeeftiget med mig det rent fagligt eller teoretisk.
Dog sa jeg, hvordan den spillede ind pa andre dele af processen, sasom design og brugervenlighed,
hvilket vakte min interesse. Specialet skal derfor fungere som et verktej for mig, til at opna en storre
viden omkring feltet, som jeg kan bruge senere hen. Jeg onsker at forsta vigtigheden af informations-
arkitektur og hvordan det skal teenkes ind i udviklingsprocessen pa det sted teknologien i dag befinder

sig og det stigende behov for at kunne designe til flere forskellige kanaler.

Sammenhang mellem opgavens dele

Dette afsnit har til formal at formidle sammenhzengen mellem de forskellige bestanddele specialet
bestar af. Specialet er i hoj grad teoretisk funderet, men vil ogsa besta af indsamlet empiri. Den teore-
tiske del vil besta af to overordnede kapitler - Den klassiske informationsarkitektur og Den pervasive
informationsarkitektur og skal afdeekke hver sin del af problemformuleringen. Jeg vil i opgaven veksle
mellem brugen af informationsarkitektur og forkortelsen IA.

Den del af specialet, der er empirisk funderet vil bdde besta af en reekke eksempler for at understotte
teorien, samt en analyse af Danske Banks netbank, mobilbank og tabletbank. Hvordan jeg metodisk

vil gribe dette an, vil blive gennemgaet forud for selve analysen.

Informationsarkitektur som en konstruktion

Udviklingen indenfor teknologi har lobende skabt nye feenomener inden for domaenet. Dette har krae-
vet nye begreber til beskrivelsen og forklaringen af dem, hvilket er muligt i humaniora, da vi ikke har
noget lukket eller fastlagt vokabular som i naturvidenskaberne (Collin, 2007: 257). Et eksempel herpa,
og som jeg vil ga mere i dybden med senere, er computeren. Her forsegte man tidligere at forstd den
ved hjelp af eksisterende begreber og analogier, sdisom en “elektronisk regnemaskine”. Dette gor sig
ikke laengere gaeldende, da vi ikke leengere behgver beskrive, hvad en computer er ved hjelp af noget
kendt. I stedet @endrer computeren allerede kendte begreber, sasom vores opfattelse af regning som
et bredere begreb om systematisk, trinvis problemlgsning, altsd computation (Collin, 2007: 258), der
betyder beregning.

Finn Collin saetter i forbindelse med den erkendelsesteoretiske konstruktivisme en instrumentalistisk
fortolkning over. Ifglge instrumentalismen skal teorier om virkeligheden og de begreber, der formu-
lerer dem, ses som redskaber til at hdndtere virkeligheden. Det er altsd ikke repraesentationer eller
afbildninger af virkeligheden (Collin, 2003: 25). Collin mener at synspunktet stemmer overens med

den moderne konstruktivismes papegning af:
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“at videnskabelige teorier altid skal forstds som et aspekt af en given menneskelig praksis, en

aktivitet, der ogsd omfatter materielle redskaber osv.” (Collin, 2003: 26)

Ud fra dette syn, ser jeg altsd informationsarkitektur som et feenomen, der er menneskeskabt. Dermed
beerer det aftryk netop af sin menneskelige oprindelse (Collin, 2007: 248). Det vil vaere med denne
tilgang jeg gennem dette speciale vil undersege informationsarkitektur og nermere bestemt de to
hovedspergsmal i problemformuleringen. Jeg anser derfor informationsarkitektur som faenomen som

noget der kun eksisterer, idet det indgar i en menneskelig praksis. Det er altsd skabt med et formal.

Ifolge Collin 2007 lever denne konstruktivistiske tilgang op til den klassiske idé i de humanistisk fag
om, at man skal forholde sig kritisk til samfundsforhold, idet man anser feenomener som noget socialt
konstrueret, hvori der ligger en opfordring til kritisk at revurdere dets berettigelse. Allerede i pro-
blemformuleringen palaegger jeg informationsarkitektur en historisk variation, idet jeg sperger ind til

andringen af maden hvorpa informationsarkitektur kan handtere information.

Model over opgavens dele

Jeg vil starte med at praesentere en model (Figur 1), der har til formal at formidle sammenhzngen
mellem de forskellige bestanddele som specialet bestar af. Figuren af udarbejdet med inspiration fra
Lars Mathiassens Style compositional in Action Research Publication: A Critical Analysis of Leading
Information System Journals (Mathiassen, 2010). Modellens enkelte dele vil her blive beskrevet og lo-
bende sat i sammenhang med hinanden. Modellen skal ikke ses som en disposition eller laeses linezert,
da den udelukkende har til formal at visualisere, hvordan de enkelte dele er athaengige af og pavirker

hinanden.

A - area of concern

Foregaende afsnit, der berorte problemafgraeensningen, beskrev area of concern, altsa det problemfelt
specialet spger at afdackke. Dette forte videre til den konkrete problemformulering der skal besvares.
Area of concern blev herefter uddybet ved en rackke undersogelsesspergsmal, der skal vaere medhjeel-

pende til at besvare problemformuleringen.

RQ - research question
I figuren er research question lig med problemformulering, der er min overordnede undren. Herunder
herer de netop navnte undersogelsessporgsmal, der dog ikke veegtes ligesa hojt som problemformule-

ringen, men bor besvares for at kunne besvare den overordnede til fulde.

F - Framing of argumentation
Dette punkt bestér af to dele, der begge er med til at danne rammen om besvarelsen af problemstillin-
gen. Det er disse rammer, der skal veere med til at oge min forstaelse for hvad informationsarkitektur

er, i hvilken kontekst den opstod samt dens nuvarende form og benyttelse.
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Figur 1. Model over specialets dele og sammenhangen mellem dem.

FA - Theory on A
Fa er teorier, der knytter sig direkte til problemstillingen, hvilket i dette tilfeelde er teorier omkring den
klassiske informationsarkitektur og pervasive informationsarkitektur. Viden omkring disse er afgorende

for bade at kunne forstd problemfeltet og for at kunne besvare problemformuleringen.

Fi - Theory independent on A

Fi er teorier, der ikke direkte knytter sig til problemfeltet, men kan veere teoretiske perspektiver, der
kan vaere med til at belyse dette. Her vil jeg lobende knytte andre aspekter til problemfeltet, eksempel-
vis i forbindelse med undersogelsessporgsmal, der omhandler, hvilke andre vidensdomaener informa-

tionsarkitektur relaterer til.

M - metode
Metoden er todelt, idet min overordnede metodologiske tilgang bunder i en form for instrumentali-
stisk tolket konstruktivisme, som allerede naevnt. Derudover vil jeg i forbindelse med analysen, beskrive

hvordan jeg metodisk vil tilga den.

DC - Data Collection

Data collection er den indsamlede empiri, der skal leegge til grund for en analyse. Som nzevnt vil der
lobende indga eksempelmateriale for at konkretisere og eksemplificere teorien og hjalpe med at se de
enkelte dele af teorien i en sammenhang med praksis. Derudover vil der i analysen indga materiale
fra Danske Bank.
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DA - Data Analysis

Den indsamlede empiri vil blive brugt til at eksemplificere informationsarkitektur samt heuristikker
indenfor informationsarkitektur, hvor teorierne fra F vil blive brugt. Dette vil indebere en analyse og
efterfolgende diskussion af resultaterne. Her vil jeg kunne bruge og vise min nye forstaelse og viden
omkring informationsarkitektur. De neermere metodologiske overvejelser omkring analysen, vil blive

beskrevet forud for denne.

C - Contribution

Dette er specialets afslutning, hvor der samles op pa alle delene og hvordan de hver iseer har bidraget
til opgaven, hvilket vil fore til en besvarelse af problemformuleringen. Der vil lebende laves opsum-
meringer, hvor eventuelle arbejdsspergsmal vil blive besvaret, hvortil disse vil blive opsummeret i den

endelige problemformulering.
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Den klassiske informationsarkitektur

Dette kapitel har til formal at redegore for den klassiske informationsarkitektur og dermed besvare
forste del af problemformuleringen. Kapitlet vil derudover omfavne to af undersogelsesspergsmalene,

som jeg her vil gengive.

« Hvordan defineres informationsarkitektur?
« Hvordan relaterer informationsarkitektur sig til andre vidensdomeener der relaterer sig til de-

sign og udviklingen af medier?

Forste afsnit af dette kapitel vil veere en historisk introduktion til IA og dermed indgangen til forste
del af problemformuleringen; Hvad er baggrunden for, at vi kalder fenomenet informationsarkitektur?
Med dette sporgsmal gnsker jeg at fd redegjort hvorfor IA opstod; Hvad skete der pa det givne tids-
punkt rent udviklingsmaessigt i forbindelse med it og computere siden der var brug for at konstruere
dette felt. For at forstd begrebet til fulde er det ogsa nedvendigt at forsta, at IA blot er én del af det at

designe og udvikle medier.

Historisk introduktion

“The term architecture is used here to describe the attributes of a system as seen by the program-
mer, i.e. the conceptual structure and functional behavior, distinguishing the organization of

data flows and controls, logical design, and physical implementation”. (Amdahl et. al, 1964: 87)

Sadan blev begrebet “arkitektur” defineret i et IBM research paper fra 1964 med titlen Architecture of
the IBM System/360. System/360 var en sakaldt mainframe computer, der blev brugt til at arbejde med
store meengder af data og udregninger. (Resmini, 2011: 19) Dengang var computere maskiner, der
behandlede, beregnede eller processerede data, til forskel fra i dag, hvor dens primeere funktion er at
overfore kommunikation. Pa dette tidspunkt var computerens primaere funktion et veerktej. (Jensen,
2002: 7) Jens E Jensen skriver i forordet til bogen FISK-serien 3: Multimedier, Hypermedier, Interaktive
Medier hvordan computeren er blevet begrebsliggjort og teoretiseret ud fra meget forskellige koncep-

ter og metaforer;

”I skiftende perioder og med skiftende vaegtninger er den blevet forstdet i billedet af sd forskel-
lige ting som en ‘maskine’, en elektronhjerne’, en regnemaskine’, en skrivemaskine’, et veerktoy’,
et system, en dialogpartner’, en ’kunstig intelligens’, en ekspert’, en ’kulturmaskine’, et ’legetoj’
osv.” (Jensen, 2002: 7)

Her ser vi hvordan computeren gennem tiden er blevet konstrueret i en form ud fra et i forvejen vel-
kendt vokabular alt efter, hvad dens funktion var pé det givne tidspunkt.

I bogen Pervasive Information Architecture kommenterer de to forfattere Andrea Resmini og Rosati
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Luca citatet fra IBM; termet “arkitektur” er abstraheret og konceptualiseret i forbindelse med struktur
og adfeerd i systemerne og ikke kun det rent fysiske aspekt af en computer. Dette lagde grundstenen
til en udvidelse og anvendelse af begrebet vi i dag kender som informationsarkitektur. (Resmini 2011:
20)

Stien til fenomenet informationsarkitektur var dog langt fra lagt endnu og der gik en arrakke for “in-
formation” og “arkitektur” blev sat direkte i forbindelse med hinanden. En mulig grund hertil ser jeg i,
at der ikke var brug for dette endnu, qua hvor i udviklingen computeren, eller datamaskinen som den

dengang blev kaldt, var pa det givne tidspunkt.

I slutningen af 1940erne og starten af 1950erne blev datamaskinen udviklet og brugt til at udfere
omfattende beregninger. Her ser vi igen, hvordan computeren ved hjalp af i forvejen kendte begreber
blev beskrevet som en maskine der handterer data. De to efterfolgende artier fandt man anvendelse til
datamaskiner i det administrative omréde til blandt andet bogholderisystemer og registre. Her over-
forte man i forvejen velkendte og velfungerende systemer til dette nye medie, hvorfor det altsa ikke
var ngdvendigt at finde pa nye made at strukturere og organisere informationen pa. Det er her vigtigt
at navne, at systemerne naturligvis kun var velkendte for eksempelvis bogholderne, hvorimod edb-
specialisterne kendte teknologien. (Clausen, 2004: 136)

Jeevnfor den tidligere henvisning til Jensen 2002, la der i opfattelsen af computeren som vaerktej det, at
systemerne var produceret med intention om, at et menneske kunne anvende det til udferelsen af en
eller flere bestemte opgaver. For dette var geeldende, fungerede edb-systemer naermere som maskiner,

hvor den eneste menneskelige interaktion var at starte og stoppe den (Clausen, 2004: 209).

Edb-teknologierne begyndte at blive opfattet som informationssystemer i 1970erne. Her begyndte der
at blive udviklet helt nye systemer, der ikke blot skulle overferes fra i forvejen kendte systemer (Clau-
sen, 2004: 137), men sa at sige “opfindes” fra ny. Dette ma have medfert en lang raekke udfordringer i
maéden hvorpa man arbejdede med udviklingen af edb-systemer, nar indhold og struktur pa forhand
ikke var givet, sasom design, funktionaliteter, interaktion og informationsarkitektur. Eksempler pa
dette var lager- og produktionsstyringssystemer og terminalsystemer i butikker og banker (ibid). Der
var altsa tale om udvikling af systemer til én enkelt organisation eller arbejdsopgave.

Dette gav anledning til en del uhensigtsmaessigheder i brugssituationerne, idet der ikke blev skelnet
mellem menneske og maskine. Systemerne var vanskelige at betjene, da den data der kom ud af det
ikke var forstaelige for udefrakommende. Det var preeget af hvad Hasse Clausen, lektor ved Datalogisk
Institut, Kebenhavns Universitet, kalder “edb-jargon med et veeld af forkortelser og benaevnelser, der
for en udenforstdende fremstod som det rene nonsen” (Clausen, 2004: 229). Omvendt skulle brugerne
ogsa vere i stand til at give systemet input i en form, der kunne laeses af datamaskinerne og det blev
efterhanden tydeligt, at inddata og uddata skulle foreleegge i en form, der var forstaelig for mennesker
og Clausen tilskriver dette som baggrunden for, at man i starten af 1980erne begyndte at tale om bade

brugergranseflader og brugervenlighed (Clausen, 2994: 229)
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Informationsarkitekturens kronologi og generationer

I forleengelse af forrige afsnit vil jeg spole tiden lidt tilbage igen og se naermere pa, hvornar man be-
gyndte at tale om informationsarkitektur.

Figuren (Figur 2) er udarbejdet af cubanske Rodrigo Ronda Ledn, der er uddannet i biblioteks- og
informationsvidenskab. Den er fra en artikel med titlen Arquitectura de Informacién: andlisis historico-
conceptual oversat fra spansk til dansk Informationsarkitektur: en historisk-konceptuel analyse. Bade

artiklen og figuren er oprindeligt pa spansk, men figuren findes ogsa i en engelsk udgave.

Information Architecture Chronology

Cagtian
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2 Books
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" 4 Segank ey, Gut
i A B
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+ — ———+ L +
1970 1880
Wialbuart % - Book
) athare s Book ooy
Bk im HR Wil
oty Bock Dok
1970-1983 1983-1996 1996-present

Figur 2. Kronologi over informationsarkitektur (Leén, 2008)

Artiklen indledes med at papege, at feltet informationsarkitektur er sa nyt og der derfor ikke findes
megen historisk eller teoretisk litteratur om det, hvilket er et resultat af, at det hurtigt er blevet et em-
pirisk og praktisk erhvervet fag. Derfor er teorierne betinget af dem, der udferer det. (Ledn, 2008)

Opversigten i figuren er bygget op over tre overordnede faser, der hver indeholder en reekke fremtree-
dende artikler, praesentationer eller bager, der har vaeret med til at udvikle eller pavirke IA som felt. Jeg

vil her ikke gennemgé dem alle, men gennemga de overordnede faser.

Conception terminological phase 1970-1983

Den terminologiske projekteringsfase var de ar, hvor begreberne information og arkitektur blev for-
bundede. Det, at Ledn kalder perioden terminologisk projekteringsfasen, tyder pa, at det var i denne
periode at IA for det forste blev konceptualiseret, samt hvilke begreber der vedrorte dette nye fagom-
rdde.

I 1970 fik en gruppe forskere med speciale i informationsvidenskab, ved det nyopstartede Xerox Palo

Alto Research Center, til opgave at udvikle en teknologi, der kunne stotte “the architecture of informa-
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tion”, hvorfra citatet i starten af kapitlet stammer fra. Xerox Palo Alto Center er et forsknings- og ud-
viklingscenter i Californien. Det blev grundlagt i 1970 og har staet bag innovative ting pa IT-omradet,
sasom musen, bitmapgrafik, den grafiske brugergraenseflade med vinduer og ikoner. Deres arbejde har
i hoj grad bidraget til det felt der i dag kaldes human-computer interaction (HCI).

Centret blev oprettet med det formal at fungere som en slags gydeplads for digitale idéer. I den for-
bindelse begyndte ingenigrerne at udvikle brugervenlig grafik, der skulle erstatte de daveerende kom-
mandolinjer og DOS prompts, der blev brugt til at interagere med datidens computere. Visionen var
at udvikle en lille personlig computer, som selv et barn skulle kunne betjene (Isaacson, 2011: 95). Der
blev altsa udviklet med brugeren i fokus, hvilket var nyt i forhold til tidligere, hvor man betjente com-
putere pa maskinens praemisser. Dette forte blandt andet til den forste computer med et brugervenligt
interface i 1972 (Resmini, 2011: 20). I starten af 1970%erne var dette altsd det ingeniererne fra Xerox
tolkede som det at understotte the architecture of information; en brugergraenseflade, der var let at

betjene.

I 1975 var Richard Saul Wurman medforfatter pa en artikel med titlen Beyond Graphics: The Architec-
ture of Information, der blev udgivet af AIA Journal fra The American Institute of Architects, hvilket
dog ikke fremgér af figuren. Wurman, der bade er arkitekt og grafisk designer, var tidligt indstillet pa
at leere hurtige mader at finde information (Wurman, 1989: 34) og sa et behov for at systematisere den
konstant egede mangde af information, hvilket 1a til grund for artiklen. (Resmini, 2011: 19) Dengang
blev feltet omtalt som informationsdesign, men det vakte forvirring, idet det blev forvekslet til at om-
handle det at fa informationen til at se godt ud rent visuelt. Forvirringen afstedkom af ordet “design”
Til sammenligning kan vi se pa det engelske begreb interior designer. En interior designer er en, der far
dit hjem til at se godt ud. (ibid) Eksemplet fungerer selvsagt ikke sa godt pa dansk, da dette jo overseet-
tes til indretningsarkitekt. Et eksempel, der derimod fungerer pa begge sprog er en industriel designer,
der pakker ingenigrens arbejde ind og har dermed intet med selve systemet at gore. Der var altsa tale
om en anden diskurs, hvilket viser hvordan sproget spillede en rolle i konstruktionen af et feenomen
(Collin, 2007: 252).

Aret efter, i 1976, brugte Wurman begrebet information architecture i forbindelse med titlen pa en
konferrence atholdt ved The American Institute of Architecture. Nedenstaende citat, der stammer fra

et interview med Wurman, omhandler hans valg af begrebet “arkitektur”:

“Thought 'architecture’ was a better way of describing what I thought was the direction that
more people should look into for information, and I thought the explosion of data needed an
architecture, needed a series of systems, needed systemic design, a series of performance criteria

to measure it.” Richard Saul Wurman i The InfoDesign Interview fra 2004 (Knemeyer, 2004)

Her forteeller han, hvordan han synes at arkitektur var en god beskrivelse for den retning man skulle til-

ga information, pa baggrund af den egede mangde information. Der var brug for at systematisere det.
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Baggrunden for fenomenet informationsarkitektur

Da computeren endnu hed datamaskine fungerede den ogsd som en datamaskine, hvor brugerens
opgave var at teende og slukke mens maskinene handterede data. Dette blev efterfulgt af dens funktion
som verktej, hvor brugeren i hojere grad interagerede med computeren og dermed ogsa informatio-
nen og nye systemer skulle opfindes.

Selve begrebet informationsarkitektur opstod pa baggrund af et behov, der var opstaet i takt med, at
mere og mere information blev produceret. Tidligere havde det ikke veeret nodvendigt at organisere
og strukturere information i samme grad som i midten af 70erne, da information forhen blev overfort
til datamaskiner fra velkendte systemer og derfor allerede var strukturerede. Dengang understottede
computere blot disse i forvejen eksisterende systemer. Men som mangden af information var stedt
stigende og computere gik fra blot at vaere et veerktgj til at fungere som informationssystemer, opstod
der altsa et behov for en ny méde at strukturere og interagere med disse pd, i en form der var forstéelig
for brugerne. Hos Xerox begyndte man eksempelvis at udvikle grafik og brugergraenseflader, der skulle

gore det lettere for brugeren at betjene computeren.

Professional consolidation phase 1983-1996

Begrebet informationsarkitektur var nu konsolideret og dermed en realitet. Under denne fase var fo-
kus i hej grad pé udviklingen af grafiske brugergraenseflader. Omkring midten af 1980erne stod in-
formationsarkitekturen dog i stampe, idet idéen om IA i forbindelse med design af komplekse og
dynamisk skiftende oplysninger gik tabt i et syn, hvor der blev lagt vaegt pa organisatoriske og for-
retningsmaessige aspekter. I dette tidsrum blev informationsarkitektur beskrevet som maden, hvorpa
man designede og lavede infrastrukturer og datalag til computere. (Resmini, 2011: 21)

I samme periode blev der dog udviklet en lang raekke designleverancer som bliver associeret til infor-
mationsarkitekturen i dag, sasom blueprints, kravspecifikationer, informationskategorier og retnings-

linjer for forretningsprocesser. (ibid)

Det var ogsa i denne periode, at Wurman udgav bogen Information Anxiety fra 1989. Bogen handler
om den bekymring han allerede tidligere havde givet udtryk for, nemlig at maengden af data kon-
stant er stigende. Men denne egning af data er ikke nedvendigvis lig med bedre information. (Wur-
man, 1989: 6) Wurman har altsa en bekymring om kvalitetssporgsmalet. Bare fordi information bliver
struktureret og organiseret er det ikke nedvendigvis ensbetydende med, at informationen er god og

relevant.

Global spreading phase 1996-present

I 1998 udkom forste udgave af Information Architecture of the World Wide Web af Peter Morville og
Louis Rosenfeld, begge informationsarkitekter, der ifelge Morville selv hjalp en lang rackke informati-
onsarkitekter og user experience designere til at forstd det dengang forholdsvist nye internet, gennem
struktur, organisering, navigation og segning (Resmini, 2011; xi) og er ifelge Resmini og Rosati en af

grundpillerne for feltet. (Resmini 2011; 22) IA kunne altsa vaere med til at deekke det behov der var
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opstéet i forbindelse med udbredelsen af internettet. Nu stod man med en masse data, der skulle orga-
niseres og struktureres, hvormed internettet kan ses som en katalysator for udviklingen og udbredel-
sen af JA. Jeg ser her samme form for problemstilling som dengang datamaskinen skulle til at fungere
som verktej og informationssystem. Der skulle opfindes helt nye konventioner og retningslinjer for,

hvordan informationen skulle struktureres og organiseres.

Som det er nu, er computeren et medie og nye termer sasom, multimedier, interaktive medier og com-
putermedieret kommunikation opstaet og computeren har sa at sige overtaget en lang raekke andre
kommunikative funktioner fra andre medier. (Jensen, 2002: 7-8) Brevet er blevet til email og aviser,

opslagsveerk og telefonbeger er géet online.
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Information + arkitektur = ?

De foregdende afsnit har omhandlet baggrunden for feenomenet informationsarkitektur, men har ikke
gjort rede for hvad informationsarkitektur helt praecist er. Umiddelbart virker denne raekkefolge ma-
ske ikke som den mest logiske fremgangsmade, men jeg mener at baggrunden for fenomenet er en
vigtig del forud for en forstaelse af begrebet. De folgende afsnit her derfor til formal at klarlaegge neer-
mere, hvad IA er, blandt andet ved at sette det op imod andre fagligheder, da det er medhjeelpende til

at afgreense det.
“What is information architecture? Is it an art, science or craft?” ((Morville, 2006: 16)

Sédan sperger Peter Morville og Louis Rosenfeld i starten af kapitel to i bogen Information Architec-
ture for the World Wide Web. Spergsmilet bliver ikke direkte besvaret, men ordet “craft’, der betyder
héndverk, er det gennemgéende udtryk, der bliver brugt i bogen nér faget informationsarkitektur
beskrives.

Uden at tage forskud pa det efterfolgende kapitel - Pervasive informationsarkitektur - Designing Cross-
Channel Experiences, vil jeg dog gore opmaerksom p4, at det samme gor sig geeldende i denne senere

udlaegning af A, nemlig den skrevet af Resmini og Rosati, hvor nedenstaende citat er fra:

“As it is today, it is mainly a production activity, a craft, and it relies on an inductive process
and a set, or many sets, of guidelines, best practices, and personal and professional expertise. In
other words, information architecture is arguably not a science but an applied art. Very much

like industrial design, say.” (Resmini, 2011: 19)

Som Resmini og Rosati yderligere papeger i citatet, anser de ikke IA som en videnskab, men et vaerktoj
og “an applied art”; en anvendt kunst. Dette stemmer overens med hvordan IA ifelge Le6n er betinget
af dem der udferer det og har blandt andet at gore med best practices og personlig ekspertise. Kort sagt
handler det altsa om, hvad man som informationsarkitekt har set fungere i form af best practices hos
andre samt hvad man selv har erfaret fungerer i sit virke som informationsarkitekt.

Ifolge ordbogen.com defineres handveerk saledes:

“1. Betydning

udforelse af et arbejde, som gores med haenderne og resulterer i en eller flere konkrete genstande;
ofte opdelt i seperate erhverv som murerhdndverket og tomrerhandveerket

2. Betydning

samling af konkrete feerdigheder, som er nedvendige at leere for at kunne udfore et bestemt ar-

bejde; ofte i modscetning til fx talent og kreativitet inden for kunstneriske erhvery”

En informationsarkitekt er altsa en der skaber noget, jeevnfor forste betydning, hvorimod den anden

betydning papeger nodvendigheden af at laere handvaerket forend det kan udferes. Det samme ma alt-
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sa veere gaeldende for informationsarkitektur og litteratur sasom Morville og Rosenfelds Information
Architecture for the World Wide Web og de resterende i Ledns kronologi, tyder pa et stigende behov for
at teoretisere feltet.

Wurman har defineret hvad en informatinsarkitekt er, hvilket ifolge Resmini og Rosati stadig beskriver

en informationsarkitekt den dag i dag:

“a. the individual who organizes the patterns inherent in data, making the complex clear; b. a
person who creates the structure or map of information which allows others to find their personal
paths to knowledge; c. the emerging 21st century professional occupation addressing the needs of
the age focused upon clarity, human understanding, and the science of the organization of infor-
mation.” (Resmini, 2011: 24)

Sidste del af definitionen, punkt c, er for mig ikke s& meget en definition, som det er en begrundelse
for, hvorfor der i dag findes informationsarkitekter. I vor tid er der behov for klarhed, menneskelig
forstaelse og en videnskab om organisering af information. Her veelger Morville altsa at kalde det at
organisere information for en videnskab. Punkterne a og b beskriver informationsarkitektens funktion
som en der organiserer de monstre, der er iboende i data og ger dem klare fremfor komplekse, samt
strukturerer disse, sa det bliver muligt for andre at tilga pa deres egen made. Hvorfor denne data opfat-

tes som kompleks, vil jeg komme neermere ind pa senere.

Information som noget materielt

Begrebet information er et substantiv, men information er afledt af verbet informere. Sa i stedet for at
sporge “hvad er information?”, vil jeg se neermere pa sporgsmalet “hvad er det at informere nogen?”
(Clausen, 2004: 28).

Information som faenomen kan forstds som noget materielt, der er uathaengigt af mennesker, hvori-
mod det at informere er en handling og en kommunikation mellem mennesker, hvor denne informa-
tion bliver formidlet og modtaget via en meddelelse. For at en meddelelse indeholder information,
skal der veere et meningsindhold, der siger nogen noget. (Clausen, 2004: 29) I den kontekst specialet
omhandler, vil information vare noget materielt, forstaet pd den made, at det hovedsageligt vil findes

i form af tekst, der bliver formidlet og modtaget via et medie.

Arkitektur som analogi

For at forklare, hvad informationsarkitektur er, bruges bygningsarkitektur ofte som analogi. Alle byg-
ninger har ét bestemt formal, som bliver afspejlet i den samlede oplevelse af bygningen. Her spil-
ler aspekter sasom arkitektur, design, konstruktionen, indretningen, beboere og placering ind. Det
samme gor sig geeldende for websites, som informationsarkitektur oprindeligt forbindes med. Alle

websites har et formal, et design og “beboere” i form af brugere (Morville, 2006: 3).
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Definition pa informationsarkitektur
Ifolge Morville og Rosenfeld kan definitionen pa informationsarkitektur ikke skaeres ned til blot en

setning. I stedet bliver begrebet defineret pa baggrund af fire punkter, som her vil blive gengivet:

1. The structural design of shared information environments.

2. The combination of organization, labeling, search, and navigation systems within web sites and
intranets.

3. The art and science of shaping information products and experiences to support usability and
findability.

4. An emerging discipline and community of practice focused on bringing principles of design and
architecture to the digital landscape. (Morville, 2006: 4)

Uddybende beskriver Morville og Rosenfeld, at forste punkt har at gere med information. Ikke data,
som er facts og figurer eller viden, men information. Herunder herer blandt andet metadata, der er
med til at beskrive denne information, der kan besta af alt fra websites, dokumenter, softwareappli-
kationer og billeder. At strukturere dette indebaerer at afgere, hvordan de enkelte dele relaterer sig til
hinanden (Morville, 2006: 5). I punktet stir der endvidere, at der skal veere tale om shared information
environments, altsa delte informationsmiljeer. Hertil anser jeg dog godt, at ikke delte informations-
miljeer godt kan indeholde informationsarkitektur, saisom en privat blog der kun er tilgeengelig for en
selv eller den madde man har organiseret mapper og filer pa sin computer. IA bliver selvfolgelig mindre
relevant nar der kun er én, der skal tilgd informationerne, da informationsarkitekturen dermed kun
skal tage hensyn til ens egen mentale model. Mentale modeller vil blive gennemgaet neermere under
afsnittet "Organiseringssystemer’.

Punkt to siger noget om, hvad informationsarkitekturen mere konkret indeholder - organisering, la-
bels, sogning og navigationssystemer pa websites og intranets. Organisering handler om at gruppere
forskellige komponenter i meningsfulde kategorier. Disse skal navngives sammen med de navigations-
links, der skal fore til dem (Morville, 2006: 5) Ifolge denne definition breder informationsarkiteturen
sig altsd ikke ud pa andre platforme eller medier, sésom software eller mobiltelefoner.

Tredje punkt omhandler formalet med IA, nemlig at stotte brugervenlighed og i saerdeleshed findabi-
lity. For at lave god IA ma man altsa derfor medtaenke andre aspekter indenfor user experience, som

er den paraply IA herer ind under.
“Findability is a critical succes factor for overall usability” (Morville, 2006: 5)

Fjerde og sidste punkt papeger, at det er en disciplin under udvikling. Til ssmmenligning har menne-
sket organiseret ting i mange tusinde ar. Helt tilbage til ar 660 £.Kr fik en assyrisk konge sine lertavler
organiseret efter emne (Morville, 2006: 6). Et mere nutidigt eksempel er aviser, der har eksisteret i over
200 &r, hvor der lgbende er blevet udviklet konventioner for typografier, layout, sprog, udgivelsesfre-
kvens og distribueringskanaler (Resmini, 2011: 42). Dette medie har dog staet overfor en forandring

de seneste ar, idet det er flyttet over pa nettet, hvor spergsmélet er,om selvsamme koventioner gor sig
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For at korte det ned, handler informationsarkitektur som jeg ser det om at strukturere information i
delte informationsmiljoer gennem organisering, meerkning, sogning og navigationssystemer, der har til

formadl at understotte brugervenlighed og findability.

Boger vs. websites og bibliteker vs. websites

Nu hvor en klarere definition af informatinsarkitektur er klarlagt, vil jeg soge at tydeliggere dets kom-
pleksitet ved at sammenligne det med et velkendt og langt aldre medie nemlig bogen og biblioteket
som institution. Kompleksiteten opstar ifelge Morville og Rosenfeld fordi “Virtual spaces are more
flexible than physical spaces and can therefore be more complex.” (Morville, 2006: 8) Fleksibilitet ager
altsd kompleksitet.

Som mennesker har vi haft mange ar til at tilegne os denne egenskab, der handler om at kunne struk-
turere og organisere ting, og IA er blot en ny gren pa disse langt eldre discipliner. Skulle jeg veere gaet
endnu dybere i oprindelsen af IA i det tidligere afsnit, ville det have veret nedvendigt netop at ga i
dybden med disse wldre discipliner, for at finde ud af, hvad der ligger til grund for, at vi som menne-
sker organiserer ting. Dog er mit fokus pd interaktive digitale medier, men at sammenligne lignende
felter, kan veere med til at give et overblik over kompleksiteten pa websites.

Mange af os stifter bekendtskab med organisering af information gennem vores mede med beger og
biblioteker og informationsarkitektur har arvet nogle af deres geeldende principper. Nedenstaende
tabeller lister forskellen mellem beger og websites op, efterfulgt af hvordan biblioteker og websites

adskiller sig fra hinanden. I forste kolonne er forskellige informationsarkitekturkoncepter listet op.

IA koncept Boger Websites

Komponenter omslag, forfatter, kapitler, sektioner, | forside, navigationsbar, indholdssider,
sidetal, indholdsfortegnelse, indeks [ sitemap, sideindeks, sogning

Dimensioner Todimensionelle sider preesenteret i | Multidimensionel information med
en linieer, sekventiel reekkefolge hypertekstuel navigation

Granser Materiel og begreenset med en klar | Forholdsvist immateriel med uklare
begyndelse og ende greenser, der “bleder” information til

andre sider

(Morville 2006: 6)

De storste og mest betydelige forskelle er, at websites er hypertekstuelle og pa sin vis aldrig feerdige,
jeevnfer fornaevnte citat omkring fleksibilitet og kompleksitet. En bog derimod, er fysisk og handgri-
belig og har en defineret start og begyndelse, hvilket gor den afgraenset. Endvidere har den et linisert
forlgb. Det, at det er muligt at soge pa websites, er ogsa en markant forskel mellem boger og websites,
men denne forskel bliver der gjort op med nar vi taler om e-beger, hvor bogen ogsa bliver gjort im-
materiel. Nogle ting er taget med over fra begerne til websites, nemlig sitemaps, der fungerer som en
slags indholdsfortegnelse. Det samme vil jeg sige om menuer pa websites, der pa samme made som

en indholdsfortegnelse viser brugeren repraesentation af det indhold bogen eller websitet indeholder.
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Boger indeholder derudover en raekke konventioner omkring eksempelvis skriftstorrelser, overskrifter
og afsnit som ogsé gar igen pa websites. Dette er medhjelpende til, at man som laeser eller bruger kan
sortere i indholdet og skelne mellem forskellige dele af information.

Websites kan sammenlignes med biblioteker, idet internettet er én stor database med websites sam-
menlignet med biblioteker som vearende fysiske databaser med beger. Ligheden er, at de begge giver

adgang til information af forskellige typer, der er mere eller mindre strukturerede og organiserede.

IA koncepter Biblioteker Websites
Formal Giver adgang til veldefinerede sam- | Giver adgang til indhold, selger

linger af formelt udgivet indhold produkter, giver mulighed for
transaktioner, faciliterer samarbej-

de og s videre og sa videre

Heterogenitet Forskellige samlinger af boger, ma- | Mange forskellige medietyper, do-
gasiner, music, software, databaser | kumenttyper og filformater
og filer

Centralisering Staerk centraliseret drift indenfor et | Ofte meget decentraliseret drift,
eller fa fysiske biblioteker med subsites, der varetages uaft-

hangigt

(Morville 2006: 7)

I forhold til websites er biblioteker relativt veldefinerede og afgrensede miljoer, idet de bestar af et
tysisk rum. Websites kan derimod tilgas pd mange flere mader og indeholde langt flere ting, der bliver
varetaget decentraliseret. Eksempelvis kan man tilga et website uden at passere "hovedderen” i form af
forsiden, hvis man har Googlet og dermed er kommet direkte ind pa en underside.

Websites er ofte heterogene, forstdet pa den made, at det grundet sin hypertekstualitet tilbyder in-
formation pa flere niveauer. Omvendt er et biblioteket homogent, fordi det er ensartet i sin made at
tilbyde boger pa, da det netop kun kategoriserer bagerne og ikke enkelte kapitler eller afsnit i dem. Et

website tilbyder information sdsom artikler, men ogsa kontaktinformationer og billeder.
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En holistisk tilgang

Morville og Rosenfeld beskriver, hvordan informationsarkitektur sammen med usability engineering,
grafisk design og interaktionsdesign alle er komponenter indenfor den holistiske user experience
(Morville, 2006: 10). Holisme er en videnskabsteoretisk retning, der fokuserer pa at betragte fenome-
ner som en helhed, fremfor enkelte dele. User experience er multidisciplinzer og derfor er det nodven-
digt at medtaenke alle komponenter nar man designer de enkelte dele, eksempelvis IA, nar et site skal
udvikles.

Men det handler ikke kun om, at der skal medtaenkes en lang reekke elementer indenfor user experi-

ence. Det handler ogsé om, at brugerne far en holistisk og allestedsnarveerende oplevelse:

“Designing for experience is about holism, understanding and working with the totality of hu-

man experience” (Jacobson, 2007)

Jeg vil ikke ga i dybden med, hvad en oplevelse er, da det ikke er specialets fokus, men blot pédpege at
informationsarkitektur er en del af en brugeroplevelse. Dog vil jeg vende tilbage til denne problemstil-

ling omkring den holistiske user experience i kapitlet ”Pervasive informationsarkitektur”.

Feltets mange grazoner

Netop denne holistiske tilgang geor, at IA kan vaere svaer at skelne fra andre fagligheder. Informations-
arkitektur er ikke bare informationsarkitektur. Det er en del af en langt sterre disciplin, nemlig user
experience. Derfor kan og skal IA heller ikke std alene nér et website skal udvikles, men der er en lang
raekke grazoner for, hvor skellet gar mellem disse forskellige fagligheder og discipliner. De er bade
athaengige af hinanden og kan pavirke hinanden, idet de ofte overlapper.

Ser man pa en navigationsbar pa en hjemmeside, er hvert menupunkt blevet navngivet og struktureret
efter den grundlaeggende organisering pa sitet. Dette herer ind under informationsarkitektens felt.
Selve udseendet, sasom farver, valg af skrifttype og tekststorrelse falder ind under det grafiske design
og selve interaktionen med menuen, eksempelvis hvis den bruger dropdown, herer til interaktionsde-
sign. Hvis informationsarkitekten mente, at et menupunkt skulle have haft en leengere navngivning,
kunne dette komme i konflikt med designerens arbejde, da teksten maske ikke ville kunne passe ind i
den storrelse knap, der var tiltaenkt. Endvidere skal de elementer som bade informationsarkitekten og
designeren laver kunne eksekveres af den tekniske udvikler eller handteres af et eventuelt CMS-system.
Endnu en grazone kan opsta mellem informationsarkitektur og softwareudvikling, idet en informati-
onsarkitekt eksempelvis anbefaler brugen af et sogefelt, men softwareudvikleren mener det vil vaere for
dyrt. Der er altsa en lang raekke andre fagligheder som informationsarkitekten skal tage hensyn til - og
som skal tage hensyn til informationsarkitekten.

For at klargere denne skelnen mellem fagligheder og discipliner inden for user experience, kommer
her en gennemgang af de discipliner der knytter sig til informationsarkitektur, blandt andet pa bag-

grund af The User Experience Wheel, udviklet af user experience arkitekten Magnus Revang (Figur 3).
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Revang har arbejdet med webudvikling siden 1996 og jeg formoder hjulet er udviklet pa baggrund af
hans mange érs erfaring med feltet.

Jeg vil kort forklare hjulet fra midten og ud. Inderst er value - veerdi, som er det vi seger at opna med
sitet. Rundt om dette ligger user experience som bade bruger og udbyder er interesserede i skal veere
positiv og malet om verdi skal derimod opnas gennem brugeroplevelsen. De seks farvede punkter i

cirklen indeholder de faser man skal fokusere pa for at opna en positiv oplevelse. Herunder er der 30
faktorer, der hver spiller ind pa en af de seks faser. Yderst i cirklen er udviklingsfaserne, hvor infor-

mationsarkitektur blot er en af dem. Udenfor hjulet ligger endnu fire faser, der er overordnede for de

enkelte udviklingsfaser.
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Figur 3. The user experience wheel (Revang 2007)

Men hvad er user experience?

“User experience is not about the inner workings of a product or service. User experience is about

how it works on the outside, where a person comes into contact with it. When someone asks you
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what its like to use a product or service, they’re asking about the user experience. Is it hard to do
simple things? Is it easy to figure out? How does it feel to interact with the product?” Jesse James

Garrets udleegning af user experience fra The Elements of User-Experience (Garret 2011: 6)

User experience handler ifolge user experience designeren Garret om, hvordan brugeren oplever bru-
gen af et givent produkt eller service.

P& hjulet ligger informationsarkitektur mellem den konceptuelle fase og udviklingsfasen. Det mest
interessante, synes jeg, er at i forhold til brugeroplevelsen, der er de seks farvede kasser, pavirker infor-
mationsarkitekturen usability. Informationsarkitekturen kan altsa have en stor del af eeren for, om et

website er brugervenligt og omvendt veare grunden til, at et website ikke er det.

Morville og Rosenfeld opremser en rackke discipliner, der alle graenser op til eller er taet relaterede til
informationsarkitektur (Morville, 2006: 10)

Grafisk design

Grafisk design omhandler den visuelle kommunikation, der er pa et website. Grafiske designere har
tidigere, men ogsa i hej grad nu, serget for informationsarkitekturen som et led i udarbejdelsen af det
grafiske design, da de jo netop kan vaere dem der afgor eksempelvis elementers placering.

Der hvor informatinsarkitektur og grafisk design medes, kan altsa vere i navngivningen, det visuelle

og strukturen i en menu.

Interaktionsdesign
I bogen Interactive Design - Beyond Human-Computer Interaction defineres interaktionsdesign i for-

ordet saledes:

“Designing interactive products to support the way people communicate and interact in their

everyday and working lives.” (Sharp et al., 2007)

Interaktionsdesign har at gore med bedst muligt at hjlpe brugerne med succesfuldt at na deres mal
og fuldfere opgaver. Det handler altsa om de processer man som bruger meder i brugergreensefladen
pa et website. Mélet kan vaere i konteksten af alle slags handlinger; alt fra at fremsoge abningstiderne
i en bestemt Fakta butik eller kunne finde kontaktoplysninger om en distributer i firmaets intranet.
Interaktionsdesign har en del at gore med de funktioner der er pa et website og dermed de processer
en bruger kan mede. Informationsarkitekturen skal vaere medhjeelpende til, at brugeren kan finde og

forsta disse processer.

Usability engineering
Dette felt omhandler research, test og analyse i forbindelse med test af user experience og herunder
blandt andet IA og det grafiske design.

Usability engineering er altsa essentielt i forbindelse med brugertest af informationsarkitekturen for
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at se om den i samspil med resten af elementerne fungerer. Brugerinddragelse er en stor del af proces-
sen i udviklingen af IA, men i min afgreensning har jeg valgt ikke at medtage processen, men i stedet

fokusere pa de teoretiske principper.

Oplevelsesdesign
Oplevelsesdesign eller experience design som det hedder pa engelsk, er et begreb, der deekker over
flere ting; 1A, usability engineering, grafisk design og interaktionsdesign som komponenter til den

holistiske user experience, som navnt i forrige afsnit.

Softwareudvikling

Dette handler om at udvikle softwaren. Relationen mellem softwareudviklere og informationsarki-
tekter er utrolig vigtig, da det er softwareudviklerne, der har den nedvendige viden til at afgere om
det informationsarkitekterne vil have, teknisk kan lade sig gore. Hertil kommer ogsa en helt anden

diskusssion om det gkonomisk er rentabelt.

Content management
IA og content management minder meget om hinanden. Content management viser en temporal vis-
ning af informationsflowet i systemet. Derudover beskeftiger det sig med spergsmal omkring indhold,

ejerskab og integration af politikker, processer og teknologier til at understotte udgivelsesmiljoet.

Knowledge management
Dem der styrer knowledge management udvikler verktojer og policer, der skal opfordre andre til at
dele deres viden. Det er denne viden informationsarkitekturen derefter skal kunne strukturere, orga-

nisere og gore lettilgeengelig.

Opsummering

Informationsarkitektur er ikke bare informationsarkitektur. Det er i hoj grad atheengig af andre disci-
pliner og vil aldrig kunne sta alene. IA er én del af den samlede holistiske user experience som en bru-
ger oplever pa et givent website og spiller dermed ind pé andre fagligheder, saisom det grafiske design.
Som jeg ser det, ligger der i denne holistiske tilgang en forventning om, at de forskellige fagligheder
kender hinandens muligheder og begraensninger.

Nu hvor jeg har redegjort for informationsarkitekturens relationer til andre fagligheder, vil jeg ga mere

i dybden med, hvad informationsarkitektur egentlig indeholder.
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Basale principper indenfor informationsarkitektur

Inden for informationsarkitektur er der en reekke overordnede systemer, der ligger til grund for, hvor-

dan websites struktureres. Der er tale om folgende systemer, der efterfolgende vil blive gennemgget:

« Organiseringssystemer - hvordan information kategoriseres
o Labelystemer - hvordan information repraesenteres
« Navigationssystemer - hvordan man browser og beveger sig gennem information

» Segesystemer - hvordan man seger i information

Alle dele er taet relaterede, idet den hierarkiske organiseringsstruktur ofte pavirker den primare navi-
gation og de labels og meerkater de forskellige kategorier far, pavirker indholdet af kategorierne., idet
de repraesenterer dette. (Morville, 2006: 43)

Organiseringssystemer kategoriserer informationen

Mailet med organiseringssystemerne er at sorge for, at brugerne kan finde det de leder efter ved at de-
signe organiserings- og labelsystemer, der giver mening for brugerne. Nar man eksempelvis bruger
ord som labels for kategorier, skal man veere opmerksom pa sprogets tvetydighed, der kan fore til
misforstaelser blandt brugerne. Derudover skal man ogsa overveje under hvilke kategorier hvilket
indhold skal placeres. Er en tomat for eksempel en frugt eller en grentsag? Nar man som informations-
arkitekt laver denne klassifikationsbestemmelse, skal man hele tiden have brugernes mentale modeller
for tanke, da det er dem der skal kunne forsta indholdet og ikke afsenderen og dermed afgere hvilken

kasse tomaten hgarer til.

Forskellige perspektiver pd, hvad der er logisk

Design model User model kan give problemer i udviklingen af god IA. Der
- : kan vere stor forskel pa, hvordan afsender og

esigner User
modtager kategoriserer og opfatter ting, men

ogsa hvordan forskellige modtagere opfatter det.

En made hvorpa dette kan visualiseres er ved

brug af Donald Normans model om konceptu-
e elle modeller (Figur 4). Modellen indeholder tre
System image komponenter; design model - der er designerens

model over hvordan systemet burde fungere, sy-
Figur 4. Model over konceptuelle modeller (Sharp et stem image - hvordan systemet i praksis funge-
al., 2007: 85) rer og user model - den made brugeren forstar
systemet. Modellen viser altsa hvordan designeren har tilteenkt systemet burde virke, hvordan syste-
met rent faktisk bliver preesenteret og brugernes forstdelse af dette (Sharp et al., 2007: 85).
Princippet for modellen gor sig gaeldende for samtlige principper, der vil blive gennemggdet i dette af-

snit, da de alle omhandler system image og dermed det at designe til brugerens mentale model.
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Der findes mange forskellige mader at lave organiseringssystemer pa. Telefonbeger er eksempelvis
opbygget efter alfabetisk orden, mens supermarkeder blandt andet er opdelt efter varegrupper, der
igen er inddelt ydeligere - eksempelvis ked, der er inddelt i svin, kylling, oksekod og sé videre. Disse

forskellige tilgange vil blive gennemggdet her.

Nojagtige organiseringssystemer
Der findes tre forskellige slags nojagtige eller sakaldte objektive organiseringssystemer, der er gode at
bruge nar brugeren ved preecist hvad vedkommende leder efter.
« Alfabetisk: en alfabetisk inddeling fungerer til eksempelvis encyklopaedier, ordbeger eller in-
dekser i boger.
» Kronologisk: pressemeddelelser eller nyheder vil oftest veere organiseret kronologisk.
» Geografisk: vejrudsigter er som regel mest interessante for det sted man selv befinder sig eller i
forbindelse med et finde en bestemt butik i sit omrade. (Morville, 2006: 59-60)

Her er der altsa tale om fuldsteendig objektive systemer, idet det er alment geeldende, at A kommer for
B.

Tvetydige organiseringssystemer

Tvetydige eller subjektive organiseringssystemer er nar noget ikke har en preaecis definition eller kan
forstas tvetydigt. Denne slags organiseringssystemer er brugbare nar en bruger ikke ved hvad ved-
kommende leder efter, eksempelvis hvis man ikke kender det korrekte label man skal lede efter. Hertil

findes der en raekke organiseringssystemer som jeg her vil gennemga.

Emne

Kategorioversigt — fé overblik over alle rubrikker!

Eiendom, Finansiel & Jura Hus & Have Offentlig sektor

Advokater Banker Forsikring Megbler Lisesmede Rengering Biblioteker Folkekirker Arbejdsformidl.

Engros Hindvark og Bygaeri Rejser & Transport

Kontorart, Guld og selv Blomster VWS Temrere Murere Rejser Hoteller Wognmaznd

Fritid & Sport Industri & Produktion Sundhed & Omsorg

Bide Bowling Ridning Elektronik Farve Mabelfabrikker Tandlz=ger Leeger & speciall=ger
Apoteker

Ga i byen Kommunikation & IT

Restauranter Biografer Cafeer Hardware Trykkerier Reklame Undervisning & Udd.
Kaereskoler Folkeskoler Kurser

Handel & Service Landbrug & Fiskeri

Frisgrer Elomster Flytning Fierkrse Skowvbrug Dyrle=ger

Figur 5. De Gule Sider anno 2005 med emneinddelt kategorioversigt

De Gule sider var i 2005 kategoriseret efter emne. Screenshotet (Figur 5) er fra 2005, hvor siden brugte

et organiseringssystem inddelt efter emne, der tilmed var inddelt alfabetisk og som overskriften siger,
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Populere segninger ¥ | Populzre kategorier ¥

Dim situation

Ud at rejsa?

Gar det selv Wadg din situistion og b gudal bl de mdormalion e
Bliv skennere! der ef ralevante for dig

Bliv skennere g
Brug for en handvesrker?

Ga ud!

Ade pusionsr L

g nbint

Jeq sial have &1 nyt pas

Matar |'I:L!| og sejl . Jeq sial have myl sonchedskon

Hizaln til papirarbaidat? Personlig henvendelse - by jeg vi meatie det s B-sypesanngsinn
PR HE e e lag vil akifie imge

La=ger og behandlere Juy skal have bam

' Jay skal Nylla
Indkeb og shopping IIIlI HE Barn pial passes
Kaeledyr og husdyr Iy Jug sial | Dorgersernce

+ 1 i A o Jadg il Bypgae om eber Bygoe N
Det offentlige laq i sharie viresnshes

el | Al nluMInnAT

Undemisning og job

Figur 6. De Gule Sider anno 2012 er mindre Figur 7. Opgaveorienterede eller sakaldte situations-
overskuelig indgange pa rudersdal.dk
Opgave

Opgaveorienterede former kan ses pa De Gule Sider som siden ser ud i dag (Figur 6). I flere tilfeelde
kan man sette “jeg skal” eller “jeg har” foran punkterne, sasom “jeg skal ud og rejse” eller “jeg har brug
for en handveerker” - altsd har man en opgave man gerne vil have udfert.

I selvbetjeningsuniverser er sakaldte situationsindgange ogsa kategoriseret som opgaveorienterede,
som eksemplet fra Rudersdals kommunes website, der har en reekke situationer som indgange til for-
skellige selvbetjeningslosninger (Figur 7). Dog er det ikke gennemskueligt hvilket organiseringssy-
stem der er brugt til at organisere raekkefelgen pa de forskellige indgange, hvilket gor at brugeren skal

skimme alle mulighederne for at finde den enskede.

Publikum

Websites med flere meget specifikke mélgrupper kan gore brug af

denne made at systematisere sitet pa. (Morville, 2006: 65) Eksem- Butik

plet viser hvordan Dell har inddelt deres website alt efter det publi- » Hjemmet og hjemmekentoret
kum der besoger det. Det kan vere alt fra privatpersonen, der skal » 5ma og mellemstore virksomheder
have en ny beerbar computer eller store firmaer, der er et helt andet ¥ S on ihaic Yivsamtedcr

. . . » Den offentlige sekt
kobssegment. Pa den made kan man som afsender meget hurtigt AR

malrette indholdet til den enkelte mélgruppe. FEae
Metafor Figur 8. Menu rettet mod
Metaforer kan hjelpe brugere med at forstd nye ting ved at rela- Zpe flc gil(kke malgrupper pa www.

tere dem til noget kendt. (Morville, 2006: 66) Skrivebordet pa ens
computer er et godt eksempel pa dette, hvor vi genkender fysiske objekter i brugerfladen sdésom papir-
kurv og mapper, der straks gor, at man forstar funktionen bag. Det
Ingen varer
samme gor sig gaeldende med indkegbskurven pa en webshop. Ofte i din indkebskury ==
er ikonet dog skildret i form af en indkebsvogn, som pa billedet her
(Figur 9), der stammer fra saxo.com. Metaforer kan optraeede bade Figur 9. Tom kurv
som ikoner med eller uden tilherende tekst, hvilket jeg vil komme

narmere ind pa senere.
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Hybrider
Hybrider er nér flere slags af disse systemer blandes, hvilket vi allerede sé i eksemplet med De Gule

» «

Sider fra 2012. Dropdownmenuen er bade inddelt i emne (“Gor det selv’, “Motor, hjul og sejl’, “Laeger
og behandlere”, “Indkeb og shopping”, “Kaeledyr og husdyr”, “Det offentlige”, “Undervisning og job”)
samt opgaver, der heller ikke er konsekvente idet tre af dem er udformet som spergsmal (“Ud at rejse?”,
“Brug for en handverker?”, “Hjeelp til papirarbejdet?”). Dette kan forvirre brugeren, da vedkommende
ikke kan danne en mental model over menuen, der heller ikke er listet alfabetisk eller har en anden
umiddelbar logik i raekkefolgen.

Morville og Rosenfeld papeger dog, at sa laenge der er tale om en smal navigation, saisom en global

navigation, hvor brugeren hurtigt kan zoome ind pa den rigtig kategori, er det muligt at indfere. (ibid)

Organiseringsstrukturer

Organiseringsstrukturer har at gore med, hvordan man som informationsarkitekt strukturerer et web-
site. Basalt set er der to tilgange til informationsarkitekturen — top-down og bottom-up. Top-down til-
gangen tilskrives ofte den klassiske informationsarkitektur, mens bottom-up anses som den moderne.
De to tilgange har en del at gore med selve processen i udviklingen, hvilket ikke er en del af fokus i
specialet. Dog vil forskellen pé de to kort blive uddybet i folgende afsnit, da det ogsa har en del at gore

med selve struktureringen af IA.

Top-down - den klassiske tilgang til informationsarkitektur

Arbejder man ud fra top-down tilgangen taler man ogsa om hierarkier og taksonomier. Her handler
det om at finde et scope for siden, ved at identificere de store indholdsomrader og derefter lave or-
ganiseringsskemaer over, hvordan man skal kunne tilga dette indhold. Fundamentet for en god IA
er et veldesignet hierarki eller taksonomi. Alt fra stamtraer og organisationsdiagrammer inddeler vi
hierarkisk og denne tekst du leeser er inddelt i kapitler, sektioner, seetninger, ord og til sidst bogstaver.
“Hierarchy is ubiquitous in our lives and informs our understanding of the world in a profound and mea-
ningful way. Because of this pervasiveness of hierarchy, users can easily and quickly understand web sites
that use hierarchical organization models. They are able to develop a mental model of the site’s structure
and their location within that structure. This provides context that helps users feel comfortable.” (Mor-
ville, 2006: 69)

Hierarkier kan altsé hjalpe brugeren med at danne en mental model af sidens struktur og kan hjelpe

dem med at forstar, hvilken kontekst de befinder sig i.

Taksonomier er inddelinger af et omrade i kategorier. Her er det vigtigt, at veere opmaerksom pa, at
hierarkiske kategoriseringer skal vaere gensidigt udelukkende, hvilket kort sagt handler om, om en
kategorisering optraeder mere end ét sted i et hierarki. Har man at gore med tvetydige organiserings-
systemer kan det nogle gange vaere svert at inddele indholdet i gensidigt udelukkende kategorier,

hvorfor det vil veere okay at placere dem under flere kategorier, idet det gger chancen for, at brugeren
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kan finde netop det indhold.

Derudover skal man overveje forholdet mellem bredden; mengden af punkter gverst i hierarkiet og
dybden; meengden af niveauer i hierarkiet. Er hierarkiet meget bredt kan det virke uoverskueligt for
brugeren at blive modt af sa mange valgmuligheder. Er det derimod smalt, men dybt, kan brugeren
risikere at skulle klikke sig ned gennem mange niveauer, for at na det enskede indhold. Morville og
Rosenfeld giver ingen praecise anvisninger for, hvor bred eller dyb et hierarki ber veere, men opfordrer
blot til at overveje meengden, strukturere informationen pa sideniveau, samt lave brugertests. (Mor-
ville, 2006: 71)

Nar der er tale om en top-down baseret side vil den ofte adressere en raeekke spergsmal som brugeren

har, nar vedkommende kommer ind pa hjemmesiden. Dette er spergsmal saisom:

« Hvor er jeg?

« Jegved, hvad jeg er kommet for; hvordan seger jeg efter det?
» Hvordan kommer jeg rundt pa siden?

« Hvad er vigtigt og unikt ved denne organisation?

» Hvad er tilgaengeligt pa siden?

« Hvad sker der her?

Vil de have min mening om siden?

» Hvordan kontakter jeg et menneske?

o Hvad er deres adresse? (Morville, 2006: 44-45)

Det er altsd disse sporgsmal en side pa forsideniveau skal soge at adressere ved hjelp af organiserings-

strukturen.

Bottom-up - databasemodellen
Listen over spergsmdl er betydeligt kortere nar vi snakker bottom-up. Ud fra en bottom-up tilgang
laves informationsarkitekturen ud fra, at en bruger ikke vil komme ind ad hovedderen, altsa forsiden,

til websitet, men derimod komme ind pa sitet via en sogemaskine.

« Hvor er jeg?
e Hvad er der her?

» Hvor kan jeg komme hen her fra? (Morville, 2006: 48)

Brugeren skal altsd hurtigt kunne danne sig et overblik over hvilken side og hvor pa siden vedkom-

mende er og hvilke muligheder der er her fra.

Metadata er en stor del af bottom-up tilgangen. Metadata er medvirkende til, at brugere kan finde
det gnskede indhold pa et website nar vedkommende kommer ind via en segemaskine. Metadata er

termer, der beskriver og reprasenterer indholdsobjekter. (Morville, 2006: 5). Det er altsa ord i form
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af tags, der knytter sig til
et bestemt indholdsele-

ment, der gor det muligt ~ Emneord: filmstatte, t-serier
Organisationer:  Det Danske Filminstitut, Kebenhavns Kommune, Mimbus Film

Q) Opsiag til denne artikel

at at lave en database,

hvor indholdet er sog- Steder: Kabenhawn, Malms

bart. kan browses. filtre- Figur 10. Screenshot fra information.dk, der gor stor brug af metadata.
res og bruges til dyna-

miske links.

Tags kan veere synlige pa sitet, som pa billedet her, der stammer fra Information.dk (Figur 10). Infor-
mation.dk bruger i hoj grad tagging i deres artikler, s man som bruger har rig mulighed for at finde
indhold om blandt andet samme emne, organisationer eller personer navnt i artiklen.

Klikker man pa et link, i dette eksempel Det Danske Filminstitut, bliver man medt af flere artikler
omhandlende Det Danske Filminstitut, samt personer og organisationer, der relaterer sig til institut-
tet (Figur 11). Den ikke-synlige del af metadataen kan eksempelvis vaere gemt i HTMLen med enten
<META> eller <TITLE> tags, som er tilgaengelige for segemaskiner.

Labelingsystemer reprasenterer information

Man kan kalde labeling eller navngivning for en form for repraesentation, da det repraesenterer dele af
information (Morville, 2006: 82). For eksempel kan en knap med teksten “Kontakt os” reprasentere,
at der herunder ligger indhold vedrerende adresse, telefonnummer eller emailadresser. Det er derfor
vigtigt at tale brugerens sprog og det er informationsarkitektens ansvar at leere dette sprog, jeevnfer
Normans konceptuelle model.

Labels er mange ting pé et website:

 Opverskrifter: som vi kender det fra det trykte skriftmedie er overskrifter med til at beskrive det
indhold, der folger efter dem.

« Kontekstuelle links: hyperlinks, der linker videre til andet relevant indhold internt pé siden el-
ler til en ekstern side, eksempelvis en definition af et begreb pa wikipedia.

 Valg i navigationssystemet: labels der repraesenterer valgene i et navigationssystem.

 Indekstermer: negleord eller tags, der repreesenterer indhold man kan browse. Indekstermer
kaldes ogsa taksonomier eller metadata, og ses eksempelvis i tag cloud eller site index.

o Ikoniske labels: pa samme méde som ord kan ikoner ogsa repraesentere indhold. Dog har de

oftest sveert ved at sta alene uden en tilhgrende tekst.

Nar man laver disse labels er det vigtigt, at de ikke baseres pa jargon eller fagsprog, men ud fra bruge-
rens preemisser. Samtidig skal de ogsa veere repreesentative for det indhold, der enten folger efter eller
det de linker til. Indhold, bruger og kontekst er tre aspekter, der altid skal taenkes ind nar man arbejder
med IA og det gelder isaer ogsa med labels (Morville, 2006: 98).
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information.dk viser relaterede opslag i form af Personer, Organisationer og Emner

Figur 11.

Fokuserer man som informationsarkitekt pa én veldefineret malgruppe, reducerer man ifelge Morville

og Rosenfeld risikoen for, at et label kan tolkes pa flere forskellige mader.

En anden faktor er ensartethed. Ensartethed gor et site mere forudsigeligt og dermed hurtigere at lzere
at kende og bruge. Herunder horer gennemgdende brug af skriftsterrelser til overskrifter, brodtekst og

sd videre, farver og skriftsterrelse. Her bevaeger vi os dog ind pa designerens domzne.

Syntaks i menuer er ogsa med til at skabe ensartethed. Igen kan jeg naevne eksemplet med De Gule
Sider, hvor menupunkterne ikke var ensartede, hvilket gor det sveert hurtigt at aflaese sine muligheder.
I forlaengelse af dette af det ogsa vigtigt at vaere konsekvent i brugen af labels og ordvalg, hvis der ek-
sempelvis findes en raekke synonymer for et begreb, er det ifolge Morville og Rosenfeld bedst at holde
sig til ét. De frarader ogsa at skifte mellem eksempelvis “Kontakt”, “Kontakt os” eller “Leaes mere om os”,
hvis de linker til den samme indholdsside. (Morville, 2006: 102)

Endvidere skal labels sa vidt muligt have samme detaljeringsgrad. Pa en webshop ville en menu in-
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deholdende folgende kunne skabe forvirring: “Tej” - “Sko” - “Sneakers” - “Tasker”, da sneakers har en

hgjere detaljeringsgrad end “tej” og “sko’, der hierarkisk er et niveau hejere end sneakers.

Navigationssystemer skaber stier mellem informationen

Morville og Rosenfeld starter kapitlet omkring navigationssystemer med et citat fra Hans og Grethe,
hvor Hans beroliger Grethe med, at de nok skal finde hjem, fordi han har smidt bredkrummer hele ve-
jen. Det er forvirrende og ubehageligt at fare vild og iser ikke at kunne finde hjem igen og det samme
gor sig gaeldende pa websites (Morville 2006: 115), selvom det dog ikke er fatalt at fare vildt her.
Brugeren skal vide hvor pa siden vedkommende er. Hvis jeg for eksempel vil kende &bningstiderne i
Fakta, ville jeg aldrig gé ind pa Faktas hjemmeside for at finde dem; jeg ville google “fakta abnings-
tider” og sa komme direkte ind pa en underside pa Faktas hjemmeside, da jeg slipper for at skulle
bruger mental energi pa at finde ud af, hvor pa Faktas hjemmeside disse oplysninger er. Jeg kommer
altsa ikke ind af hovedderen og dette skal et website kunne handtere. Ifolge Morville og Rosenfeld skal
et site altid fortaelle brugeren, hvor denne er. Dette kan gores ligesom Hans gjorde, nemlig med en
bredkrummesti, der viser brugeren den sti han er kommet ind pa og hvor han er nu. Kommer man fra
Google kan bredkrummen ogsa hjelpe brugeren til at danne en mental model over sitet og nemmere

kunne navigere rundt.

Den indlejrede navigation
Figuren her viser den indlejrede navigation, der som regel er at finde
pa websites (Morville, 2006: 116). De er dog ikke nedvendigvis place- Global navigtaion

ret som pa figuren, der viser den konventionelle made at strukturere

ansvarsomrader; informationsarkkitektur, interaktionsdesign, infor-

=
navigationen pa (Figur 12). S
Navigationssystemer ligger i en grazone med hensyn til, hvem der har _% Kontekstuel

= R
det overordnede ansvar for den, da den ligger indenfor en lang raekke & navigation

©

=

0

Sl

mationsdesign, visuelt design og usability engineering da der dukker

sporgsmal op om hvor den globale navigation skal placeres, om den Figur 12. Oversigt over de

skal veere dropdown, skal linkene vaere gra? forskellige navigationssyste-
mer. (Morville, 2006: 116)

Den globale navigation

“Because global navigation bars are often the single consistent navigation element in the site,
they have a huge impact on usability. Consequently, they should be subjected to intensive, itera-
tive user-centered design and testing.” (Morville, 2006: 122)

Ifolge Morville og Rosenfeld er den globale navigation per definition tilstede pa alle sider, dog i nogle
tilfeelde kan den fremtreede anderledes pa forsiden. Den globale navigation indeholder nogleomrader
og -funktioner og har stor indflydelse pa brugervenligheden. Denne globale navigation kan ogsé veere

medhjalpende til at orientere brugeren om hvor pa sitet vedkommende er, ved eksempelvis at fremhaeve
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OPRET BRUGER | LOG IND
POLITIKEN Skriv dit segeord m

NYHEDER SPORT | DEBAT | IBYEM | TJEK | TURENGARTIL | MAD | POLIMIKEN TV | FOTO | NEWS | BAGSIDEN | HELT HORMALT

Film | Musik | Boger @ Scenekunst | Kunst = Anmeldelser | Medier | Politikens anmeldere

Figur 13. Navigationen pa politiken.dk

Uddannelser pa Aalborg Universitet

Aalborg Universitet ensker at speende over og udbyoge et bredt og varieret udbud af akademiske
uddannelser og professionsuddannelser af hej kvalitet inden for alle hovedomrader, rettet mod
b3de det private og det offentlige arbejdsmarked. Aalborg Universitet udbyder ellteuddannelser
inden for udvalgte omrader, og parallelt hermed udbygger universitetet =it renomme sem
internationalt ferende universitet inden for problembaseret lzering.

Figur 14. Aalborg Universitet bruger mange kontekstuelle links. Screenshot fra www.aau.dk/
om-+aau/

Den lokale navigation

Rent hierarkisk ligger den lokale navigation et niveau under den globale. (Morville, 2006: 125) Pa et
nyhedssite som politiken.dk (Figur 13) er den overste rode navigation den globale. Her er der valgt
Kultur, som er fremhavet med orange, og udger den lokale navigation for emnet Kultur. Som det ses

her, er navigationen pé politiken.dk ikke opbygget som pa Figur 12.

Kontekstuel navigation

Jeg har allerede naevnt kontekstuelle links under Labelingsystemer og det er disse links, der udger
den kontekstuelle navigation. P4 set screenshot fra Aalborg Universitets website (Figur 14), kan man
eksempelvis se, hvordan der er lavet kontekstuel navigation inde i teksten omkring Uddannelser pd
Aalborg Universitet. Navigationen giver brugeren mulighed for at klikke sig videre til sider pa univer-
sitetets website, der indeholer uddybende information om det emne vedkommende er i gang med at
laese om.

Morville og Rosenfeld pépeger, at denne form for navigation ofte er mere redaktionel end den har med
selve informationsarkitekturen at gore (Morville, 2006: 126)

Nér man har at gere med navigation pa websites, er der mange andre fagligheder end informations-
arkitekten der spiller ind. Informationsarkitekten er ikke ene om at afgere, om menuen skal vere
dropdown, overlappende, med tekst eller grafik. Her handler det nemlig ogsé om interaktion, imple-

mentering og grafik.

Supplerende navigation

Sitemaps og sideindeks kan fungere som supplerende navigation og kan hjelpe med at give brugeren
et overblik over sitets indhold. Dette har TDC eksempelvis gjort brug af, pd deres meget omfattende
site. Storrelsen pé scrollbaren kan maske give indtryk af, hvor meget indhold der egentlig er pa sitet
(Figur 15).

Et sideindeks har samme funktion, men er alfabetisk opbygget som pa ekstrabladet.dk (Figur 16)

40



Sitemap

Privat Wholesale Erhvery
tnspiration i TOE Whalewals Frivwrrvsliunsmger
TEH. Rate Farretnimasmadal kil
Hobilt bredbdnd aftnler A
TOE Play o Fomsindan alaki T
T Filim

offentligoerelser = Mabillsefons
ramilians hordidish w
Undgd indlersd Eh Lot
Tw lar enhver simag Telefoni

Spilkansaller

Smartphones TeleConnect

’ i Farte
" mrm - WIP Galeway
" A e v e HIP Connach « Mobil gikkerfad
T S1F MY HO . MM
Hukil -
A
Hakil
Mt T - mpep Tebefoni
L.OLE = TDE Hobidl s |p-tmieboni
LTI Hobilt Aredband DC Soute
8 -
Habile Limlhnbdsd jrnesior
Mt T
SIF MYNT " —
Hail ]
Herbvbictprming N THS,
Bredhind b bl
O Flay s Pt
Wehiv Aredbbnd Bask
TV Culde Hit SUpwan: Ao = Flan Talk
EHm T o =
. . o .
Figur 15. Sitemap pa tdc.dk/sitemap/
ekstrabladet.dk og ekstrabladet.tv fra A-A
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Figur 16. Sideindeks pa ekstrabladet.dk, der har betydeligt mindre indhold end tdc.

Guides

Navigation i form af guides kan eksekveres pa mange mader. Det kan vere en guided tour for nye
brugere eller tutorials der handler om en bestemt malgruppe, handling eller emne, der guider bruge-
ren gennem eksempelvis funktionaliteter pa sitet. (Morville, 2006: 136) Danske Bank har en siddan i
forbindelse med deres netbank, hvor brugeren kan klikke sig igennem blandt andet login og budgetter
og regnskab (Figur 17). Det klikbare er markeret med rod.

Segning
Segning af en af del af den supplerende navigation, hvorfor den kort vil blive naevnt her. Dog vil jeg i ef-

terfolgende afsnit gd mere i dybden med, hvordan IA relaterer sig til hele feltet, der omhandler sogning.
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Figur 17. Guidet tour pa Danske Bank, hvor brugeren selv klikker sig igennem.

Avanceret navigation
De netop gennemgaede navigationsformer er ifolge Morville og Rosenfeld med til at skabe fundamen-
tet for et brugbart website. (Morville, 2006: 139) Udover disse findes der andre former, sésom perso-

naliseret- og tilpasset navigation, visualiseret og social navigation.

Personaliseret navigation

Med personaliseret navigation bliver denne skreeddersyet til den enkelte bruger pa baggrund af opfor-
sel, behov eller preeferencer. Den personaliserede kommer eksemplevis til udtryk pa sites med funktio-
naliteter ala “Lignende produkter” eller “Kunder der har kebt denne bog, har ogsa kebt...”. Sitet husker
altsa, hvad vi har kigget pa pa webshoppen og tilpasser indholdet efter det pa baggrund af eksempelvis

metadata, som vi sa i eksemplet fra information.dk.

Tilpasset navigation

Tilpasset navigation giver derimod brugeren mulighed for selv at tilpasse og konfigurere indholdet i
navigationen. Tilpasning giver derimod brugeren direkte kontrol. Et eksempel er Googles iGoogle,
hvor man har mulighed for at tilpasse sin egen startside i browseren med blandt andet et newsfeed,

Youtube-videoer og vejrudsigter.

Social navigation
Navigation der opstar pa baggrund af brugernes handlinger, kaldes social navigation. Det kan vere
lister over mest laeste artikler, som pa billedet fra BT (Figur 18) eller som for naevnt, produkter andre

brugere der har kebt samme bog som dig eller liste over mest spurgte spergsmal.
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pa, om det overhovedet er ngdvendigt. Morville og Ro-

senfeld papeger en huskeregel omkring, at hvis et website er mere et bibliotek end en softwareappli-
kation, giver det mening at have et sggefelt. Det kunne eksempelvis veere en side med teknisk support
over for en banks website. (Morville, 2006: 146) Pa en side med teknisk support er der sandsynlighed
for, at brugeren seger information om et specifikt produkt, hvorimod man pé en banks website er
mindre malrettet med sin informationssegning, da man maske ikke pé forhand ved hvilke produkter
eller services banken tilbyder eller hvordan de er navngivet.

Segning er endnu et af de felter, hvor IA medes med andre faggrupper, idet det er nedvendigt at have
den rette tekniske ekspertise, der forstar de tekniske sporgsmal, der kan opsta i forbindelse med udar-

bejdelsen af sogemaskinen:

“(..) ultimately, search is there for users, and it’s the responsibility of the information architect to
advocate for users. An information architect will typically understand more than an IT specialist
about how a search engine might benefit users by leveraging metadata, how its interface could be
improved, or how it should be integrated with browsing.” (Morville, 2006: 150)

Har man ikke evnerne eller pengene til at udvikle en velfungerende sogemaskine kan et siteindex ogsa
gore det op for en sogemaskine pd mindre sites. Er sitet derimod meget omfangsrigt er det oplagt med
en spgemaskine, men Morville og Rosenfeld setter ingen graenser op for, hvorndr et site er stort eller
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smat. (Morville, 2006: 147)

Brugerne vil ogsa have en forventning om, at et website har et sogefelt og kan bruge unedig tid pa at
lede efter det, hvis det ikke er der. (Morville, 2006: 148) Der er en konvention om, at et website inde-
holder et sogefelt og jeg ser det oftest overst pa sites i hgjre hjorne.

Endvidere har sogefelter den fordel, at man kan indsamle data fra den og dermed se praecis, hvad det
er brugerne soger efter og derefter eventuelt tilpasse sitet efter disse mest brugte sogekriterier, da det
kan veere et tegn pa, at brugerne ikke kan navigere sig frem til det.

Hvordan segeresultaterne skal preesenteres er endnu en overvejelse der skal gores. Hvilke dele af soge-
resultaterne skal vises og hvordan skal disse listes eller grupperes? Brugere der ved, hvad de soger efter,
vil have fordel af en visning der er repraesentationel. Det kan veere titlen pa et dokument eller navnet
pa forfatteren. Brugere der derimod ikke er sikre pa, hvad de seger efter, vil have storre gavn af mere
beskrivende indholdskomponenter, sésom udsnit af teksten eller negleord for at give indtryk af, hvad
hvert spgeresultat indeholder.

Segeresultaterne kan ogsa listes pa forskellige mader, enten kronologisk, alfabetisk, efter relevans, hvis
der bliver sogt pa mere end ét ord, efter popularitet eller bedemmelse. Valg af visning af segeresultater
skal altsa vurderes alt efter konteksten af websitet.
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Heuristikker i klassisk informationsarkitektur
“Findability precedes usability” (Morville, 2006: 239)

Morville og Rosenfeld beskriver, hvordan en heuristisk evaluering er en made at pabegynde processen
i et redesign af et allerede eksisterende website (ibid), hvortil jeg ogsé ser det som et analyseredskab,
der vil kunne anvendes til analysen senere i specialet sammen med heuristikker fra den pervasive
informationsarkitektur. En heuristisk evaluering er en gennemgang af et website pa baggrund af en
raekke designguidelines, hvilket skal munde ud i en raekke fejlfindinger samt forbedringsforslag. Mor-

ville og Rosenfeld opremser folgende heuristikker:

« siden skal give mulighed for at tilga de samme oplysninger pa flere mader
 indekseringer og sitemaps ber anvendes som supplement til taksonomien
« navigationssystemet skal give brugeren en folelse af ssmmenhang
« siden skal konsekvent gore brug af et sprog der matcher brugernes

« segning og browsing ber integreres og understotte hinanden (Morville, 2006: 240)

I forleengelse af dette henviser Morville og Rosenfeld til Jakob Nielsens liste med ti usability heuristik-

ker, som jeg ikke vil gennemga her, men blot henvise til dem (Nielsen, 2005).
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Pervasive informationsarkitektur

I Den klassiske informationsarkitektur belyste jeg baggrunden for, hvad der blev til informationsarki-
tektur. Jeg har redegjort for en lang reekke principper der gor sig geeldende i udviklingen af IA, hvor
fokus var pa websites. Dette afsnit har dermed til formal at besvare undersogelsessporgsmalet om-
handlende Hvordan adskiller adskiller den klassiske informationsarkitektur sig fra den vi ser i dag?

Historien fra 2011 fra indledningen handlede ikke i sa hoj grad om en oget meengde information, som
sammen med behovet for brugervenlige granseflader var et af grundlagende for den klassiske infor-
mationsarkitektur. Det der derimod er essensen her, er spredningen af information fra den samme

afsender, der gar pa tvers af en lang reekke kanaler, der indgar i en holistisk brugeroplevelse.

Allestedsn@®rvarende informationsarkitektur

Forrige kapitel tog i hej grad udgangspunkt i Peter Morville og Louis Rosenfields bog Information
Architecture for the World Wide Web. Det samme gjorde rigtig mange informationsarkitekter, idet den
blev en stor succes. I slutningen af 90erne og i starten af artusindeskiftet var IA noget naer synonym
for webdesign, men med tiden blev brugerne ogsa producenter af indhold blandt andet ved selv at
tagge indhold og nye personlige enheder begyndte sa smat at a@endre graenserne for, hvad computing
var. (Resmini, 2011: 33)

I bogen Pervasive Informations Architecture skriver Resmini og Rosati, at Peter Morville selv s& en
begreensning i stadig kun at forbinde IA med web-only indhold (ibid). I det at indhold flyttede ud pa
nye og mobile platforme og brugerne blev medproducenter af indhold, var IA pludselig pa ukendt ter-

ritorium. Resmini og Rosati skriver folgende:

”(..) live in a world where relationships with people, places, objects, and companies are shaped
by semantics and not (mostly, or only) by physical proximity; where our digital identities become
persistent even when we are not sitting at a desk and in front of a computer screen, then we are
reshaping reality. Conversely, we need to reshape information architecture to better serve us and

our changing needs.” (Resmini, 2011: 35)

Der er altsa brug for en forandring i maden hvorpa informationsarkitekter tilgar IA, idet bade vores
brug af teknologier og vores behov har andret sig. Kronologien vi sa pa tidligere af Ledn sluttede i
2003 og naevner ikke den pervasive informationsarkitektur. Resmini og Rosati kalder samlet de tre
faser i Ledns kronologi for den klassiske informationsarkitektur, hvor den tid vi er i nu, handler om
den pervasive informationsarkitektur. Det der forhen var tilpasset hypertekstualitetens natur kan ikke
leengere vaere geeldende, nu hvor det blev muligt at tilgd information mens man var pa farten i alle mu-
lige uforudsigelige miljoer, det vaere sig via mobiltelefonen, tabletten eller computere integreret i det
fysiske miljo. Dette markerer en ny fase, hvor informationsarkitekturen bliver allestedsnaervaerende.

De grundleggende aspekter indenfor IA har naturligvis ikke sendret sig, den har bare spredt sig til

flere platforme og blevet mere kompleks. Vi sa tidligere hvordan Morville og Rosenfeld brugte web-
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sites fleksibilitet som argument for deres kompleksitet - “Virtual spaces are more flexible than physical
spaces and can therefore be more complex.” (Morville, 2006: 8), og nar en afsender pludselig befinder
sig pa flere kanaler, ma denne kompleksitet altsa stige. Vender vi tilbage til sammenlignen med beger,
er disse langt mindre komplekse efter de er blevet tryk og dermed er et statisk medie, hvorimod disse

informationsrum i hej grad er dynamiske og lette at eendre og opdatere.

Cross-channel

Undertitlen til Resmini og Rosatis bog er Designing Cross-Channel User Experiences. Som navnet hen-
tyder til, handler cross-channel om én handling der gar pa tvers af eller krydser flere kanaler. Da jeg
skulle tilmelde mig netbank ved min nye bank, kontaktede jeg forst banken via e-mail, hvorefter jeg
fik tilsendt en kontrakt per brev som jeg skulle underskrive og sende tilbage. Efter nogle dage kunne
jeg tilgd bankens netbank. Her er én handling eller service altsa athaengig af flere kanaler og ofte nar
man tilmelder sig, eksempelvis et nyhedsbrev eller opretter sig som bruger, far man tilsendt en bekreef-
telsesemail man skal besvare, for tilmeldingen er gaeldende. Igen en handling der straeekker sig udover

flere kanaler.

Multichannel

Selvom fokus i bogen i hej grad er cross-channel, dekker den pervasive informationsarkitektur ogsa
over multichannel. Dette begreb bruges nar man har at gore med flere kanaler, der kan bruges alterna-
tivt. Det er eksempelvis muligt at bestille en charterferie enten ved at ringe til rejsebureauet eller mode
op personligt hos bureauet. Ligegyldigt hvilken kanal man veelger at bruge; telefonen eller det fysiske
kontor, vil handlingen have samme udfald, nemlig at man far bestilt en charterferie. Multichannel har
tidligere veeret dominerede, men eksisterer stadig i hoj grad - nu er der bare betydeligt flere kanaler,
der giver samme muligheder i storre eller mindre omfang. Et eksempel pa dette kan veere, at jeg har
mulighed for at overfere penge fra en konto til en anden bade via min netbank pa computeren, mobil-
bank via min smartphone eller tablet eller ved at g ned i banken. En handling kan altsa fuldferes ved

brug af mange forskellige kanaler, med samme resultat.

Begge disse former for pervasive informationsarkitektur er holistiske brugeroplevelser. Har en forbru-
ger set en vare i en tv-reklame, og vedkommende efterfelgende gar pa nettet for at leese anmeldelser
af produkter, er der ogsa tale om en cross-channel oplevelse. Her er brugen af de enkelte medier eller
kanaler ikke athangige af hinanden, men forbrugeren har stadig en oplevelse af produktet pa tvers
af medier. Afslutningsvis kunne forbrugeren endvidere opleve produktet fysisk i en butik, som sa vil
vere en tredje kanal.

En forbruger er den samme i alle situationerne og derfor ber oplevelsen ogsa opfattes som et hele der

bor vere storre end summen af dens dele:

“The customer is interacting with (the) brand... they don’t care about the channel. I'm the same

customer in each interaction; the whole of the experience should be greater than the sum of its
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parts.” Jess McMullin og Samantha Starmer til IA Summit 2010 (Resmini, 2011: 42)
Det, at computerkraft bliver usynligt indlejret i bade miljoet vi omgiver os i, i genstande og apparater,
skeerme, systemer kaldes ubiquitous computing - allestedsneervarende it. Obiquitous computing re-
fererer til det, at computerkraft neermest usynligt bliver integreret bade i miljoet, objekter, apparater,
skeerme og systemer. Med obiquitous computing interagerer brugeren med forskellige enheder og
systemer i forskellige miljoer, med et minimum af bevidsthed om, at man bruger en computer som

verktoj (Resmini, 2011: 18) Begrebet deekker altsa for sa vidt over det samme pervasive.

Det er dog dette, der er et problem i nutidens design- og udviklingsprocesser. For selvom forskellige
medier og kanaler med samme afsender er udviklet som uathaengige dele, ber de ifolge pervasive IA
kunne opfattes som én samlet oplevelse. Det er altsa her vi vender tilbage til den tidligere nsevnte pro-
blemstilling vedrerende den holistiske user experience. Det skal bades taenkes som det, at IA kun er
én del af brugeroplevelsen, men ogsa det, at brugeroplevelsen omkring ét brand, spreder sig pé tveers

eller udover flere kanaler.

Problemer med den holistiske user experience

I en artikel pd www.uxmatters.com, der er et online magasin og user experience community, papeger
Christian Rohrer, der er user experience designer, en raekke barrierer for at udvikle holistisk for at
impdekomme brugernes behov pa tvaers af systemer, services og enheder. Som udvikler bliver man
sjeeldent bliver om at levere holistiske losninger, hvilket forer videre til et andet punkt, nemlig at udvik-
lingsvirksomhederne heller ikke er klar til at tilbyde og levere denne form for lesninger. Konsekvensen
heraf er, at udviklerne ikke forstar det fulde billede af det, de udvikler (Rohrer, 2011). Men problem-
stilligen geelder vel dermed ogsa alle andre implicerede fagligheder i udviklingsprocessen. Handler det
i virkeligheden om, at projektlederne ber have ansvaret for denne holistiske tilgang?

Jeg ser dette som et tegn pd, at afsenderne og udviklingsvirksomhederne ikke har indtaenkt denne
made at tilga udviklingen. I dag bliver de enkelte dele, det vare sig websites, mobile websites, appli-
kationer og tryksager, udviklet serskilt og forskellige firmaer specialiserer sig i forskellige platforme.
Huvis en losning gér pa tvaers af flere platforme er det usandsynligt, at en virksomhed vil lade alle ting
udvikle eller redesigne pa en gang. Hvis ét system, lad os tage en bank som eksempel, kan bruges pa
tveers af platforme vil én udvikler naeppe blive sat til at lave bdde netbank til brug i browser, en applika-
tion til smartphones (hvor der herunder er forskellige styresystemer, der skal tages individuelt hensyn
til; Android, i0OS og Windows) og applikation til tablets (hvor der igen er forskellige styresystemer).

Andet punkt omhandler ifelge Rohrer ikke at se the big picture (Rohrer, 2011) og har at gere med det,
at user experience udviklerne kun fokuserer pa problemer vedrgrende analyse omkring brugermal og
-handlinger samt interaktion pa sideniveau. Der mangler ifolge ham et rammeveerk til at kunne ud-
vikle til den totale user experience. (ibid)

Resmini og Rosati har samme synspunkt som Rohrer og mener, at hele designprocessen skal omteen-
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“.. pervasive, ecologic, and holistic, every artifact, product, or service is but a part of what we dub-
bed, in an article we wrote in 2009, a ubiquitous ecology, an emergent information-based system
where old and new media and physical and digital environments are designed, delivered, and

experienced as a seamless whole.” (Resmini, 2011: 42)

I den omtalte artikel beskriver de, hvordan cross-mediality spiller en stor rolle i at redefinere malene
for infomatiosarkitektur som en strategisk praksis og disciplin for succesfuldt at kunne designe bru-

geroplevelser (Resmini, 2009).

Rohrer naevner Apple som eksempel pa en virksomhed, hvor det er lykkes at lave disse totale og sa-
kaldte "semlose” brugeroplevelser. Apple udvikler selv hardware, software og operativsystemer til de-
res produkter og eksempelvis iPoden giver ifolge Rohrer en semlos oplevelse pa tvaers af kanalerne,
der bestar af selve iPoden, iTunes Software og iTunes Music Store, der alt sammen i sin helhed er
udviklet pa tveers af forskellige hold. (Rohrer, 2011)

Disse sakaldte “ubiquitous ecologies” kan oversattes til allestedsnzervaerende gkologier. De bliver defi-
neret som emergente systemer, hvor gamle og nye medier, samt fysiske og digitale miljoer er designet,
leveret og bliver oplevet som ét somlost hele. (Resmini, 2009) Og det er netop dette, der er udfordrin-
gen for nutidens og for sa vidt ogsa fremtiden informationsarkitekter. Udfordringen er at designe flere
interaktioner som enkeltstaende oplevelser, der i virkeligheden skal opleves som én ting. I forleengelse
af dette papeger Resmini og Rosati to forandringer informationarkitekturen skal undergé for dette kan

lykkes i praksis:

“1. IA is not be limited anymore to taxonomies and Web design. As information moves to physical
spaces, IA is used to design the entire range of shared informational spaces, places, services, and
processes;

2. IA becomes the connector between different media and different contexts, providing a logic
and experiential continuity to products and services which more and more span the digital and

physical environments.” (ibid)

Forste punkt drejer sig om, at IA ikke laengere kun skal handle om webdesign, hvilket Resmini og Ro-
sati i artiklen papeger allerede er sket. IA breder sig ud over langt flere kanaler nu og omfavner bade
informationsrum, steder, services og processer. Andet punkt er endnu ikke slaet igennem. Informati-
onsarkitekturen skal udviske graenserne mellem forskellige medier, sa der kommer en sammenheang
og kontinuitet mellem forskellige produkter og tjenester, der speender mellem bade det digitale og
fysiske miljo (Resmini, 2009). To italienske informationsarkitekter, Davide Potente og Erika Salvini
har endvidere beskrevet, hvordan der i Apples digitale og fysiske butikker netop er en sammenhzaeng

og kontinuitet i informationsorganiseringen. (Potente, 2009)
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For at eendre informationsarkitekturen til dette, har Resmini og Rosati skrevet et manifest, der inde-
holder folgende punkter som jeg her vil gennemga. Dette efterfolges af fem heuristikker, der ber folges
for at opna dette. (Resmini, 2011: 52)

Informationsarkitektur bliver okosystemer.

Nar forskellige medier og kontekster bliver flettet sammen, kan ingen af delene leengere sté alene som
én isoleret enhed. Alle delene bliver en del af et storre okosystem, der linker sammen med eller relate-
rer til hinanden. Derfor ber de designes som én semles oplevelse (ibid).

Maden hvorpa Resmini og Rosati udlaegger dette pa, opfatter jeg som at kanalerne bliver athaengige
af hinanden og derfor ikke kan eller ber sta alene; ”(..) no artifact can stand as a single, isolated entity”
(Resmini, 2011: 52). Jeg mener ikke det er optimalt at udvikle med henblik p4, at en bruger skal krydse
flere kanaler for eksempelvis at fuldfere en handling, men derimod serge for, at brugeren har mulig-
heden for det. Jeg mener ikke at malet absolut er cross-channel oplevelser. Det jeg mener dette punkt
omhandler er, at man som udgangspunkt ber designe ekosystemet som ét ssmmenhangene univers,

dog uden at skabe et athaengighedsforhold mellem dem.

Brugere bliver medformidlere

Grundet web 2.0 er brugerne nu et mellemled mellem producent og forbruger. De bliver medformid-
lere idet de er medvirkende til at bidrage med indhold. Bade nyt i form af kommentarer eller anmel-
delser om et givent produkt, men ogsé ved at modificere allerede eksisterende indhold. Skellet mellem
producent og forbruger bliver dermed mindre og mindre (Resmini, 2011: 53).

Jeevnfor Normans konceptuelle model, kan dette veere medvirkende til, at det bliver nemmere at tale

brugerens sprog, idet de selv er med til at skabe indholdet.

Statisk bliver dynamisk.
At statisk indhold bliver dynamisk sker i forleengelse af forrige punkt. Indhold intenderet til ét sted,
kan pludselig opsta i andre og nye sammenhaenge enten i original udgave eller modificeret. Pa grund

af disse medformidlende brugere kan indhold altsa konstant sendre sig.

Dynamisk bliver hybridt

Disse nye dynamiske arkitekturer omfavner forskellige medier og flere og flere domeener, hvilket gor
dem hybride. Det indbefatter fysiske og digitale digitale miljoer, samt flere forskellige enheder; data,
fysiske artefakter og mennesker. Alle disse forskellige medier, domaner og enheder indgér i cross-

media oplevelser.

Horisontalt hersker over vertikalt

Pa bekostning af de traditionelle top-down heirarkier, bliver ssmmenhzngen mellem disse elementer
mere og mere fremtreedende. I mere abne og dynamiske arkitekturer, kan det vaere sveert at fastholde
disse hierarkier (Resmini, 2011: 54)
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Produktdesign bliver user experience design

Som nzevnt i ferste punkt, er hver del blot en del af et storre system. Det kan vere indhold, en service
eller et produkt. Dermed er fokus flyttet fra, hvordan en enkelt del skal designes til at designe ople-
velser der spander ud over hele processen. Et supermarked arbejder eksempelvis ikke kun med at
varetage butikken. Der skal ogsa udarbejdes tv-reklamer, tilbudsaviser, et website og nu ofte ogsa en

applikation til smartphone, der alle skal kunne fungere som en samlet oplevelse.

Oplevelser bliver cross-media oplevelse
Oplevelser forbinder flere sasmmenhaengende medier og miljoer til allestedsnervarende okologier,

hvor hver af disse dele er med til at skabe denne samlede oplevelse.
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Heuristikker i den pervasive informationskaritektur

For overblikkets skyld vil jeg kort liste de fem heuristikker op med en kort beskrivelse. Herefter vil de
enkelte punkter blive gjort rede for enkeltvis. Resmini og Rosati papeger, at de er udviklet pa baggrund

af mange ars erfaring indenfor IA. (Resmini, 2011: 56)

+ Place-making: det at skabe folelsen af sted og oge way-finding pa tvers af digitale, fysiske og
cross-channel miljger.

« Consistency: det at kunne tilpasse informationsarkitekturen til formalet, konteksten og mal-
gruppen, bide internt og eksternt, ved at opretholde den samme logik pa tveers af medier.

+ Resilience: det at informationsarkitekturen er dynamisk og kan forme og kan understotte og
tilpasse sig specifikke brugere, behov og segestrategier.

» Reduction: det at kunne handtere store mengder information og minimere frustration i for-
bindelse med at skulle veelge med stadigt voksende information.

« Correlation: det at kunne foresld relevante relationer og sammenhange mellem information,

bade internt og ekstern.

Place-making - om at skabe et sted

Place-making handler kort sagt om at skabe et website, som brugeren opfatter som et sted, da sted er
det man sigter efter at designe i informationsrum. Resmini og Rosati bruger Facebook som eksempel
pa et site, hvor man som bruger har en fornemmelse af sted (Resmini, 2011: 76). P& ens egen profil er
ens profilbillede overst i venstre hjorne, hvilket giver en fornemmelse af, at det her er mit sted. Pa for-
siden med strommen af nyheder far man en fornemmelse af et offentligt rum, idet alles profilbilleder

har samme storrelse og ens eget minimeres til samme storrelse.

Uddybende handler place-making om at reducere brugerens desorientering, oge laeseligheden og way-
finding i digitale, fysiske og cross-channel miljoer. Way-finding handler om, hvordan vi som menne-
sker orienterer os nar vi bevaeger os fra ét sted til et andet. Det sker ved, at vi danner mentale modeller
af vores omgivelser ved brug af fem basiselementer; stier, kanter, knudepunkter, varetegn og omrader.
Oprindeligt har disse elementer at gore med, hvordan vi finder rundt i det urbane rum, men det kan
ogsa overfores til websites. (Resmini, 2011: 71) Det at etablere en fornemmelse af sted pa et site er det
vi her skal forstd som place-making, hvilket bliver affedt af god navigation og way-finding. Overfort
til web bliver informationsrummet opfattet som knudepunkter og stier grundet hyperlinks, der gor at
man kan navigere mellem forskellige knudepunkter. Forbindelser med hyperlinks er semantiske af na-
tur, da de er forbundet ud fra logiske forbindelser og ikke pa grund af neerhed, men vi bruger dem ud-
fra rumlige termer. (Resmini, 2011: 74) De fem basiselementer fra way-finding er alle subjektive ople-
velser, der kan overszttes til semantiske informationsrum. Her defineres den korteste afstand mellem
to steder i overensstemmelse med princippet om mindst anstrengelse. Princippet omhandler det at fa

mest muligt ud af sa lille en indsats som mulig (Remini, 2011: 147), for eksempel at finde den korteste
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vej mellem A og B. I denne kontekst er det altsa den korteste vej mellem to stykker information, hvor
man eksempelvis skal via et hyperlink for at komme til sit mal. Oversat til det urbane rum, kan det
eksemplificeres ved et stisystem i en park, hvor man i stedet krydser over greesset, fordi det er hurtigere

end at folge den brolagte sti. Dermed skaber brugerne deres egne uintenderede stier i graesset.

Nar der er tale om pervasive IA er det en vigtig overvejelse at strukturere alle elementer i en given
brugeroplevelsesproces som dele af et kontinuerligt flydende sted, sa en eventuel oplevelse pa tvaers
af medier, vil foles som ét sted. Der er altsa bade tale om en intern og ekstern place-making, hvor den
interne skal sorge for den enkelte kanel, mens den eksterne straber efter at skabe rumlig fortrolighed,
komfort og kontinuitet pa tveers af kanaler. Dette kan de ovrige heuristikker vaere med til at under-

stotte.

Consistency - om at passe til konteksten

Consistency, som jeg pa dansk vil oversztte til overensstemmelse eller ssmmenhaeng, har at gore med
taksonomier og klassificeringer. Taksonomier er klassifikationssystemer, hvor genstande bliver stuk-
tureret hierarkisk, hvilket jeg allerede har berort tidligere under principperne for den klassiske infor-
mationsarkitektur. Det indebeerer at udvikle kategoriseringer, eksempelvis i menuer, med navngivning
der passer til formalet, konteksten og de mennesker der udvikles til. Dette sa vi ogsa hos Morville og
Rosenfeld i forbindelse med heuristisk evaluering - siden skal konsekvent gere brug af et sprog der
matcher brugernes.

Consistency har flere lag i IA; den interne og eksterne. De relaterer sig til henholdsvis den enkelte
artefakt, samling eller organiseringssystem og flere forbundne artefakter eller systemer, der er linket
sammen.

Resmini og Rosati papeger, at der ifolge dem ikke er en rigtig eller forkert made at klassificere pa.
Consistency skal vurderes i forhold til det empiriske paradigme, herunder konteksten, mélet, brugerne
og kulturen. (Resmini, 2011: 105) Jeg vil ikke ga videre i dybden med denne heuristik, men henvise

tilbage til afsnittet om "Organisationsstrukturer”.

Resilience - om at tilpasse sig

“Resilience is sturdiness through the capacity to adapt” (Bilag 1). I en mailkorrespondancce, hvor jeg
spurgte ind til begrebet, brugte Resmini ordet sturdiness - robusthed som synonym for resilience. I
konteksten af IA betyder det, at systemet (bade den enkelte kanal samt flere kanaler i en cross-channel
oplevelse) skal have evnen til at tilpasse sig. I praksis handler det om to ting - at systemet skal kunne
understotte forskellige sogemenstre samt at kunne vere i stand til at omstrukturere sig efter brugernes
skiftende interaktioner, handlinger og behov, jevnfer punktet i manifestet vedrerende dynamiske sy-
stemer. Denne heuristik minder om tre af dem vi sa tidligere hos Morville og Rosenfeld; siden skal give
mulighed for at tilgd de samme oplysninger pa flere méader, indekseringer og sitemaps ber anvendes
som supplement til taksonomien samt at segning og browsing ber integreres og understotte hinanden.

Marcia Bates, professor emeritus i Information Studies i Graduate School of Education and Informa-

54



tion Studies ved University of California, har opstillet en tabel over strategier for informationssegning
og -indsamling som jeg her har gengivet. Bates har iser fokuseret pa det biologiske og antropologiske

aspekt i arbejdet med modellen.

Aktiv Passiv
Milrettet Sogende Overvagende
Ikke malrettet Skimmende (browsing) Opmarksom/Bevidst

(Bates, 2002)

Tabellen viser fire fundamentale segemenstre:

Sogende: malrettet og aktiv sogning, hvor man er bevidst om behovet for noget bestemt information,

som man aktivt prever at finde. Hertil skriver Bates:

“Directed searching is further complicated by another factor in our modern lives. It has only
been in the last 200 years or so that the amount of recorded information available has grown to
such an extent that complex and sophisticated access mechanisms have had to be developed to

enable access.”

Dette minder om Wurman, der sa en problematik i denne ggede mangde information og dermed

behovet for at organisere den. Bates forseetter:

“So, people accustomed to mostly passive ways of learning new information not only have to
search actively for the information, but also have to master a fair amount of ancillary skills and
knowledge just to be able to search for the information, with no guarantee that that effort will

actually lead to an answer.” (Bates, 2002)
Som mennesker kraever det altsa nogle evner og viden at vere i stand til at sege efter informationen.

Overvagende: malrettet og passiv informationssegning, hvor man er bevidst om sin interesse omkring
noget bestemt information, men som man ikke aktivt seger efter. Her absorberer man information fra
konteksten uden at soge direkte efter den og kan dermed finde information ved en slags “lykketraef”.
(Resmini, 2011: 116)

Omgiver man sig med folk indenfor det samme felt, eksempelvis i en akademisk kontekst, bliver denne
form for overvagende informationssegning ifolge Bates med stor sandsynlighed understottet, idet der

er chance for at opna relevant viden, blot ved at veere socialt eller fysisk tilstede. (Bates, 2002)

Skimmende: Det modsatte af overvagende. Skimmende sggning er ikke malrettet og aktiv informati-
onssegning, hvor man ikke seger noget specifikt information, men aktivt erhverver sig ny information.
Bates saetter dette sogemenster i relation til den menneskelige nysgerrighed, der har sat os som men-

nesker i mange dilemmaer gennem den biologiske evolution. Nysgerrighed kan bade have udsat os for
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Opmarksom/bevidst: Ikke malrettet og passiv informationssegning, hvor man ikke har behov for
noget specifik information og man intet aktivt gor for at tilegne sig det, men blot absorberer informa-
tion fra konteksten. Hvis vi eksempelvis ser pa et barn, der vokser op i en familie, hvor folk taler grimt

til hinanden, vil barnet absorbere dette og og anse dette som vaerende sddan man taler til mennesker.

Bates formoder, at 80% af den viden vi har, har vi fiet ved at veere passive, men opmaerksomme, hvilket

hun relaterer til princippet om mindst mulig anstrengelse, som jeg beskrev tidligere.

“If being aware gives us 80 percent of all we know, then directed searching probably gives us one
percent, with browsing and monitoring taking up the rest. Countless studies have shown that
people use the principle of least effort in their information seeking, even to the point that they will
accept information they know to be of lower quality (less reliable), if it is more readily available or

easier to use.” (Bates, 2022)

Opsummerende er overviagende og den aktive sogning mader hvorpa vi finder information vi ved vi
gerne vil vide, mens skimmende og varende opmerksom er mader hvorpa vi finder information vi

ikke vidste vi ville vide.

Resilience handler ogsd om at gore informationsrummet i stand til at strukturere sig pd baggrund af
brugernes skiftende interaktioner, handlinger og menstre. Brugerne kan satte deres spor pa et site ved
eksempelvis at tagge indhold, som udviklerne kan tage til sig og modificere indholdet efter, si det pas-
ser til brugernes vokabular i stedet for eventuelle praedefinerede tags. Det handler altsa om noget sa
lavpraktisk som at monitorere brugernes handlinger og tilpasse sitet efter dem og mixe en top-down
tilgang med bottom-up pa baggrund af brugerinddragelse.

Dette tolker jeg ikke som en form for overvagning, men ved hjalp af enkle analysevaerktgjer, sasom

Google Analytics, er det muligt at se brugernes bevaegelsesmenstre rundt pa et website.

Reduction - om at give meningsfulde valg

Denne heuristik handler ikke nedvendigvis om at reducere hverken indhold eller muligheder, men
om at antallet af valgmuligheder er overskuelige og meningsfulde. Man skal altsa ikke absolut fjerne
valgmuligheder, for eksempel i en menu, men seorge for, at de menupunkter der er, har en vis kvalitet
og er logisk repreaesenteret, sa brugerne fir mest muligt ud af dem.

Resmini og Rosati henviser i denne forbindelse til Hick’s Law, der blev udarbejdet i 1950erne af psy-
kologerne William E. Hick og Ray Hyman. Hick’s Law er en matematisk model, der kan bruges til at
forsta paradokset omkring valg (Resmini, 2011:150). Hick’s Law er for kompleks til at jeg vil gengive
den her, men hypotesen bag den er, at jo flere valgmuligheder man giver brugeren, des leengere tid vil
det tage brugeren at foretage et valg. Hick’s Law blev selvsagt udviklet for internettet, men bliver altsa

alligevel brugt i forbindelse med udvikling af websites.
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I en artikel med titlen Redefining Hick’s Law pa onlinemagasinet Smashing Magazine skriver webdesig-
neren Jason Gross, hvordan Hick’s Law ifolge ham ber bruges, da han finder den nuvarende definition
mangelfuld. I afsnittet om reduction i Pervasive Information Architecture skriver Resmini og Rosati
om Hick’s Law i forbindelse med navigationen, der bestér af lister, menuer og interaktionsmuligheder
i form af hyperlinks. Gross mener, at der er langt flere faktorer der spiller ind og stiller bugeren overfor
valg. (Gross, 2012) Allerede idet brugere kommer ind pé et website skal vedkommende tage stilling
til om indholdet interesserer dem. De skal vaelge om de vil laese en given artikel, scrolle ned pa siden,
navigere til en ny side, udfylde loginformularen, laese produktdetaljer og sa videre og s videre. Ifolge
Hick’s Law vil en bruger altsa blive overveeldet af valgmuligheder, hvilket jo ikke er tilfeeldet (Gross,
2012). I stedet for at fokusere pa valg, vil Gross applicere Hick’s Law til websites ved at fokusere pa faser

i stedet og leegger en stor del af ansvaret over pa designet:

“We can’t always eliminate all confusion for our busy, distracted users, but we can ease their pain
by limiting the options that they have to mentally process. When we view chunks of content as
decision-making points, it becomes clear just how much we ask of visitors. Each option is an op-
portunity to evaluate its importance in the design. Designers who force users to decide between
only meaningful and clear options are the ones who deliver an effortless user experience. And

when the experience is effortless, everyone wins.” (Gross, 2012)

Resmini og Rosati blastempler dog heller ikke Hick’s Law fuldsteendig. Ifelge Hick’s Law er antallet
af valg og tiden man bruger pa at veelge ikke proportionalt stigende, fordi vi klynger valgmuligheder
sammen i kategorier og som folge af det, ikke ser alle tilgeengelige valg. (Resmini, 2011: 151) Ien liste
inddelt efter alfabetet, vil en bruger kunne klynge alle punkter startende med A sammen, dem med B
sammen og sd videre og finde frem til det bogstav det eftersogte ord starter med. Kan man i eksem-
pelvis en listevisning ikke lave en meningsfuld orden (sasom dem gennemgéet under Organiserings-
systemer, med De Gule Sider som det dérlige eksempel), kan brugerne ikke klynge elementerne sam-
men og vil dermed skimme samtlige punkter pa listen. I disse tilfaelde vil Hick’s Law ikke kunne veere
gaeldende, hvorfor man ifelge Resmini og Rosati kan tilfere et princip, kaldet organize and cluster (Res-
mini, 2011: 155). Dette indebzerer to tilgange. Enten skal menupunkterne listes op efter meningsfulde
og indlysende regler, sa brugerne kan gruppere dem ifolge Hick’s Law. Er det ikke muligt at opstille
en orden, bor man i stedet organisere i grupperinger i flere niveauer. Her er det bedre at fa brugeren
guidet hen til deres niche og derefter give dem et bredere udvalg i en horisontal sammenhzng - dette

princip kaldes focus and magnify (Resmini, 2011: 156).
Heuristikken omkring consistency, kan veere med til at understotte reduction, idet et velfungerende
klassifikationsskema kan veere medhjelpende til at skabe meningsfulde valgmuligheder.

Der er ikke tale om decideret ekstern consistency, som der kan vere ekstern place-making:

“We speak instead of external reduction when we consider strategies for reducing choice-induced
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stress across all different channels similarly: for example, when producing a weekly flyer for a
supermarket that separates products on the pages in a way that follows how they are laid out in
the store. In this second, wider sense, reduction works together with consistency.” (Resmini, 2011:
155)

Correlation - om at skabe sammenhzng

Ogsa nar vi snakker correlation, har vi at gere med bade en intern og en ekstern sammenhzng. Cor-
relation betyder sammenhang og handler om at systemet kan foresla relevante relationer mellem in-
formation og services.

Den interne correlation skal serge for at fremme semantisk lighed mellem tilsvarende elementer, der
tilherer samme kanal. Den eksterne fremmer derimod ligheden mellem tilsvarende elementer, der

tilhorer forskellige kanaler, men som er koblet til samme handling, proces eller mennesker.

“Generally, classic information architecture seems to be all about taxonomies and hierarchies. (...)
Correlation, instead, is meant to introduce into the design process a second axis that emphasizes
the value of horizontal relationships among items: coordination, similarity, and semantic links

(..), force us to reconsider our perspective.” (Resmini, 2011: 183)

Figuren her (Figur 19) viser de to akser i pervasive informationsarkitektur. Den vertikale akse reprae-
senterer forholdet mellem delene i én samling, mens den horisontale repreesenterer sammenhaen-
gende links mellem disse. Dette kan relateres tilbage til det personaliserede navigationssystem, hvor

man pa en webshop kan blive medt af "Kunder der har kebt denne bog, har ogsé kebt.” lignende

muligheder.
Correlation forholder sig til andre heuristikker, sasom re- 4 Form
duction, idet det kan veere medhjxlpende til at reducere /\ O
Farve

paradokset omkring det at vealge, hvis det altsd indeholder

for brugeren meningsfulde hyperlinks. Derudover giver det

A @

mulighed for alternative navigationsmuligheder, hvilken kan

Vertikal akse
Kategorisering

siges at relatere sig til resillience, da det giver mulighed for .
langt flere interaktionsmuligheder for brugerne. Ogsa denne : /\

heuristik kan relateres tilbage til Morville og Rosenfelds liste,

Horisontal akse
nemlig det, at navigationssystemet skal give brugeren en fo- Correlation

lelse af sammenhzeng. Figur 19. De to akser i pervasive IA
(Resmini, 2011: 183)

De netop gennemgéede heuristikker udviklet af Resmini og
Rosati kan, med undtagelse af place-making, mere eller mindre fores tilbage til Morville og Rosenfelds
liste over guidelines til en heuristisk evaluering. Den mest markante forskel er, at heuristikkerne ikke

bare skal taenkes internt i den enkelte kanal, men ogsa eksternt pa tveers af kanaler. Forholdet mellem
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de forskellige heuristikker kan opsummeres pa folgende made:

“If place-making is essential to making people stay and feel comfortable, and consistency, re-
silience, and reduction help people make sense of what they have around, correlation is the
backbone of the horizontal axis, the one that conceptually makes the process one single, flowing
layer.” (Resmini, 2011: 197)
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Analyse af Danske Bank

Efter at have gennemgaet bade den klassiske og nuvaerende pervasive informationsarkitektur, vil jeg
bruge disse begreber i praksis gennem en analyse. Storstedelen af analysen vil besta af en evaluering af
Danske Banks online bank, der kan tilgas pa tre forskellige platforme. Det kan man gere via netbank
pa computeren, og applikationer til smartphones der kerer Android og iOS, samt til iPad.

Der er tale om en multichanneloplevelse, idet jeg som udgangspunkt forventer at de tre kanaler kan
fungere som alternativer til hinanden. Dog vil jeg tage udgangspunkt i en cross-channel oplevelse, idet
jeg vil starte analysen med en email fra Danske Bank, der ikke kan sta alene uden jeg tilgir en anden
kanal. Derudover vil jeg lobende papege de muligheder de tre kanaler giver for cross-channel oplevel-
ser og i opsummeringen medtage Danske Banks haeveautomat, for at fa et bredere billede af banken
som helhed.

Jeg har valgt Danske Bank, netop fordi de er til stede pé alle disse platforme og fordi det er den bank jeg
selv har, hvorfor jeg har adgang til samtlige platforme. Samtidig har min daglige brug af netbanken pa
disse forskellige platforme vakt undren, idet de rent design- og interaktionsmeessigt er vidt forskelligt
udformet. I denne analyse vil det naturligvis veere informationsarkitekturen, der er i fokus, men jeg vil
lobende kommentere pa eksempelvis design og interaktionen, idet disse felter overlapper IA.

Jeg har altsa pa forhand en formodning om, at Danske Bank ikke lever op til heuristikkerne, idet de-
sign og interaktionen ikke er gennemgdende pa de tre kanaler.

Det er veerd at bemaerke, at dette ikke skal opfattes som en komparativ analyse af de tre kanaler. Det
er en holistisk tilgang, hvor jeg vil se pa den samlede oplevelse pa baggrund af en gennemgang af de

enkelte kanaler.
Kanaler, heuristikker og brugerhandlinger

“There is no how to design a pervasive information architecture in six easy steps.” (Resmini, 2011:
201)

Resmini og Rosati giver ikke en opskrift eller metode til, hvordan man designer, men giver en forsta-
else for, hvilke elementer man skal arbejde med; kanaler, heuristikker og brugerhandlinger. Resmini
og Rosati kalder samlet disse elementer for CHU-modellen; Channels, Heuristics, User tasks og drejer
sig om, hvordan disse tre faktorer relaterer til og pavirker hinanden. Modellen kan bruges til at kort-
laegge bade den enkelte kanal samt hele okosystemet pa tvers af kanaler og det er med udgangspunkt

i denne tankegang jeg vil strukturere analysen.

Den viste figur (Figur 20), der er en visualisering af CHU-modellen, er dog selvsagt ikke brugervenlig i
sin udformning, da den kreever et stort overblik. Resmini og Rosati anbefaler i stedet at dele modellen
op efter ét af elementerne, eksempelvis brugerhandlinger. Herefter gennemgas den enkelte heuristik

pa alle kanalerne.
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Figur 20. CHU-modellen: Channel, Heuristic, User tasks
(Resmini, 2011: 203)

Maden hvorpa analysen her er struktu-
reret vil blive beskrevet lobende, idet det
skifter alt efter om jeg finder det mest
hensigtsmaessigt at fokusere dybdega-
ende pa én enkelt kanal eller en enkelt
heuristik. Analysen vil bade besta af
gennemgange af de enkelte kanaler pa
baggrund af béde principperne fra den
klassiske informationsarkitektur samt

heuristikker fra pervasive IA.

Der vil altid veere en kanal, der s er at
sige er moderskibet for en given cross-
channel oplevelse. I det her tilfelde er
det netbanken, der blev udviklet forst,
hvorfor jeg formoder, at de resterende
kanaler har taget udgangspunkt i denne.
Derfor vil jeg hele tiden referere tilbage
til denne kanal i analysen af de andre.
De tre kanaler vil herefter blive kaldt
netbank (netbank.danskebank.dk), mo-
bilbank (applikation til Android) og
tabletbank (applikation til iPad).

Forud for analysen har jeg mappet ind-
holdet pa de tre kanaler (se bilag 2, 3, 4)
i form af hvilke sider der er til stede. Det

er altsa ikke selve indholdet, men alle hyperlinks til indhold og deres hierarkiske relationer.

Under udarbejdelsen af denne analyse, blev bade iOS og Android applikationerne opdateret. Tablet-

banken har faet en reekke nye funktioner, der derfor ikke er medtaget i analysen. Derudover er det

grafiske design i de to applikationer eendret en smule, hvorfor der vil vare forskel pa nogle af de brugte

screenshots i analysen. Dog vil jeg naevne i billedteksten i de tilfeelde, hvor billedet er fra den opdate-

rede version og papege naevnevardige eendringer i forhold til den @ldre version.

Cross-channel oplevelsen starter med en email fra banken

Folgende screenshot (Figur 21) er taget fra en mail jeg har modtaget fra min bank. Mailen indeholder

kun nedenstaende information. Beskeden geor mig opmarksom p4, at jeg har modtaget et nyt ind-

betalingskort i min netbank, der skal godkendes forend det kan betales. Her er der tale om en cross-

channel oplevelse, men dog ikke i den forstand, at ingen af de to kanaler kan sta alene.
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Mailen fungerer ikke i sig selv, da den

seerskilt ikke giver mig mulighed for

at fuldfere handlingen. Der er en vis

form for correlation, idet den linker til Besked - Elektronisk indbetalingskort
en side Pfl Danske Banks online uni- Du har fiet et nyt indbetalingskort i din netbank.
vers, men linket er i denne kontekst Du skal veere opmaerksom pd, at elektroniske indbetalingskort

ikke bliver betalt, far du har godkendt betalingerne | netbank.

ikke relevant for mig som bruger. I Wiy Fila

stedet ville jeg forvente et link direkte L S

til loginsiden til netbank, da dette ville Du kan ikke svare direkte p3 denne mail, men du er velkommen
. « . » . til at skrive til os via

have mindsket “arbejdsbyrden” for mig wewiw.danskebank. did/kontakt

som bruger og mindsket skellet mel-

lem kanalerne. Danske Bank, Holmens Kanal 2-12, 1092 Kebenhawvn K, TIf. 33 44 00 00

For jeg ser nermere pa denne forven-

tede cross-channel oplevelse, vil jeg g Figur 21. Email fra Danske Bank

narmere i dybden med de enkelte ka-
naler. Som sagt har jeg som bruger en forventning om, at jeg kan tilga dette indbetalingskort pé alle

tre kanaler.

Tilgengelighed og pra-login

Forst vil jeg se pa, hvor tilgaeengelige de forskellige kanaler er. Med tilgaengelighed mener jeg, hvor let
det er for brugeren at tilga de forskellige tjenester, fa overblik over muligheder og selve det at skulle
logge ind. IA foreskriver at brugeren hurtigt skal kunne danne en mental model over en sides struktur,

jeevnfer organiseringsstrukturer.

Netbanken har lav prioritet

Som bruger af netbank, forventer jeg, at denne selvbetjeningslesning har hej prioritet pa forsiden. Nar
man gar ind pa danskebank.dk, er der i forbindelse med den globale navigation i toppen af siden et
punkt, hvor der star Log-on (Figur 22).

Klikker man pa denne kommer der en dropdown menu, hvor man kan tilga Netbank. Dette er den
eneste made man kan tilga netbanken. Pa danskebank.dk ligger der under privat > funktioner > om
netbank en beskrivelse af netbanken, men uden mulighed for at logge pa.

Umiddelbart synes jeg, at det er sldende, hvor lidt netbank er i fokus pd Danske Banks forside, da jeg

e

Privat  Erhvery  Kundessevice  Om kankien % Eeg = O Logom =
Hid sleerkere i
Mt pual

At sta steerkere er - 5 S i oAl

Ruminery Orndne

Tablet

at veere godt forberedt

T TR T

#* Knrdnit Az

Figur 22. Qverste del af forsiden pa danskebank.dk
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formoder, at netbank er en meget brugt tjenester pa sitet og den derfor burde have et direkte link pa
forsiden og en mere central placering. Min formodning bunder i mit eget brug af danskebank.dk samt
det, at de har udviklet de to applikationer, der hovedsageligt fokuserer pa funktionerne fra netbank-
delen. Disse indeholder dog ogsa andre funktioner, hvor man ikke behgver vere kunde eller logget ind

for at bruge dem.

Forskellige loginformer pa web og applikationer

For at kunne logge pé netbank skal man have NemID. Har man endnu ikke faet NemlID, vil man
skulle igennem en cross-channel oplevelse. Her vil man nemlig modtage adgangskode, noglekort samt
bruger-id med posten for man kan logge ind pa sin netbank.

Nar man har faet adgang til netbanken, kan man ogsa fa adgang til samtlige funktioner pa de to appli-
kationer. De to applikationer kreever nemlig en servicekode, som man kan finde inde pa sin netbank.
Selvom der ikke er overensstemmelse mellem den made hvorpa man logger ind pé de forskellige plat-
forme, anser jeg det ikke som problematisk. Tveertimod finder jeg det positivt, at man pa de mobile
platforme slipper for at skulle bruge sit noglekort til at logge ind og se sine konti. Selve login delen pa
netbanken vil jeg ikke ga videre i dybden med, da den er standard for alle NemID lgsninger.
Forsiden pa netbanken indeholder en reekke muligheder (Figur 23). I menuen til venstre i niveau 1
er der Log-on, der er den side brugeren er pa nu, hvorunder punkterne Sporgsmdl og svar, Om sikker-

hed og Kundesupport er. Klikker man pa en af dem, aendres menuen ikke visuelt, sa brugeren kan se,

ER In English

Log-on »

Sporgsmal og svar LDg pé DEII'ISI(E Netbaﬂk
Om sikkerhed
Kundesupport

Det kan du gere i netbanken Log-on

- Oprette konti ——

- Oprette kort - = NEM |D

- Speerre kort e Danske Bank

- Investere =

- Ansoge om lan og kredit i

- Give fuldmagt til din konto Brugerid

- Og meget mere.. ?

Driftstatus

Adgangskode

Falske mails i omlgb -y
Der er desveerre falske mails i omleb igen. I emnefeltet star der: =
KA|re Danske Bank kunde.
Der er tale om en sakaldt phishing-mail, hvor nogen prever at lokke
oplysninger om ditol-creditl-cort ud af dig via en falsk internetside. Vi
er i gang med at f3 lukket den falske side ned. Naste
Hvis du er =3 uheldig at modtage denne mail, skal du skynde di% at
slette den. Har du fulgt linket og opgivet dine kortoplysninger, sa 2 2
ring til os nu p& 70 20 70 20. Hvad gar jeg, hvis...?
Log-on boks ) o ieq skal logge p3 forste
Hvis du har opdateret java til dit Mac 05 styres‘gstem, kan du gang?
opleve at log-on boksen ikke vises korrekt og fa en besked om ieq har mistet mit npalekaort?
passivt tilbehor. Her er et link til, hvordan du aktiverer Java. jeq far feil i bruger-id eller

adgangskode?
ieq ikke kan se felterne til

bruger-id og adgangskode?

Figur 23. Inden login pa netbanken.

64



hvilken der er valgt, hvilket kan gere det sveert for brugeren at fa overblik over hvor pa siden vedkom-

mende er.

Inde i indholdsfeltet er overskriften Log pa Danske Netbank, hvorunder der er en bulletliste over det
man kan gore i netbanken. Denne information er med til at give brugeren et billede af og en forvent-
ning om, hvad der er muligt at gore efter login.

Under dette er der en boks med Driftstatus, sa man som bruger kan folge med i om der er uregelmaes-
sigheder i netbanken, som man skal veere opmaerksom pa. Dog omhandler infoen i boksen ikke drifts-
status, men fortzller, at der er falske mails i omleb. Andet punkt omhandler at man som Mac-bruger
kan opleve problemer med log-on boksen, hvis man har opdateret Java, samt et kontekstuelt link, der
giver brugeren mere information omkring, hvordan dette aktiveres korrekt. Der er altsad en usammen-
hang mellem overskriften og det reelle indhold. Dette kan underminere betydningen af funktionen,
idet jeg som bruger ikke vil forvente at finde brugbar information der. Dog er det positivt, at hvis man
klikker pa linket, abnes der en pop-up, sa brugeren ikke bliver taget veek fra log-on siden.

Under log-on feltet, er der en raekke links organiseret efter opgaver eller sakaldte situationsindgange i
form af “Hvad ger jeg hvis...?” spergsmal, som brugeren kan forholde sig til i forhold til sin egen situa-
tion, eksempelvis, hvis vedkommende har mistet sit ngglekort.

Bortset fra Driftstatus og den manglende visning af, hvor brugeren befinder sig, hvis vedkommende
klikker pa venstremenuen, er indholdet og informationerne tilpasset konteksten. Brugeren fér fortalt,
hvad der er i vente efter login og der er direkte links til mulige sporgsmal, skrevet ud til situationer, der

er nemme at forholde sig til.

Bankapps med samme navn

Danske Bank har udviklet applikationer til Android smartphones og iPhone. Den udgave der indgar i
denne analyse er til Android.
Det forste jeg vil se pa i forbindelse med applikationen til mobilte- mit Call me
lefonen, er navngivningen. Screenshotet (Figur 24) viser menuen

pa min egen telefon, hvor jeg har hentet en raekke apps fra forskel- u Mobilbank

lige danske banker. Ens for tre af dem er, at navngivningen er ens.

Bansks
Bade Lan & Spar Bank (gverst), Danske Bank (i midten) og Nordea w sl

’ Mobilbank

(nederst) har kaldt deres app for Mobilbank. Fra de enkelte ban-
kers perspektiv er det naturligvis deres mobilbank, men for mig
som bruger, opfatter jeg de enkelte som Lan & Spar Mobilbank, e =
Danske Bank Mobilbank og sé videre. Logoerne er medhjelpende S Move the Box
til at genkende de enkelte banker, iseer Danske Bank, hvor navnet
star i ikonet, men min forventning til de forskellige mobilbanker
ville vaere, at de var navngivet efter bankens navn, sa jeg hurtigt

ville kunne finde Danske Bank Mobilbank ved at kigge under D.

Figur 24. Mobilbank, mobilbank
Nir man 4dbner applikationen ser startskermen ud og mobilbank.



Kontakt Kursiiste

| Danskeq | Danskeq

Figur 25. Startskaermen inden login pa Figur 26. Side to af mobilbankens start-
mobilbanken. skerm.

som pa Figur 25 og bestar af endnu en skaerm (Figur 26), hvilket bliver indikeret ved brug af de to
prikker. En reekke af valgmulighederne har en lysere gratone end de resterende og skal visuelt vise
brugeren, at disse ikke er tilgeengelige for efter login. De andre valgmuligheder viser derimod, at de
er tilgaengelige for alle og folk der ikke er kunder hos banken. Login-knappen er tydeligt i fokus, bade
ved hjelp af den grenne farve, samt dens meget centrale placering, hvilket jeg savnede ved netbanken.
Login-funktionen er her den vigtigste og man kan diskutere for og imod om de menupunkter, der er
tilgaengelige nu ber vere pa samme side for at mindske arbejdsgangene for brugere der ikke er logget
ind. Dette vil dog skabe problemer hvis de vigtige muligheder, sasom Konto, Betal og Overfor blev
flyttet til side 2, men omvendt ber de muligheder der er tilgeengelige uden login heller ikke flyttes til
side 2. Pa mobilbanken finder jeg det dog ikke distraherende, i det de ikke-tilgaengelige valg pa ingen
maéder er i fokus, da de er neer hinanden pa hver skeerm, samt vender pa hovedet.

Trykker man pa Log pa, meder man en skeerm, der forklarer brugeren hvad vedkommende skal (Figur
27). I kassen, hvor man skal indtaste bruger-id, bliver man informeret om, at man kan bruge enten
CPR- eller NemID-nr, og nederst star der, hvor man finder servicekoden. Her er altsa et link mellem

mobilbanken og netbanken.

Tabletbanken viser dig ting du ikke kan bruge
Ogsa her er navngivningen ankret i den platform vi befinder os pa, nemlig en tablet og logoet er
det samme som pa mobiltelefonen. Nar man ébner Tabletbank pé iPaden er der en animation, hvor
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skeermbilledet gar fra det forst viste billede (Figur 28) til nummer to
(Figur 29). Navigationen gverst pa billede 1, forsvinder om bag pa-
nelet, hvor der star Forside, og frem kommer kasserne pa billede 2.

Menuen, der bliver gemt veek, ser jeg som den globale navigation,
idet den indeholder et link til Forsiden, som bestar af det dashboard,
der er pa billede 2. Pa billede 2 er der en lang rackke kasser uden
indhold udover en overskrift og en tekst hvori brugeren bliver gjort
opmerksom pa, at vedkommende skal logge ind for at se indhol-
det. Her mener jeg ikke, at indholdet er tilpasset konteksten som
heuristikken om consistency foreskriver. Brugeren kan slet ikke tilga
disse funktioner, sa hvorfor bliver man medt med dem? Pa sin vis
har de samme funktion som listen inden login pa netbanken og pa
mobilbanken anser jeg ikke disse utilgeengelige menuer som proble-
matiske. Pa tabletbanken tager de betydeligt mere plads og er hierar-
kisk hojere placeret end de tilgeengelige funktioner, da de er placeret
hejere oppe pa dashboardet. Log péa funktionen ma i denne situa-
tion veere den mest centrale nar man abner applikationen og derfor

burde den vere lettilgeengelig.

CPR- eller Nem|D-nr

Indiast servicekode

Figur 27. Mobilbanken fortzl-
ler brugeren, hvor man finder
loginoplysningerne

Twitter er et eksempel pa en applikation, der handterer dette anderledes. Her er mulighederne skaret

helt ind til benet, da man kan vealge enten at oprette en profil eller logge ind (Figur 30). Loginskeermen

har ogsa kun dette ene formal (Figur 31). Her skal brugeren ikke bruge energi pa at forholde sig til

andet end at logge ind.

Figur 28. Nar man abner appen vises denne Figur 29. Den endelige startskaerm efter me-
menu Kortvarigt. nuen er blevet animeret vaek.
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—_——

Log ind Tilmeld

Hej.

Velkommen pél Twitter. Brugernavn eller e-mail
Adgangskode
Figur 30. Tilmeld eller Log ind - bruger- Figur 31. Loginskaermen pa Twitters app

ne bliver kun givet relevante muligheder.

Intern og ekstern consistency

Jeg har valgt at gennemga consistency adskilt fra de andre heuristikker. For at vurdere den interne og
eksterne consistency har jeg opstillet folgende tabel, for at se om den samme logik og organiserings-
system bliver vedholdt pa tvaers af kanalerne. Tabellen er ikke en kopi af den mapping jeg har vedlagt
som bilag (Bilag 2, 3, 4), da jeg her blot har medtaget de menupunkter, der er tilgeengelige fra forsiden/
forsiderne.

Nogle valgmuligheder pa de to applikationer er tilgaeengelige uden login; Find os, Kursliste, Kontakt,
Valuta og Marked. Disse funktioner er ikke til stede pa netbanken, men er at finde pa danskebank.dk.
Jeg har dog valgt kun at medtage netbanken, idet danskebank.dk indeholder betydeligt mere indhold
end de to applikationer.
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Netbank Mobilbank Tabletbank
Forside Forside
Log pa Log pa
Kort & valuta
Valuta Valuta (ogsa Kursliste)
Marked
Kontakt Kontakt
Video
Find os Find os
Konti
Konto Kontooversigt (Konto)
Betal & overfor Betal & overfor
Betal
Overfor
Kursliste Kursliste (Valuta)
Kursservice
Handel
Depot
Kontakt
Ind/Ud
Saldo
Kalender
Seneste bevaegelser (Bevaegelser)
Lan
Investering
Pension & forsikring
e-Boks & aftaler
Mobile tjenester
Kontakt og hjalp
Om netbank
Indstillinger
Udskriv
Log af Log af Log af
Kreditkort
Fuldmagt til din konto
Mobilbank

Se og skift servicekode

Besked om post i netbanken

Saldo pa sms eller mail

Pensionsinfo

Ret (ret personlig info)
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Netbanken giver flest muligheder

I vurderingen af den eksterne consistency har jeg naturligvis fornsevnte i mente, men selvom man ser
bort fra, at de naevnte funktioner ikke er tilstede pa netbanken, er forskellen pa valgmulighederne al-
ligevel tydelige. Overordnet kan man se, at man som bruger faktisk har betydeligt flere valgmuligheder
pa netbank, hvilket jeg tilskriver kanalen. Den interne consistency er segt tilpasset kanalen idet man
pa netbanken har samtlige muligheder i forbindelse med det at veere kunde hos en bank. Udover det
har man muligheder, der relaterer sig til de andre kanaler, sasom at bestille saldo over sms eller mail,
hvilket jeg dog ser som en lige sé relevant mulighed at have adgang til netop pa de mobile platforme.
En funktion sasom print af siden ville veere malplaceret pa bade mobil og tablet da dette slet ikke er
muligt.

Ser vi pa navngivningen af menupunkterne er de holdt i en form der omhandler banker og betaenker
brugermadl eller handlinger. Det er ikke situationsindgange, med undtagelse af “Overfer penge” og
“Betal indbetalingskort”, men er emneinddelt og korte og beskrivende for hvad de deekker over, sésom

“Lan” og “Investering”.

Ikoniske labels prager mobilbanken

Pa netbanken er der ikke gjort brug af ikoner, hvilket der derimod er pd mobilbanken og pa tabletban-
ken, hvilket jeg vil komme ind pa efterfolgende. Brugeren vil altsd ikke umiddelbart opleve en gen-
kendelighed fra netbanken, idet menupunkterne ikke er ens repraesenteret. De ikoniske labels bliver
pa forsiden brugt til at repraesentere indhold, men har en tilhgrende tekst. Menupunkten “Valuta” er
eksempelvis repraesenteret med en kuffert som symbol for at rejse, mens “Find os” har et vejskilt, der

peger i to forskellige retninger.

Indholdsmeessigt vurderer jeg mobilbanken til at vaere tilpasset konteksten, idet der er langt feerre mu-
ligheder end pa netbanken. “Betal & overfor” er splittet op til to valgmuligheder, sa brugeren kun skal
trykke én gang for at tilgd den onskede funktion. Alle menupunkterne giver adgang til én handling,
hvorimod venstremenuen pa netbank giver adgang til langt flere valgmuligheder.

Derudover er der ogsa en raekke funktioner, der er tilgaengelige uden login; find os, kontakt, valuta,

marked og kursliste, hvilket jeg tidligere har naevnt.

Tabletbanken mangler intern con-

cistency
Tabletbanken gor ogsé brug af ikoner, men

som man kan se pa figur 32, er ikonerne til
Konto Valuta Find os Kontakt

fire af de menupunkter, der gar igen i or-

ganiseringsskemaet fra mobilbanken, er E.] I-I t\.

» » » »

”Konto”, ”Valuta’, "Find os” og “Kontakt”

Konto Valuta Find os Kontakt

ikke ens. Dette gavner ikke den eksterne
Figur 32. Overste rakker viser et udvalg af tabletban-

kens ikoner, mens nederste rakke viser mobilbankens
meget anderledes ikoner.

consistency.
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H~HB " B E QOO

I Kalnndar L] Bovmgalees Find on Kontakt

Figur 33. Menuen, der befinder sig nederst pa skeermen, hvor brugeren har mulighed for at konfi-
gurere sit dashboard. Her er navngivningen kortere end pa selve dashboardet.

Den interne consistency finder jeg ogsa mangelfuld. P4 brugerens dashboard er der ingen af disse
ikoner, som bade befinder sig under den globale navigation (Figur 28), samt i menuen, hvor man kan
konfigurere sit dashboard (Figur 33). Derudover er navngivningen af de enkelte elementer heller ikke
gennemgdende, hvilket ogsa fremgar af tabellen, hvor jeg har skrevet de alternative navngivninger i
parentes, som er de navngivninger, der er pa dashboardet. Som konsekvens af dette formoder jeg, at
en bruger vil have svert ved at danne en mental model over indholdet af de forskellige menupunkter,
fordi det er sveart at koble valgene pa dashboardet sammen med dem i konfigurationsmenuen, da de

ikke folger den samme logik.

Ekstern consistency fungerer kun pa fa punkter

Netbanken var den forste der udkom i 1998 (Hilbert, 1998), hvorfor jeg formoder, at bade mobilbank
og tabletbank har taget udgangspunkt i denne. Dette ser jeg dog ikke som geeldende i praksis, idet de
to applikationer har mere tilfelles med hinanden end de har med netbanken. Pa bade mobilbanken
og tabletbanken er ikonerne gennemgéende, dog uden at veere ens, og har flere ensnavgivne menu-
punkter tilfeelles. Derudover er der rent designmeessigt stor forskel pa henholdsvist netbanken og de
to apps. Det visuelle udtryk i de to apps minder betydeligt mere om hinanden end de gor med netban-
ken. Her teenker jeg pa farvevalget, der er er lysere pa netbanken og udeblivelsen af ikoner.

Som tabellen viser, er der pa forsideniveau ikke brugt det samme organisationsskema pé tveers af de
tre kanaler. I denne vurdering tager jeg naturligvis hejde for, at de to applikationer begge er mobile
udgaver af hele Danske Banks univers og derfor er langt mindre omfangsrige. Dog er forskellen péa de
tre kanaler alligevel slaende. Dette gor det svaert for en bruger at overfore den mentale model vedkom-

mende métte have af netbanken til en af de andre kanaler.

Heuristikkerne efter login

I det folgende afsnit vil jeg gennemga de resterende heuristikkers tilstedevaerelse efter login, altsa den
landingpage eller forside man som bruger meder. Consistency er allerede blevet berort og vil ikke
blive gennemgaet her. De enkelte kanaler vil blive gennemgéet serskilt pa baggrund af heuristikkerne,
hvorefter jeg som en opsummering pé hver heuristik, vil se pa det eksterne, altsa den samlede ople-

velse pé tveers af kanalerne.

Netbanken

Efter login med NemID kommer brugeren ind pa forsiden af sin netbank, hvor menupunkterne fra

tabellen er tilgeengelige.
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Place-making

Da det er her man som bruger er logget ind og derfor er inde pa sit eget domaene af netbanken, bor
place-making i hej grad veere tydelig her, som vi sa det i eksemplet med Facebook, hvor sterrelsen pa
profilbilleder hjalp med at atkode, hvor pa siden man var. Siden viser, at det er min netbank, ved at mit
navn star gverst i navigationen og jeg far et “Kontooverblik’, der viser mine konti (Figur 34).
Way-finding handler om at brugeren kan orientere sig pa siden. Pa billedet pa Figur 35, er der klikket
pa "Betal & Overfor” i menuen til venstre og menuen @ndres til det menupunkts indhold. Menuen er
redundant, idet indholdssiden indeholder de samme muligheder. Ifolge Resmini og Rosati skal siden
ogsa give mulighed for at tilgd indhold pa forskellige mader, men jeg finder det ikke optimalt at gore
pd i sa vidt omfang pa sideniveau. Det er menuen @ndres sa drastisk gor, at brugeren mister det knu-
depunkt der var i forbindelse med Forside-menuen, idet den kan opfattes som den globale menu, da
den indeholder alle de store hovedomrader pa netbanken og man skal klikke p& Forsiden igen, for at
kunne tilgad dem.

Place-making har ogsa at gore med gennemgaende brug af eksempelvis skrifttyper og farver og Dan-

ske Banks blé farver og deres font er gennemgéaende pa alle tre kanaler.

Resilience - den vigtige information bliver pushet

Der er flere mader at tilga flere af de enkelte funktioner pa. Eksempelvis kan jeg under kontooversigten

Bank

Anne Mette Beck Indstillinger Udskriv Logaf

Din sidste log-on var den 17.05.2012 kl. 16:04

Forside ¥
= Huskeliste = Information

Betal & overfer L4

Konti 4 I netbanken kan du nemt
Kort & valuta L4 Elektronisk indbetalingskort bestille nye pr_udul-d:er og

= : bruge vores tjenester.
Lan 4 Ulzeste dokumenter | e-Boks

Investering » Bestil produkter
. N . Kreditkort

forsikring Kontooverblik

) Brug tjenester

e-Boks & aftaler * Fuldmaat til din konto
Mobile tjenester  * . — Mobilbank ;

& Kt hisel ¥ Danske 24/7 Ung Se og skift servicekode
tontakt og hjzlp e IndiZ Becked om post i netbanken
Om netbank 4 Danske Indlan Saldo pa sme eller mail

Figur 34. Skarmbilledet umiddelbart efter login pa netbanken
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velge funktionerne “Overfor penge”

og “Betal indbetalingskort”, hvilket jeg

ogsa har mulighed for i venstremenuen. = A o T
Netsd & swedur = S8 & OUWaIrma —

Her er dette dog samlet til én knap, der .
; ot ng i Wi T g i prmEtndhe + e Pt

mlages Do dow taste betalecaattiles gg Sen

i

er navngivet “Betal & overfor”.

Siden understotter ikke alle Bates’ sage-

menstre. For at gore dette, mangler der

B L rvmriar pangs Aeisl indbmiabkngskor
et sogefelt, hvor man kan sege direkte it iy sl i ki s M et S
a {Peeviar pangn = Beinl indbatalngskort
efter bestemt information. Netbanken
. . . . Iektroniak indbstalingskon Dwerfar il udlandst
pusher information omkring ens konti Betaing of sekirarabe mabetsingakion RS —
= Betal misktrunish mdibsialingsiory = Ghenrfar Gl widlamdet
samt uleeste dokumenter i e-boks og det
Srnd hani ek Udbakkn
elektronlske lndbetallngskort Jeg havde | nathardom kan Su cprase e banicheck og Sm o godkend betetnger, com g har oprethel

Al den #erc pd pager 8 80 persos oler o Irifiggere
oy

faet besked om via mailen. Dermed er —
Figur 35. Menupunkterne bliver gentaget pa indholdssiden
der mulighed for béde bevidst segende pé alle undersiderne

og overvagende sogning samt ikke mal-

rettet segning, idet disse oplysninger pushes ud til brugeren. Dog formoder jeg, at man ved at logge
ind pé sin netbank som udgangspunkt aktivt seger information, sasom saldo eller for eksempelvis at
bestille et nyt dankort eller lignende. Jeg anser det derfor som positivt, at man allerede pa forsiden
kan se sin saldo samt eksempelvis beskeden om det nye indbetalingskort, som jeg naevnte i starten af

analysen.

Reduction - gruppering mindsker valgmuligheder pa forsiden

Inde i netbanken har man en lang reekke muligheder, men i venstremenuen er de grupperet og bliver
altsa bredere og dybere, hvis man klikker sig ind pa et af punkterne, hvilket ogsa kommer til udtryk i
mappingen af netbanken (Bilag 2). Idet der er sa mange valgmuligheder er de blevet reduceret pa for-
sideniveau, ved at man som bruger kan finde frem til det overordnede emne i menuen til venstre, for

derefter at blive medt med et bredere udvalg.

Correlation - netbanken foreslar relevant indhold

Som jeg skrev under resilience givet systemet eksempelvis mulighed for at tilgd pengeoverforsel og
betaling pa flere mader, hvilket ogsa relaterer sig til correlation.

Danske Bank linker til relevant indhold under de enkelte punkter i venstremenuen. Nederst pa

hver af disse undersider, er der et punkt der hedder “Se ogsa”, der linker videre til indhold der kunne

|

Se ogsa
Betalingsservice-udskrifter Ekspeditionstider
Find dine udskrifter fra betalingsservice, hvor du kan se, Se hwor lang tid det tager fra du foretager en handling i
hvad der er betalt maned for maned. netbanken til den bogferes.
+ Se dine Betalingsservice-udskrifter + Se ekspeditionstider

Figur 36. Netbanken gor god brug af at linke til relevant indhold.
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veere relevant for brugeren. Eksemplet i Figur 36 viser de relaterede links under “Betal & overfor”, hvor

man som bruger kan se Betalingsservice-udskrifter samt Ekspeditionstider.

Efter login pa mobilbanken

Place-making - mobilbanken er inde i en bankboks

Mobilbanken er udformet som en metafor for en bankboks (Fi-
e gur 37). Menuen er rund og kan drejes ligesom lasen og login
I foregar som sagt i midten af menuen. Denne meget handgribelige
interaktion er i hoj grad medvirkende til, at man som bruger foler,
at man sidder med sin bank i handen. Ens eget navn star skrevet
under menuen, sd man er klar over, at man er logget ind.

Over brugernavnet er der to prikker, der fungerer som et slags
knudepunkt for brugeren, til bade at se, at der er mere end en
side, samt hvilken side vedkommende befinder sig pa.

Et problem med denne menu er, at den kan drejes. Det gor, at

menupunkterne ikke har en fast placering hvilket mindsker way-

Anne Mette Beck

finding og gor, at brugeren skal bruge leengere tid pa at orientere
| Danske sig i menuen. Som bruger vil man formentlig dreje pa menuen,

idet de ellers skal leeses enten pa siden eller pa hovedet.

Figur 37. Bankboksmetaforen Brugen af farver er anderledes pa mobilbanken end pé netban-
ken. Baggrundsfarven er morkere end pa netbanken og alle links

og tekster her holdt i hvid, men fonten er gennemgaende.

Resilience - apps udviklet pa baggrund af brugernes onsker

Da denne applikation skulle udvikles, oprettede Danske Bank en idébank péa Facebook (https://apps.
facebook.com/idebank/), hvor brugerne kunne komme med idéer og ensker til hvad applikationen
skulle kunne, blandt andet ved brug af brugerafstemninger. Dette koncept blev ogsa viderefort til ud-
viklingen af tabletapplikationen. (Loiborg, 2011)

Applikationens forside understotter pa ingen mader forskellige sogemonstre. Hver funktion kan kun
tilgas pa én made, nemlig ved at vaelge et af punkterne pa menuen pa hjulet. Dette gor ogsa, at man
som bruger ikke passivt kan fa information som ved netbanken, der pa forsideniveau viste kontoover-
sigter. Jeg antager, at udviklerne af applikationen har nedprioriteret disse pushmeddelelser pa grund
af skeermstorrelsen pa smartphones. Skulle kontooversigten vaere synlig samtidig med alle de andre

valgmuligheder ville dette kunne mindske overskueligheden.

Reduction - lille skerm, fa muligheder?
I forleengelse af ovenstaende kommer heuristikken om reduction. Jeg vurderer menupunkterne i

appen til at veere meningsfulde og logiske, hvorfor jeg ikke finder det nedvendigt at appen skal kunne
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understotte eksempelvis flere sogemonstre som heuristikken om
resilience ellers foreskriver. Brugen af ikonerne er ogsa medhjeel-

pende til at give hver valgmulighed mening.

Correlation - ring direkte til banken

Igen i forleengelse af foregaende heuristik, ber der ikke veere eks-
tern correlation, idet jeg ikke ser det som brugervenligt eksem-
pelvis at linke ud af denne applikation. Man kan sige at “Find o0s”
funktionen linker til relevant indhold (Figur 38), idet den viser et
kort med banker og haeveautomater i naerheden og giver mulig-
hed for at fa vist en rutevejledning ved brug af Google Maps og
med hjelp af gpsen blive guidet direkte hen til naermeste bank
eller heeveautomat. Derudover kan man ogsa valge at bede om
at blive ringet op af en valgt bank. Her bliver telefonen altsa taget
med i oplevelsen af applikationen og bliver en cross-channel op-

levelse.

Efter login pa tabletbanken

Place-making - mulighed for flere profiler

Kontakt

Besked til og fra banken

Indbakke [ 5 I
Sendte @ )

Ring til os dagnet rundt

Sperg om produkter og
Ril
SEIVICES SEAE:

Spaer dine kort
Sparg om maobilbank m

Figur 38. En form for correla-
tion; mulighed for at ringe direkte
til banken fra appen. (Opdateret
version: Besked-funktionen er ny)

Applikationen til iPad er den jeg mener opfylder place-making bedst. For det forste har man mulighed

for at oprette og gemme flere profiler i appen, hvor man tilmed kan uploade et billede, sa man hurtigt

kan skelne mellem sin egen og andre i husstandens profil nar man vil logge pa (Figur 39). Derudover

har man mulighed for at konfigurere sit dashboard, sa man dermed kan nejes med information om

eksempelvis én specifik konto og fravaelge en raekke funktioner man ikke har brug for. Dette er med til

at give brugeren en fornemmelse af, at det her er ens egen tabletbank, i modsetning til de to forrige,

der ikke giver mulighed for nogen former for konfiguration.

Det er muligt at interagere med enkelte bokse pa dashboardet, eksempelvis kalenderen. Dette bliver

visualiseret ved hjelp af prikker, der indikerer, at der er mere info, som vi ogsé sa det pa forsiden af

mobilbanken. Prikkerne er dermed medhjalpende til god way-finding, hvorimod denne visualisering

mangler i eksempelvis Kurslisten. Her er det ogsa muligt at scrolle ned, men intet viser, at det er muligt.

Resilience - tilpas dit eget dashboard

I forlaengelse af det forrige, kan muligheden for kon-
figuration (se konfigurationsmenuen péa Figur 33)
skyldes den anderledes tilgang til udviklingen af bade

mobil- og tabletbanken. Heuristikken om resilience

foreskriver netop, at man ber tilpasse systemet efter Figur 39.

brugernes brugsmenstre og her har de gjort det ved pa

Anpen Matte Back Py bruger

Pa iPad’en kan man oprette flere

brugerprofiler med personlige profilbilleder

taget med iPad’ens kamera

forhand at sperge brugerne.
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Tabletbanken understotter i hoj grad Bates’ forskellige sogemeonstre. Pa dashboardet bliver der pushet
information ud om blandt andet de seneste kontobevagelse og kontooversigter. Det er indhold som
brugeren altsé ikke aktivt opseger eller har brug for, men blot ved at skimme kan fa information om, at
dollaren er lav og dermed kan et latent behov opsta og give vedkommende lyst til at handle udenlands

for at spare penge.

Reduction -brugeren kan selv bestemme hvad der er relevant

Tabletbanken giver mulighed for brugeren selv at reducere indhold. Heuristikken omhandler dog ikke
nedvendigvis en reducering af indholdet, men at det skal vere relevant og meningsgivende i den givne
kontekst. Det mener jeg bliver opfyldt netop ved, at brugeren selv har mulighed for at til- og fraveelge
det viste indhold pé dashboardet. At consistency internt ikke fungerer pé alle punkter gor, at reduction
ikke opfyldes til fulde, da logikken i navngivningen ikke stemmer overens i applikationen.

Efter opdateringen er der endvidere kommet yderligere valgmuligheder til i konfigurationsmenuen,
som ikke er medtaget i denne analyse, som jeg mener reducerer heuristikken om reduction, idet der er

en lang raekke funktioner som brugeren nu skal tage stilling til.

Correlation - samme funktionalitet som pa mobilbanken
I tabletappen oplever jeg heuristikken correlation i den forstand, at man pé dashboardets funktion

“Find os” bliver vist den naermeste filial, som vi s& det pa mobilapplikationen.

Se kontooversigt
Jeg vil her se pa de enkelte kanalers made at handtere kontooversigter pa, dog uden at gennemga samt-
lige heuristikker punktvis som i det foregdende afsnit, da der er betydeligt mindre indhold pé disse

sider.

Kontooversigt pa netbank fungerer pa én made

Kontooversigten bliver pushet ud til brugeren allerede pé forsideniveau, hvorfra man ogsa har mulig-
hed for at vaelge enten at overfore penge eller betale et indbetalingskort. Valgene i den forbindelse er i
hoj grad reduceret til meningsfulde valg, der er tilpasset brugermal.

Velger man derimod Konti i menuen til venstre, bliver man medt af en lang raekke muligheder som
vist tidligere pa Figur 35, der altsa ikke viser dine konti ligesom det er tilfaeldet pa de to applikationer
(her er de dog navngivet Konto). Valgmulighederne i venstremenuen er nu blevet erstattet med me-
nuen for Konti og de samme valgmuligheder gér igen i den kontekstuelle menu, der udger siden.

Her ser jeg bade fordele og ulemper. Siden tilgodeser pa en made resilience, idet det er muligt at tilga
informationerne to forskellige mader, men omvendt tilgodeser disse to mader de samme segemenstre,

med undtagelse af at indholdssiden giver beskrivelser af brugeren muligheder.

Kontooversigt pa mobilbank
For at se sin kontooversigt, skal man trykke pa konto, hvorefter en liste over ens konti bliver vist og

bankboksmetaforen forsvinder. Herfra har man mulighed for at vaelge en af sine konti eller trykke pa
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et af de tre ikoner overst (Figur 40).

Konto B @ T

Faren ved at bruge ikoner uden tekst er, at det kan veere svaert
Danske 24/7 Ung LEr oy

Til radighed:

at gennemskue, hvad de dekker over. Dette er eksempelvis
problematisk her, pa trods af, at to af ikonerne gér igen fra
menuen pa forsiden - Betal og Overfor. Pilene der peger op og  [BELELCRGLIED

ned er en indstillingsmulighed som jeg mener falder udenfor Til réddighed
de to andre valgmuligheder og derfor er malplaceret. Andro-
id har som standard en menuknap, der abner applikationers
indstillinger, men her virker knappen ikke, da indstillingerne
er integreret i brugerfladen. Det eneste denne indstilling giver
mulighed for, er at sortere i reekkefolgen konti skal vises i.
Velger man en konto, far man en oversigt over ens posterin-
ger. Ogsa her er der tre ikoner overst (Figur 41). Det forste
ikon repraesenterer et spjlediagramm og giver adgang til en
oversigt over ens indtegter og udgifter. Det andet ikon har
jeg ikke kunnet tolke, hvad repraesenterer. Trykker man pa
det @ndres det, hvilket jeg heller ikke kan tolke. Siden har Figur 40. Kontooversigten
overskriften “Saldo” og viser “Ventende betalinger”.

Den sidste af de tre valgmuligheder er en funktion, der i hoj
grad mangler pa netbanken, men som er tilgaengelig pa de Figur4l. Menuen overst i konto-
oversigten

to applikationer, nemlig en segefunktion i ens kontooversigt.
Segefunktionen dakker altsa ikke hele applikationen, som
man kender det fra et website. P& mobilbanken har man ikke mulighed for at opsette sogekriterier,
hvilket gor den knap sa brugervenlig. Det kan dermed veere problematisk at sege efter et bestemt be-

lgb, idet man ogsa seger i den vedheeftede tekst der medfelger posteringen, som ofte indeholder tal.

Funktionen Indbetalingskort udnytter platformens muligheder
P& bade smartphone og iPad er det muligt helt at undga at indtaste oplysninger om indbetalingskort,

idet man i stedet kan tage et billede regningens kodelinje med enhedens kamera (Figur 42). Dog har
—— -

man ogsa stadig mulighed for at taste oplys-
ningerne manuelt. Dette har ikke direkte at
gore med [Aen, men er med til at belyse den
store forskel pa interaktionen pa de to apps

og netbanken, hvor man kun kan veelge at ta-

.. Tag et billede af Kodel derst til vensire pa d
ste kodelinjen manuelt. e .

Kontooversigten pa tabletbanken er
alt for mange steder : )

Figur 42. Teksten der er forsvundet pa dette screenshot
Kontooversigten pé tabletbanken understot- siger ”Fotografer kodelinjen”

ter i hej grad resilience nar det omhandler
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handlingen at tilga sine

Forside

konti. For det forste er der

Kontooversigt
Dssniw 24T Ling

Maj 2012

09

Danaks 24T Ung

mulighed for en del méder

at tilga sine konti pa fra

s fricdlan
dashboardet, enten ved at
veelge Kontooversigt, Sene- Danske 24/7 Ung T
ste Bevaegelser eller Saldo T
for den enkelte konto (Figur

43). Den globale naviga-

tion indeholder ogsd menu- Danske 24,7 Ung Kurslista

£ Ok kroree

punktet “Konto”  (Figur
28). Faktisk har man efter
min vurdering for mange

valgmuligheder, hvilket

T Gank

gar imod heuristikken om Figur 43. Tabletbanken giver overveldende mange muligheder for at se
reduction. Valgenene skal information om sine konti.

veere meningsfulde for bru-

geren, men har man som bruger brug for bade at se Kontooversigt med den nuvaerende saldo, Seneste
beveegelser, grafer og saldo for hver enkelt konto i hver sin kasse pa dashboardet? Det kan vaere med til
at give brugeren en folelse af kontrol og overblik, men jeg vurderer det til at vaere forvirrende og man

mister overblikket, fordi der er sa meget information pa een gang.

Kontooverforsel lavet pa baggrund af brugernes ensker

Denne funktion har mest af alt at gore med interaktionsdesignet, men ogsa denne funktion papeger
hvor stor forskel der er pa de tre kanaler, hvorfor jeg vil medtage den her. Som naevnt blev denne ap-
plikation udviklet blandt andet pa baggrund af input fra brugere og fungerer saledes, at man traekker
en konto hen til en anden konto (Figur 44). Hertil har Stefan Funch Jensen, der har ansvaret for de

digitale udviklingskanaler i Danske Bank-koncernen udtalt til onlinemagasinet Version2:

“Vores usabilitytests viste, at kunderne havde sveert ved at bruge dragndrop. Derfor lavede vi en
afstemning pa Facebook omkring muligheden. 70 procent stemte, at de helst ville bruge dragndrop,
og derfor arbejdede vi videre med at gore det sd enkelt og intuitivt som muligt,« fortceller Stefan
Funch Jensen til Version2” (Loiborg, 2011)

Pa trods af darlige resultater i brugertests, valgte de dog alligevel at implementere denne lgsning.

Beskeden kan ikke tilgas pa alle kanalerne
For at vende tilbage til starten af analysen, hvor jeg havde modtaget en email, der kraevede at jeg log-
gede pa netbank, vil jeg nu se, hvilke muligheder jeg har med denne besked i forbindelse med de tre

kanaler.
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Batal & overfer

Treek den konto, du vil overfore penge fra, til den konto
eller modtager, du vil overfare penge til,

Danske Indlan

o e

budgetkonto

Figur 44. Tabletbanken har en meget fysik made at overfore penge fra én konto til en anden ved
drag and drop interaktion. Det er ogsa muligt blot at valge fra en dropdown menu, hvilke konti
man vil overfore til og fra.

I beskeden star der, at jeg skal logge pé netbank for at fuldfere handlingen, men som bruger har jeg en
forventning om, at jeg ogsa kan se beskeden pa mobil- og tabletbanken, idet alle de basale funktioner
er tilgeengelige pé disse platforme. Som skrevet pusher netbanken en del oplysninger ud til brugeren,
hvilket ogsa er tilfeeldet med denne besked (Figur 45).

P& mobilbanken har jeg under “Kontakt” mulighed for at se min indbakke (Figur 38), hvorunder jeg
formoder at beskeden om indbetalingskortet vil ligge. Her ser det dog betydeligt anderledes ud, idet
systemet ikke forteeller mig om nye beskeder, men tallet 5 viser antallet af beskeder jeg ialt har fra ban-
ken. Indbakken indeholder heller ikke det elektroniske indbetalingskort.

Tabletbanken giver mig slet ikke mulighed for at se mine beskeder nar jeg gar ind under “Kontakt”

som jeg gjorde pa mobilbanken (Figur 46).

Huskeliste
Kategori Antal Dato
Elektronisk indbetalingskort 1 15.05.2012

Ulgeste dokumenter | e-Boks

Figur 45. Som forventet, kan jeg se beskeden pa netbanken.
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Kontakt

-

Ring til os degnet rundt

Spaar ding kort 70 20 70 20
Sporg om produkter og services 70123 456

Sporg om [Pad 70105 501

Mod os pia ) f Facehook . Tiwinter

Du kan ogss besege vores Djmmmmeside wwe danakeionk.dk

Figur 46. Tabletbanken giver ikke brugeren mulighed for at se hverken beskeder eller information om
nye indbetalingskort.

Oplevelsen af Danske Bank som helhed

I analysen har jeg kun medtaget en brekdel af, hvad Danske Bank indeholder. I bedemmelsen af hel-
hedsoplevelsen vil jeg derfor kort naevne blandt andet Danske Banks haeveautomat samt en kontoud-
skrift derfra.

Place-making pa tvers af kanalerne

For at skabe place-making pa tvers af kanalerne er det vigtigt, at der er etableret nogle konventioner
for navngivning, farver og valg af fonte. I tabellen under consistency kunne man se, at navngivningen
ikke var gennemgéende pa de tre forskellige platforme. Som bruger ville jeg ikke have en forventning
om, at jeg ville have samtlige muligheder fra netbanken tilgeengelig pd mobil- og tabletbank, da jeg
ikke anser de mobile platforme som noget man eksempelvis administrerer sit 1dn pa. Dette tror jeg dog
blot er en konvention omkring, hvad man har set som muligt at bruge de mobile platforme til og jeg
tror, at man i fremtiden vil kunne varetage alle sine banksager pa disse platforme.

Dog har jeg en forventning om, at navngivningen stemmer overens, hvilket ikke er tilfaeldet. Overord-
net vurderer jeg ikke Danske Bank til at forma at skabe en fornemmelse af ét sted pa tvaers af de tre
kanaler. Design- og interaktionsmeessigt minder ingen af de tre banker om hinanden og det kendskab

en bruger matte have til én af kanaler kan ikke umiddelbart overfores til en af de andre.

30



Ikonerne gar igen pé de to applikationer, men er ikke ens udformet. Derudover gor iPad applikationen
som den eneste kanal brug af andre farver end de bla nuancer, sort og hvid.

Fonten der bliver brugt gennemgaende, ogsé i emailen, pa haveautomaten og kontoudskriften (Figur
47), er kendetegnende for Danske Bank. Modsat de andre kanaler, giver haeeveautomaten ikke indtryk
af, at man er logget ind, idet brugerens navn ikke er tilstede. En ting jeg ikke nzevnte i de enkelte ana-
lyser var, at hver kanal husker de faste belobsmodtagere man som bruger har gemt. Dette er dog ikke
gaeldende for haeveautomaten, hvor man manuelt skal taste et kontonummer ind, hvis man ensker at
overfore penge. Dette er dog et tegn pa, at det at veere logget ind pa en haeveautomat er mindre person-

ligt end at veere logget ind pa sin netbank/mobilbank/tabletbank.

Consistency er mangelfuld

Jeg har allerede tidligere set pa den eksterne consistency og den haenger i hoj grad sammen med om
heuristikken om place-making opfyldes. I det at consistency fejler, fejler place-making pé tveers af ka-
nalerne ogsa, da man som bruger ikke oplever en genkendelighed ved skift mellem kanaler.

Videre heenger ekstern reduction ogsa sammen med consistency af selvsamme arsag. Reduction skal
sorge for, at brugerne har meningsfulde valg pa tveers af kanalerne, ved netop at folge den samme logik

og dermed skabe consistency.

Resilience

Resilience foreskriver blandt andet, at brugerne skal vaere med som med-designere. Det har de i hgj
grad veeret i udviklingen af de to applikationer ved at oprette en idébank pa Facebook, hvor brugerne
bade kunne komme med forslag til og stemme om funktioner og de er lobende abne for nye idéer. Nar
et system er udviklet, er det langt fra feerdigudviklet, men en kon-

stant dynamisk proces. Netbanken derimod, er ikke en del af denne

idébank og falder ogsé mest udenfor den samlede oplevelse af de tre Kan jeg fa en
sms, nar min

kanaler. len er gaet ind?

Som jeg skrev indledningsvist i analysen, er de to applikationer blevet

opdateret, hvilket ogsa er tegn pa, at de ikke er statiske. De @endrer sig Hos os kan du.
F& en sms med din saldo.
efter brugernes onsker. Indstil selv i din nethank,
hwor ofte du vil have
. besked. Lav dine egne
Correlation SntiNinsr undar “Kontt
Den eksterne correlation kommer til udtryk i de tilfeelde, hvor én iDanske Netbank.

kanal linker eller er forbundet til en anden. Dette havde iser veret
oplagt at gore i forbindelse med mailen fra Danske Bank i for af et
direkte link til loginsiden. Det eneste link der var i mailen, var til en
kontaktside.

Nar vi taler netbank kunne correlation eksempelvis opsta, hvis man
Figur 47. Bagsiden af konto-
udskrift fra en heveautomat.
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hvilket dog ikke er muligt. Dog er det muligt fra mobilbanken, at ringe direkte op til banken, hvilket
jeg ogsa ser som ekstern correlation, idet det kaeder to kanaler sammen - mobiltelefonen og telefon-
samtalen med en bankmedarbejder.

Eksemplet her viser bagsiden af en kontoudskrift fra haeveautomaten (Figur 47), hvor der bliver skabt
sammenhgng mellem denne og Danske Banks website. Intentionen er god, men jeg mener ikke den
fungerer i praksis, da linket ikke stemmer overens med teksten, hvilket ogsa var tilfeeldet med emailen.
Opverskriften og bredteksten handler om at kunne modtage en sms med info om ens saldo, mens linket
forer en ind til en side, der viser en reekke muligheder man har. Dette giver en usammenhangende
oplevelse, idet der rent faktisk er en dedikeret underside til denne funktion, der omhandler modta-
gelse af smser fra banken. Gar man ind pa Danske Banks hjemmeside, finder man ud af, at det faktisk
er muligt at bestille saldo til telefonen direkte fra mobilen, blot ved at sende en sms. Denne oplysning

kunne sagtens have vaeret skrevet pa bagsiden.

Manifestet for det pervasive

Ifolge Resmini og Rosati skal informationsarkitektur i dag veere medhjeelpende til at udviske graen-
serne mellem forskellige medier, sa der kommer en sammenhzang og kontinuitet mellem forskellige
produkter og tjenester, det vaere sig digitale og fysiske miljoer. Hertil havde de skrevet et manifest, som
jeg her vil gennemga igen i forbindelse med analysen af Danske Bank samt en vurdering af, hvordan de
bedre kan sigte mod manifestet. Heuristikkerne skulle netop veere basis for indfrielsen af manifestets

punkter.

Informationsarkitektur bliver okosystemer

Danske Bank er et gkosystem i den forstand, at det bestar af den fysiske bank, haeveautomater, tryksa-
ger og annoncer, reklamer, website og applikationer. De relaterer alle til hinanden i den forstand, at de
har samme afsender og ofte linker til hinanden. Bade emailen og bagsiden af kontoudskriften fra hee-
veautomaten henviste til websitet, dog ikke med links til det indhold teksten omhandlede. Derudover
er det muligt at kontakte en bankmedarbjeder direkte fra mobilapplikationen.

For at tydeligere, at Danske Bank er ét okosystem, bor de overfore deres tilgang til udviklingen af de to
apps til netbanken, da den falder uden. Netbanken kunne godt indeholde samme mulighed for konfi-
guration af forsiden som tabletbanken tilbyder.

Hzveautomaten kunne gore brug af bade ikonerne fra en af de to applikationer, samt en kobling mel-
lem gemte belebsmodtagere, s man pa den made nemt kunne overfore penge via automaten. Derud-
over kunne man ogsa overveje muligheden for at integrere en laser til kodelinjer, s man pa samme

made som pa mobilbank og tabletbank kunne betale regninger.

Brugere bliver medformidlere
Brugerne kan maske ikke kategoriseres som medformidlere i direkte forstand. Dog er de naturligvis

selv med til at skabe indholdet pa deres netbanker, idet det er deres personlige information der udger
indholdet.
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Derudover har deres idéer ogsa veret med til at skabe de to applikationer. Dette mangler dog bare at
blive overfert til netbanken, der falder udenfor med hensyn til bade design og interaktion. Et af forsla-
gene fra brugerne gér pa, at man skal kunne dele eksempelvis regnskaber med mere med sine venner,
hvormed det sociale aspekt i banken vil vaere stige og brugerne i hojere grad bliver medformidlere.

Hvis Danske Bank overvejer at redesigne netbanken, haber jeg, at de vil tage erfaringerne med fra ud-
viklingen af de to apps og lytte til brugernes forslag eller blot overfore de velfungerende funktioner fra

de to applikationer til netbanken.

Statisk bliver dynamisk.

Indholdet i netbanken kan traekkes ud og overfores til et andet website, sasom spiir.dk. Spiir.dk er et
site, hvor man i langt hejere grad kan fa overblik over sin ekonomi, da det har nogle mere avancerede
budgetfunktioner end Danske Bank har. Dermed opstér indholdet - der er en ens kontooversigter - i
en ny kontekst, hvor den kan modificeres.

Som jeg skrev indledningsvist i analysen, blev de to apps opdateret undervejs, hvilket er et tegn pa, at
de to apps netop er dynamiske og eendrer sig pa baggrund af brugernes gnsker. Dette bor de som sagt

ogsé gore pa netbanken.

Horisontalt hersker over vertikalt

Med hensyn til applikationerne er dette ikke geeldende. Denne del af manifestet omhandler websites,
i det de kan tilgds pa andre mader end gennem forsiden. Som der set ud nu, er dette ikke muligt i de
to applikationer eller netbanken, idet der opstar et sikkerhedsspergsmal. Man skal fortsat skulle logge

ind for at kunne tilgé disse informationer.

Produktdesign bliver user experience design

Danske Bank er et stort brand. Det indbefatter blandt andet den fysiske bank, haeveautomater, tryksa-
ger og annoncer, reklamer, website og applikationer og skal bade sigte mod private kunder, selvsten-
dige og virksomheder i alle storrelser. Danske Bank leverer en lang rackke services, der ifolge Resmini
og Rosati nu skal opleves som user experience. Det lykkes i hojere grad for de to applikationer end de
ovrige. Interaktionsmulighederne udnytter platformene og er pa den made med til at gore det til en
oplevelse.

Jyske Bank soger i hej grad mod at gere deres kunders besog i banken til en oplevelse. Her er der op-
stillet cafémiljoer og hjemmesiden (Figur 48) er ogsa gjort meget uhojtidelig ved brug af mange farver
og metaforer. Disse gar igen i deres iPad applikation som man ogsa kan se pa billedet.

Jeg mener ikke man skal sigte efter at lave banken om til noget andet, saisom en café, men at man som
bruger kan se en tydelig sammenhang mellem de forskellige kanaler som det er tilfeeldes med Jyske
Bank, finder jeg positivt og er det man ifelge manifestet skal sigte mod. Som man kan se pa billedet, er

der sagar ogsé kaffekrus med i appen.

Oplevelser bliver cross-media oplevelse

Det at Danske Bank er til stede pa sa mange forskellige kanaler gor ogsa, at det automatisk bliver en
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cross-channel oplevelse af brandet, hvilket er opsummerende for de forrige punkter. Jyske Bank vurde-
rer jeg til at gore det godt, men Danske Bank halter pa en reekke af punkterne. Dog ser jeg udviklingen

af de to applikationer som et tegn p4, at de er ved at bevaege sig i den rigtige retning.

!} IYS I{E B.A'N K Piodek tisr Fhnansnyt L' Earitakt

B LOG PA NETBANK

& Jyske Mobilbank til iPad
Gd | banken pd din iPFad.

Nye regler for efterlan

. Hvad beryder dex for dig?
Appen er optimerat til den nye iFad. -
R y Fi en haj rente
P e ™ - Prav Rentegaranti - bide ti
- J privat og erhvend
alctuetr Delirsrappon for 1. kvarmal 2012 medegerslser fra Finanstlisynet twike Bank @ndrer renren pd vdlin flers “'rf‘E'ﬂE"'

Figur 48. Screenshot fra jyskebank.dk hvor man ogsa kan se deres iPad app, der designmzessigt
har samme udtryk som hjemmesiden.
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Diskussion

Jeg vil i dette afsnit diskutere nogle af de valg jeg har gjort mig i lebet af projektet. I forleengelse af dette
vil jeg besvare de tre arbejdsspergsmal, hvilket leder hen til besvarelsen af problemformuleringen i den

efterfolgende konklusion.

Valg af analysemateriale

Problemstillingen til dette speciale blev praesenteret indledningsvis ved hjelp af to historier, der skulle
illustrere, hvordan vi i dag kan bruge teknologier pé tveers af hinanden. Eksemplet omhandlede IKEA
og jeg kunne meget vel have fortsat denne trad og brugt IKEA som analysemateriale. Som jeg skriver
viser denne historie dog kun en enkelt del af, hvad pervasive informationsarkitektur er. I eksemplet
med IKEA er der i hgj grad tale om en cross-channel oplevelse, da der blev skiftet mellem en lang
raekke kanaler. Dog har to italienske informationsarkitekter ved navn Davide Potente og Erika Salvini
allerede lavet en analyse af, hvordan bade IKEAs og Apples digitale universer stemmer overens med
det fysiske. (Potente, 2009)

I stedet valgte jeg at analysere materiale fra en bank, hvor jeg tog udgangspunkt i en email fra Danske
Bank. Denne email kreevede at jeg tilgik netbanken for at fuldfere handlingen. I min status som bruger,
havde jeg ogsa en forventning om, at jeg kunne se beskeden pa de to andre kanaler, hvilket dog ikke var
tilfeeldet. Jeg valgte Danke Bank, blandt andet fordi deres mobilapplikation har vundet for bedste app
til Danish App Awards i 2011, samt for bedste funktionalitet (Gotschalk, 2011), hvilket jeg anser for et
kvalitetstegn. Dog havde jeg pa forhand en formodning om, at banken ikke ville leve op til heuristik-

kerne pa baggrund af min daglige brug af de forskellige kanaler, hvilket den altsa heller ikke har gjort.

Hvis jeg nu var informationsarkitekt

Min tilgang til analysen var en heuristisk evaluering pa baggrund af den viden jeg havde opnaet gen-
nem udarbejdelsen af specialet. Havde jeg befundet mig pa den anden side af universitetet og sad som
informationsarkitekt i en virksomhed ville dette som udgangspunkt ogsa have veeret min umiddelbare
tilgang, men gnskescenariet havde naturligvis veret at inddrage brugere, hvilket jeg vil komme naer-
mere ind pa i perspektiveringen. Dette har jeg bevidst valgt ikke at gore i forbindelse med mit speciale.
Specialet har haft til formal at give mig dybdegaende og teoretisk viden om feltet og jeg mener, at det
har skabt et solidt fundament jeg kan tage med mig videre, jeevnfor analysematerialet som jeg gjort det
muligt at bruge min nye viden i praksis. Dog er selve processen ogsa en stor del af A og enkelte gange

navner jeg ogsa at brugerne skal involveres, eksempelvis i udarbejdelsen af organiseringssystemerne.

For bredt eller for dybt?

Ligesom man som informationsarkitekt skal overveje forholdet mellem bredde og dybde i en tak-
sonomi, har jeg ogsd skullet overveje fokus i specialet. Det har vaeret sveert at indkredse maengden
af den viden jeg har syntes var nedvendig for at have et fyldestgorende beleeg for at kunne besvare

problemformuleringen. Jeg havde eksempelvis gerne set en mere dybdegaende gennemgang af Ledns
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kronologi, for at redegere for, hvordan IA havde udviklet sig fra da Wurman sammensatte information
og arkitektur, til Morville og Rosenfeld udgav forste udgave at Information Architecture of the World
Wide Web i 1998.

Besvarelse af undersogelsessporgsmal

Hvordan defineres informationsarkitektur?

Pa baggrund af Morville og Rosenfelds definition bestdende af fire punkter, kortede jeg den ned til,
at informationsarkitektur er det at strukturere information i delte informationsmiljoer gennem organi-
sering, meerkning, sogning og navigationssystemer, der har til formdl at understotte brugervenlighed og
findability.

At definitionen indeholder ordet "brugervenlighed” kan forklares i forleengelse af naeste undersogel-

sessporgsmal.

Hvordan relaterer informationsarkitektur sig til andre vidensdomaner, der relat-
erer sig til design og udviklingen af medier?

Informationsarkitektur er nemlig en del af user experience og relaterer sig til brugervenlighed; her-
under i seerdeleshed findability. Informationsarkitekter er med til at skabe repreaesentationer af infor-
mation, hvilket er afgerende for om en bruger hurtigt kan finde det nedvendige hyperlink. Pa user
experience hjulet ligger informationsarkitektur mellem interaction design og content and functiona-
lity. Derudover relaterer informationsarkitektur til discipliner sasom design og oplevelsesdesign, idet

informationsarkitektur kraever en holistisk tilgang til udvikling.

Hvordan adskiller den klassiske informationsarkitektur fra den vi ser i dag?

Domanet for informationsarkitektur har spredt sig ud over flere kanaler. Den klassiske informations-
arkitekturr havde fokus pa internettet, mens den nuveerende omhandler béde ikke bare alle former for
digitale og men ogsa fysiske kanaler. I gennemgangen af heuristikkerne fra pervasive IA, relaterede jeg
dem tilbage til Morville og Rosenfelds liste fra den heuristiske evaluering. Her kunne alle undtagen
place-making relateres tilbage, hvorfor jeg ser den som den som en af de afgorende forskelle. Jeg anser
det dog ikke som varende noget nyt, at man skal opfatte et website som et sted og i way-finding ligger
ogsa en rakke konventioner for, hvordan vi som mennesker navigerer rundt pa et website. Jeg afslut-
tede kapitlet om Pervasive Informationsarkitektur med dette citat, der meget godt opsummerer hvor-
dan correlation i hej grad er med til at skabe denne cross-channel oplevelse som IA ifelge Resmini og
Rosati foreskriver. Altsa ssmmenkoblingen mellem kanalerne, som i dag er mulig, nu hvor der netop

er flere kanaler.

“If place-making is essential to making people stay and feel comfortable, and consistency, re-
silience, and reduction help people make sense of what they have around, correlation is the
backbone of the horizontal axis, the one that conceptually makes the process one single, flowing
layer.” (Resmini, 2011: 197)
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Konklusion

Problemformuleringen bestod af to overordnede problemstillinger som jeg vil besvare enkeltvis. Pro-

blemformuleringen lod som felger:

“Hvad er baggrunden for, at vi kalder feenomenet informationsarkitektur og hvordan kan in-

formationsarkitektur som vidensdomene i dag handtere information pa tveers af kanaler?”

Baggrunden for fenomenet informationsarkitektur

Selve begrebet informationsarkitektur tilfalder Wurman, men en afart af det s vi allerede hos Xerox
tilbage i 1970. Her blev en raekke ingeniorer blev bedt om at designe noget der kunne understotte “the
architecture of information”. Dette forte blandt andet til udviklingen af brugervenlige brugergraense-
flader.

Fra tiden mellem computeren blev opfattet som en datamaskine hvis formal var et beregne data til den
computer vi ser i dag, hvor den fungerer som medie, er der sket en udvikling, der har gjort at vi har faet
brug for informationsarkitektur som felt. Da brugen aendrede sig fra at fungere som et vaerktej, hvor i
forvejen eksisterende systemer blot blev overfort, til at man nu udviklede nye systemer til computeren,
opstod der et behov for at organisere disse data til systemerne.

Samtidig var der generelt en stigning af informationen i samfundet, hvortil Wurman i 1976 beskrev et

behov for at organisere den stigende mangde af information som informationsarkitektur.

Udbredelsen af informationsarkitektur kan tilskrives udbredelsen af internettet som er omdrejnings-
punktet for Morville og Rosenfelds bog, der gor rede for en lang rackke principper der gor sig geel-
dende for webdesign, der pa en del punkter kan stilles over for biblioteker og beger, idet IA har taget

en reekke af principperne til sig i maden hvorpé information struktureres og organiseres.

Hvordan information handteres pa tvers af kanaler

Den pervasive informationsarkitektur deekker over den holistiske brugeroplevelse. Spergsmalet jeg
sogte at besvare her, var ikke den deciderede forskel pa den klassiske informationsarkitektur og den
nuvarende pervasive, men derimod den @ndring jeg mener at se vere sket i formalet med IA. Denne
aendring beskriver samtidig ogsé, hvordan informationsarkitektur i dag kan bruges til at handtere in-

formation pa forskellige kanaler.

Som vi sa i besvarelsen af forste del af problemformuleringen, blev feenomenet informationsarkitektur
affodt af et behov for at handtere en stigende mangde information. Denne stigende meengde af infor-
mation er stadig stigende, idet vi selv er blevet medformidlere og hovedformalet med informationsar-
kitektur ser jeg stadig som det at organisere og strukturere information. Men fokus har alligevel flyttet

sig. I manifestet beskrev Resmini og Rosati, hvilke mal der skal sigtes efter for at skabe velfungerende
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De fem gennemgéende heuristikker der er medhjelpende til at opfylde manifestet gennemgik, hvor-
dan information pa tveers af kanaler bor udvikles og mange af dem kunne peges tilbage til Morville og
Rosenfeld. Den store forskellige sa jeg dog i place-making. Nu hvor information fra samme afsender
figurerer pa kryds og pé tvaers af kanaler er det nedvendigt at handtere informationen pa en sadan
madde, at det foles som en semles oplevelse, hvilket correlation ogsa i hej grad er medvirkende til, da
man pa den méde kan skabe link mellem kanalerne.

I analysen sa vi eksempelvis, hvordan det ikke lykkedes Danske Bank at skabe denne oplevelse pa
tveers af kanalerne. Heuristikkerne blev ikke opfyldt, idet der ikke var gennemgéaende brug af hverken
navngivning, ikoner eller interaktion, hvilket for det forste gjorde, at det ikke foltes som en helhed,
men ogsa at man som bruger ikke havde mulighed for at overfore sit kendskab til én kanal til en anden.
Dog gor Danske Bank det helt rigtige, ved at inddrage brugerne i sa hej en grad i udviklingen af de to
applikationer, hvilket jeg héber de ogsa vil overfore til netbanken, da det muligvis vil kunne skabe en

storre sammenhang mellem de tre domaener.

90



Perspektivering - hvad med processen?

Processen ville i hgj grad have veeret relevant at medtage i dette speciale, idet det kun bliver naevnt kort
i form af top-down og bottom-up tilgangene og involvering af brugerne. Processen er en stor del af
udviklingen af informationsarkitektur og der er mange metoder hvorpa dette kan tilgaes. Jeg naevner i
forbindelse med Morville og Rosenfelds liste af heuristikker, den heuristiske evaluering. Denne kunne
erstattes eller suppleres med brugerinddragelse.

I afsnittet om Organiseringssystemer kunne jeg ogsa have medtaget brugerinddragelse. For at forsta
brugernes mentale modeller er det oplagt at lave brugerworkshops, hvor de giver deres besyv med pa
navngivningen af menupunkter, men ogsé en lang raekke andre dele af informationsarkitekturen. Me-
toder sasom kortsortering kan bruges til at give indtryk af, hvilke hovedomrader der er nedvendige
for brugerne pa et givent site.

I et citat (her forkortet) brugt i projektet fra Pervasive Informations Architecture, star der, hvordan IA
i dag er en produktionsaktivitet, der bygger pa induktive processer, guidelines, best practices og per-

sonlig professionel ekspertise:

“As it is today, it is mainly a production activity, a craft, and it relies on an inductive process and a
set, or many sets, of guidelines, best practices, and personal and professional expertise.” (Resmini,
2011:19)

IA foreskriver en del research i form af at undersege brugerne, konteksten og indholdet samt meder
med de berorte parter i et givent projekt og i praksis har jeg set, hvordan prototyping som udviklings-
metode bliver brugt i udarbejdelsen af informationsarkitektur. I prototyping bliver der forst opstil-
let overordnede specifikationer, hvorefter der tidligt i processen bliver udarbejdet en prototype, hvor
informationsarkitekturen kan testes. Herefter evalueres prototypen, hvorfor produktet specificeres og
testes eventuelt til det opfylder samtlige krav, hvorefter systemet designes og implementeres (Christen-
sen, 2003 : 34)

I afsnittet "Problemer med den holistiske user experience” sporger jeg om det ikke i virkeligheden er
projektlederen, der skal hindtere denne nye méde at teenke udvikling pa. Der opstar i hvert fald endnu

et sporgsmal omkring hvordan en projektleder ville kunne hidndtere opgaven.

En made hvorpa denne problemstilling kunne veare tilgaet, kunne have veret i et samarbejde med ek-
sempelvis et webbureau, der beskeftiger sig med informationsarkitektur og brugt dem som case i en
analyse af, hvordan IA i praksis udferes; bdde med hensyn til processen, men ogsé hvilke principper

de arbejder ud fra.
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