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A b s t ra c t :

T h i s  s t u d y  s o u g h t  t o  r e s e a r c h  h o w  s e l f - s e r v i c e  c o u l d  b e 

i m p l e m e n t e d  i n  a  p h o n e  a p p l i c a t i o n  w h i l e  s u p p o r t i n g  d i f f e r e n t 

t a r g e t  g r o u p s  w i t h  d i f f e r e n t  n e e d s .  Fu r t h e r m o r e  i t  s o u g h t 

t o  u n d e r s t a n d  h o w  d a t a  v i s u a l i s a t i o n  c o u l d  b e  i m p r ove d  i n  a 

p h o n e  a p p l i c a t i o n ,  w i t h  r e g a r d s  t o  i m p r ov i n g  u n d e r s t a n d i n g  a n d 

c o m m u n i c a t i o n  o f  i n f o r m a t i o n  t o  u s e r s .  T h e  s t u d y  w a s  b a s e d  o n  a 

c o l l a b o ra t i o n  w i t h  t h e  t e l e c o m m u n i c a t i o n  c o m p a ny  C B B .  C B B  h a s 

a n  a p p  w h i c h  a l l o w s  u s e r s  t o  c o n t r o l  t h e i r  p h o n e  s u b s c r i p t i o n  a s 

w e l l  a s  t ra c k  t h e i r  d a t a  a n d  p h o n e  u s a g e .  T h e o r y  w a s  f o u n d  i n  t h e 

a r e a s  o f  u s a b i l i t y,  d e s i g n  o f  p h o n e  a p p l i c a t i o n s ,  a s  w e l l  a s  s e l f -

s e r v i c e  a n d  d a t a  v i s u a l i s a t i o n ,  i n  o r d e r  t o  s u p p o r t  t h e  ev a l u a t i o n 

a n d  d e s i g n  o f  a  p h o n e  a p p l i c a t i o n .

S i x  i n t e r v i e w s  w e r e  c o n d u c t e d  w i t h  C B B  c u s t o m e r s  i n  v a r i o u s 

a g e s ,  w h o  w e r e  u s e r s  o f  t h e  a p p ,  i n  o r d e r  t o  g a i n  a n  i n s i g h t  i n t o 

t h e  c u s t o m e r s  n e e d s  a n d  p r o b l e m s  w i t h  u s i n g  t h e  a p p .  Fr o m  t h e s e 

i n t e r v i e w s  a n  a f f i n i t y  d i a g ra m  w a s  f o r m e d ,  w h i c h  h e l p e d  g r o u p 

a n d  c a t e g o r i s e  t h e  i n s i g h t s  f r o m  t h e  i n t e r v i e w s ,  s o  t h a t  i t  c o u l d  b e 

u s e d  t o  i n f o r m  t h e  d e s i g n  p r o c e s s .  A n  i n t e r v i e w  w a s  a l s o  c a r r i e d 

o u t  w i t h  a  c o m m u n i c a t i o n s  e m p l oye e  a t  C B B ,  w i t h  t h e  p u r p o s e 

A b s t ra c t  c o n t i n u e d  o n  n ex t  p a g e

T i t e l : A p p u d v i k l i n g  g e n n e m  b r u g e r c e n t r e r e t  d e s i g n :

E n  ev a l u e r i n g  o g  r e d e s i g n  a f  C B B ’ s  m o b i l a p p l i k a t i o n



o f  b e i n g  a b l e  t o  a n a l y s e  t h e  c u s t o m e r  j o u r n ey  o f  t h e  o n b o a r d i n g 

p r o c e s s  a t  C B B ,  s o  t h a t  i t  c o u l d  b e  u n d e r s t o o d  w h e n  a n d  i f 

c u s t o m e r s  a r e  i n t r o d u c e d  t o  t h e  a p p ,  a n d  h o w  t h a t  m i g h t  a f f e c t 

t h e i r  u s a g e  o f  t h e  a p p l i c a t i o n .

B a s e d  o n  t h e  f i n d i n g s  f r o m  t h e  a f f i n i t y  d i a g ra m  a n d  t h e  c u s t o m e r 

j o u r n ey  a n a l y s i s ,  a  h o w - m i g h t - w e  q u e s t i o n  w a s  f o r m e d ,  w h i c h 

c o u l d  b e  u s e d  a s  t h e  s t a r t i n g  p o i n t  f o r  t h e  d e s i g n  p r o c e s s .  C B B ’ s 

a p p l i c a t i o n  w a s  ev a l u a t e d  t h r o u g h  a  u s a b i l i t y  s t u d y  w i t h  e i g h t  t e s t 

u s e r s ,  i n  t h e  b e g i n n i n g  o f  t h e  d e s i g n  p r o c e s s ,  i n  o r d e r  t o  g a i n  a n 

i n s i g h t  i n t o  h o w  u s e r s  u s e  t h e  a p p  a n d  w h i c h  a r e a s  n e e d e d  t o  b e 

i m p r ove d  u p o n .  Fo l l o w i n g  t h e  u s a b i l i t y  t e s t  a  s ke t c h i n g  p r o c e s s 

s t a r t e d  w h i c h  h a d  t h e  p u r p o s e  o f  ex p l o r i n g  v a r i o u s  s o l u t i o n s 

a n d  c o n c e p t s .  T h e  s ke t c h e s  w e r e  ev a l u a t e d  t h r o u g h  t h e  N A F 

m e t h o d ,  a n d  t h e n  c o m b i n e d  i n t o  a  w i r e f ra m e .  Fr o m  t h e  w i r e f ra m e 

a  p r o t o t y p e  w a s  c r e a t e d  w h i c h  w a s  ev a l u a t e d  t h r o u g h  a n o t h e r 

u s a b i l i t y  s t u d y  u s i n g  t h e  s a m e  t e s t  u s e r s  a s  t h e  f i r s t  u s a b i l i t y 

s t u d y.

T h e  r e s u l t s  o f  t h e  t w o  u s a b i l i t y  s t u d i e s  s h o w e d  t h a t  t h e r e 

w e r e  2 1  u s a b i l i t y  p r o b l e m s  w i t h  C B B ’ s  c u r r e n t  a p p l i c a t i o n , 

a n d  o n l y  6  u s a b i l i t y - p r o b l e m s  w i t h  t h e  r e d e s i g n e d  p r o t o t y p e . 

Fu r t h e r m o r e  i t  w a s  f o u n d  t h a t  u s e r s  f o u n d  i t  e a s i e r  t o  n av i g a t e 

a n d  f i n d  h e l p  i n  t h e  p r o t o t y p e  c o m p a r e d  t o  C B B ’ s  a p p l i c a t i o n , 

w h i c h  a l s o  c o n t r i b u t e d  t o  m a k i n g  i t  e a s i e r  t o  u n d e r s t a n d  t h e 

d a t a  v i s u a l i s a t i o n  i n  t h e  a p p ,  s i n c e  i t  w a s  m o r e  c l e a r  w h i c h  d a t a 

b e l o n g e d  t o  w h i c h  c a t e g o r y  i n  t h e  v i s u a l i s a t i o n .  I t  w a s  a l s o  f o u n d 

t h a t  t h e  p r i m a r y  s e l f - s e r v i c e  p a g e  i n  t h e  p r o t o t y p e  w a s  d i f f i c u l t 

t o  f i n d ,  w h i c h  h i n d e r e d  t h e  u s e r s ’  w ay  o f  s o l v i n g  p r o b l e m s 

t h e m s e l ve s .  H o w eve r  t e s t  u s e r s  f o u n d  i t  e a s i e r  t o  f i n d  a  w ay  t o 

c o n t a c t  C B B ’ s  c u s t o m e r  s e r v i c e ,  a n d  e s p e c i a l l y  yo u n g e r  t e s t  u s e r s 

a p p r e c i a t e d  t h e  o p p o r t u n i t y  t o  c o n t a c t  c u s t o m e r  s e r v i c e  t h r o u g h  a 

l i ve  c h a t .
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1	 Introduktion
M o b i l t e k n o l o g i e r  h a r  d ra s t i s k  æ n d r e t  d e n  m å d e ,  s o m  m e n n e s ke r  i n t e ra g e r e r  m e d  h i n a n d e n 

o g  m e d  ve r d e n  p å .  Fo l k  b r u g e r  i  g e n n e m s n i t  2  t i m e r  o g  3 9  m i n u t t e r  o m  d a g e n  p å  d e r e s 

s m a r t p h o n e s  ( D e n g  e t  a l .  2 0 1 9 ) ,  o g  h e r  a nve n d e s  d e r  a d s k i l l i g e  a p p l i k a t i o n e r  d a g e n 

i g e n n e m .  M o b i l t e k n o l o g i e r  e r  b e r e g n e t  t i l  a t  b l i ve  b r u g t  n å r  s o m  h e l s t  o g  hvo r  s o m  h e l s t , 

hv i l ke t  g ø r  d e m  p ra k t i s ke  o g  a t t ra k t i ve  f o r  b r u g e r e .

I  t a k t  m e d  d e n  s t i g e n d e  b r u g  a f  m o b i l t e k n o l o g i e r  b e g y n d e r  t e l e f o n e r  a t  g i ve  b r u g e r n e 

f l e r e  m u l i g h e d e r  o g  h e r  p åv i s e r  D av i e s  H i c k m a n  Pa r t n e r s  ( 2 0 1 3 ) ,  a t  k u n d e r  e r  b e g y n d t  a t 

e f t e r s p ø r g e  e n  s t ø r r e  g ra d  a f  o n l i n e  s e l v b e t j e n i n g .  P ra k t i k a l i t e t e n  ve d  o n l i n e  s e l v b e t j e n i n g 

s a m t  t i l g æ n g e l i g h e d e n  v i a  f o r s ke l l i g e  e n h e d e r  e r  v i g t i g  o g  t i l t ræ k ke n d e  f o r  b r u g e r e , 

f o r u d s a t  a t  d e t  i k ke  k ræve r  e n  s t ø r r e  i n d s a t s  e n d  t ra d i t i o n e l l e  k u n d e s e r v i c e k a n a l e r 

s å s o m  e m a i l s  e l l e r  t e l e f o n o p k a l d  t i l  k u n d e s e r v i c e .  B a s e r e t  p å  e n  u n d e r s ø g e l s e  a f  1 0 0 0 

d e l t a g e r e  f o r d e l t  i  S t o r b r i t a n n i e n  o g  U S A  v i s e r  D av i e s  H i c k m a n  Pa r t n e r s  ( 2 0 1 3 ) ,  a t 

m e n n e s ke r  b r u g e r  m o b i l t e k n o l o g i e r  t i l  a t  v æ r e  u a f h æ n g i g e  o g  ve l i n f o r m e r e d e  b r u g e r e . 

Yd e r l i g e r e  p åv i s e r  D av i e s  H i c k m a n  Pa r t n e r s  ( 2 0 1 3 )  u n d e r s ø g e l s e n ,  a t  k u n d e r  h a r  e t  ø n s ke 

o m  a t  f å  m u l i g h e d e r  f o r  s e l v b e t j e n i n g ,  n å r  d e  a nve n d e r  h j e m m e s i d e r  o g  a p p l i k a t i o n e r, 

hvo r t i l  5 8 %  a f  d e l t a g e r n e  v a r  e n i g e  i ,  a t  s e l v b e t j e n i n g  v a r  g o d t ,  f o r d i  d e t  g av  d e m 

ko n t r o l .  U n d e r s ø g e l s e n  v i s t e  d o g  o g s å ,  a t  8 9 %  a f  d e l t a g e r n e  i k ke  m e n t e ,  a t  o n l i n e 

s e l v b e t j e n i n g  v a r  t r ov æ r d i g  o g  v i l l e  d e r f o r  f o r e t ræ k ke  a t  f å  s v a r  p å  d e r e s  s p ø r g s m å l  a f 

k u n d e s e r v i c e r e p ræ s e n t a n t e r.  T i l  d e t t e  v i s t e  u n d e r s ø g e l s e n  d o g  o g s å ,  a t  4 5 %  a f  d e l t a g e r n e 

v i l l e  f o r e t ræ k ke  a t  ko n t a k t e  v i r k s o m h e d e n  g e n n e m  e n  o n l i n e  c h a t  e l l e r  e m a i l s ,  f r e m  f o r 

t e l e f o n o p k a l d .

N å r  d e r  a r b e j d e s  m e d  s e l v b e t j e n i n g ,  e r  d e t  v i g t i g t  a t  d e f i n e r e ,  hv a d  o r d e t  s e l v b e t j e n i n g 

o m f a t t e r,  d a  d e t t e  k a n  v æ r e  e t  b r e d t  b e g r e b .  I  d e t t e  p r o j e k t  v i l  H e s s ey s  ( 2 0 1 5 )  d e f i n i t i o n 

a f  s e l v b e t j e n i n g  o g s å  u d g ø r e  p r o j e k t e t s  f o r s t å e l s e  o g  d e f i n i t i o n  a f  s e l v b e t j e n i n g .

H e s s ey  ( 2 0 1 5 )  b e s k r i ve r  s e l v b e t j e n i n g  s o m  e f f e k t i v  o n l i n e  h j æ l p ,  d e r  g ø r  d e t  m u l i g t 

f o r  k u n d e r n e  a t  f i n d e  s v a r  p å  p r o b l e m e r  s a m t  s e l v  a t  d i a g n o s t i c e r e  o g  l ø s e  d e m , 

s å l e d e s  a t  k u n d e r n e  i d e e l t  s e t  a l d r i g  b e h øve r  a t  ko m m e  i  d i r e k t e  ko n t a k t  m e d 

k u n d e s e r v i c e r e p ræ s e n t a n t e r.  S e l v b e t j e n i n g  h e nv i s e r  a l t s å  t i l  e n  f o r m  f o r  s e l v h j æ l p , 

hvo r  k u n d e r  k a n  t i l g å  d i ve r s e  h j æ l p e r e s s o u r c e r,  s o m  d e  k a n  a nve n d e  t i l  p r o b l e m l ø s n i n g . 

D e t t e  k u n n e  e k s e m p e l v i s  t a g e  f o r m  a f  h j æ l p e a r t i k l e r,  s o m  v i r k s o m h e d e r  u d g i ve r  p å 

d e r e s  h j e m m e s i d e r  o g  a p p l i k a t i o n e r,  e l l e r  b l o t  e n  s e k t i o n  d e r  b e s v a r e r  d e  o f t e s t  s t i l l e d e 

s p ø r g s m å l .

D e n n e  d e f i n i t i o n  a f  s e l v b e t j e n i n g  k a n  b e t yd e  a t  s e r v i c e b a s e r e d e  v i r k s o m h e d e r s 

s e l v b e t j e n i n g  h a r  e n  b r e d  m å l g r u p p e ,  d a  s e l v b e t j e n i n g e n  i d e e l t  s e t  s k a l  k u n n e  a nve n d e s  a f 
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a l l e  v i r k s o m h e d e n s  k u n d e r.  H v i s  v i r k s o m h e d e n  t i l byd e r  s e l v b e t j e n i n g  i  m o b i l a p p l i k a t i o n e r, 

k a n  d e t t e  d o g  i n i t i e r e  p r o b l e m e r  i  r e l a t i o n  t i l  b r u g e r ve n l i g h e d ,  d a  t e l e f o n e r  h a r  s m å 

s k æ r m e  m e d  l i d t  p l a d s ,  hv i l ke t  s k a b e r  b e g ræ n s n i n g e r  i  f o r h o l d  t i l ,  hvo r  m e g e t  i n f o r m a t i o n 

d e r  k a n  v i s e s  f o r  b r u g e r e n  ( Wa n g  &  Wa n g ,  2 0 2 1 ) .

D e t t e  e r  e n  p r o b l e m a t i k ,  s o m  d e t t e  p r o j e k t  v i l  b e h a n d l e ,  hv i l ke t  v i l  f o r e g å  g e n n e m  e t 

s a m a r b e j d e  m e d  m o b i l t e l e f o n s e l s k a b e t  C B B ,  s o m  h a r  e n  m o b i l a p p l i k a t i o n  d e r e s  k u n d e r  k a n 

a nve n d e  t i l  b l a n d t  a n d e t  a t  t j e k ke  f o r b r u g s s t a t i s t i k  o g  a d m i n i s t r e r e  a b o n n e m e n t e r.  C B B ’ s 

k u n d e r  h a r  d o g  u d t r y k t  e t  b e h ov  f o r  a t  u d v i d e  a p p l i k a t i o n e n  t i l  a t  k u n n e  o m f av n e  e n  s t ø r r e 

g ra d  a f  s e l v b e t j e n i n g .  C B B - c a s e n  o g  d e n  t i l h ø r e n d e  a p p l i k a t i o n  b l i ve r  n æ r m e r e  b e s k r eve t  i 

a f s n i t  1 . 1 .

1.1	 Casebeskrivelse
C B B  e r  e t  m o b i l s e l s k a b ,  s o m  s æ l g e r  m o b i l a b o n n e m e n t e r,  m o b i l t e l e f o n e r,  i n t e r n e t  o g  m o b i l t 

b r e d b å n d  o g  t i l byd e r  d e r u d ove r  a n d e t  t i l b e h ø r  s o m  m u s i k t j e n e s t e r  o g  s e r v i c e s  (C B B ,  n . d . ) . 

M o b i l s e l s k a b e t  C B B  e r  e j e t  a f  Te l e n o r,  s o m  e r  é t  a f  d e  f i r e  m o d e r t e l e s e l s k a b e r  i  D a n m a r k . 

D e n  s e r v i c e ,  s o m  C B B  s æ r l i g t  e r  p o p u l æ r  p å ,  e r  d e r e s  yd e l s e r  o m k r i n g  m o b i l a b o n n e m e n t e r, 

s o m  d e  t i l byd e r  t i l  d e r e s  p r i v a t e  k u n d e r.  Væ r d i e r n e ,  s o m  C B B  l i g g e r  v æ g t  p å  i  d e r e s 

s a l g  a f  m o b i l a b o n n e m e n t e r,  e r  e n  s t æ r k  n e t v æ r k s d æ k n i n g ,  d e r e s  g o d e  k u n d e s e r v i c e , 

f a m i l i e f o r d e l e  s a m t  p r i s e n  p å  d e r e s  a b o n n e m e n t e r  (C B B ,  n . d . ) .

B a s e r e t  p å  e t  i n d l e d e n d e  m ø d e  m e d  C B B  b l ev  d e t  u d t r y k t ,  a t  C B B ’ s  k u n d e s e r v i c e  p r i m æ r t 

l i g g e r  i  m e n n e s ke l i g  b e t j e n i n g  e k s e m p e l v i s  g e n n e m  t e l e f o n s u p p o r t .  D e t t e  k a n  d o g  v æ r e 

r e s s o u r c e k ræve n d e  o g  d y r t  i  d r i f t ,  o g  C B B  h a r  d e r m e d  e t  ø n s ke  o m  a t  f l y t t e  e n  s t o r  d e l 

a f  d e r e s  k u n d e s e r v i c e  i n d  i  d e r e s  a p p ,  s å l e d e s  a t  d e r e s  k u n d e r  e r  m i n d r e  a f h æ n g i g e  a f 

d e n  m e n n e s ke l i g e  b e t j e n i n g  o g  d e r ve d  s e l v  k a n  a d m i n i s t r e r e  o g  s t y r e  d e r e s  f o r b r u g  o g 

a b o n n e m e n t e r.  Ve d  a t  f l y t t e  k u n d e s e r v i c e  i n d  i  a p p l i k a t i o n e n  o g  g ø r e  k u n d e r n e  m e r e 

s e l v s t æ n d i g e ,  v i l  d e t t e  k u n n e  g i ve  ø ko n o m i s ke  b e s p a r e l s e r  t i l  C B B ,  s o m  d e r m e d  k u n n e 

b e ny t t e s  p å  a n d r e  o m rå d e r  s o m  f o r  e k s e m p e l  T V- r e k l a m e r,  l ave r e  p r i s e r  e l l e r  f o k u s  p å 

a n d r e  k a m p a g n e r.

E n  a n d e n  u n d e r l i g g e n d e  f o r d e l  ve d  a t  C B B ’ s  k u n d e r  a nve n d e r  d e r e s  a p p  e r,  a t 

a p p l i k a t i o n e n  v i s e r  k u n d e n s  p ræ c i s e  f o r b r u g ,  s å l e d e s  a t  k u n d e n  k a n  a d m i n i s t r e r e  o g 

t i l p a s s e  d e r e s  a b o n n e m e n t  e f t e r  d e r e s  b e h ov,  hv i l ke t  k a n  s k a b e  e n  s t ø r r e  t r ov æ r d i g h e d  a f 

C B B ,  d a  d e t  v i s e r,  a t  d e  i k ke  f o r s ø g e r  a t  ove r t a l e  k u n d e n  t i l  a t  kø b e  e t  s t ø r r e  a b o n n e m e n t , 

e n d  d e  h a r  b r u g  f o r.  Fo r  a t  f o r s t æ r ke  d e n n e  e f f e k t ,  k ræve r  d e t ,  a t  a p p l i k a t i o n e n s 

d a t av i s u a l i s e r i n g  e r  l e t  f o r s t å e l i g  f o r  b r u g e r e n ,  s a m t  a t  a p p l i k a t i o n e n s  f u n k t i o n e r  e r 

b r u g e r ve n l i g e  o g  o m f a t t e n d e  n o k  t i l  a t  k u n d e r n e  k a n  a f l æ s e  d e r e s  f o r b r u g s s t a t i s t i k ke r 

o g  æ n d r e  d e r e s  a b o n n e m e n t e r  e f t e r  b e h ov.  D e n  ove r o r d n e d e  p r o b l e m s t i l l i n g  k a n  d e r f o r 
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b e s k r i ve s  s o m ,  a t  C B B  h a r  e t  ø n s ke ,  o m ,  a t  d e r e s  k u n d e r  a nve n d e r  d e r e s  a p p  m e r e  m e d 

h e n b l i k  p å ,  a t  a p p l i k a t i o n e n  g i ve r  t ra n s p a r e n s  i  f o r h o l d  t i l  k u n d e r n e s  f o r b r u g ,  s a m t  g i ve r 

k u n d e r n e  f l e r e  s e l v b e t j e n i n g s m u l i g h e d e r,  s å l e d e s  a t  k u n d e r n e  e r  m i n d r e  a f h æ n g i g e  a f 

C B B ’ s  k u n d e s e r v i c e .

1.1.1	Præsentation af CBB Mobil

I  d e t t e  u n d e ra f s n i t  v i l  C B B ’ s  n u v æ r e n d e  m o b i l a p p l i k a t i o n ,  C B B  M o b i l ,  b l i ve  p ræ s e n t e r e t 

m e d  h e n b l i k  p å  a t  d a n n e  e n  r e f e r e n c e  t i l  i n d h o l d e t  a f  a p p l i k a t i o n e n ,  s o m  d e t t e  p r o j e k t 

t a g e r  u d g a n g s p u n k t  i .  I  p r o j e k t e t  v i l  d e r  f r e m ove r  b l i ve r  r e f e r e r e t  t i l  C B B  M o b i l  s o m  C B B ’ s 

m o b i l a p p l i k a t i o n  e l l e r  m o b i l a p p l i k a t i o n e n .

C B B  M o b i l  e r  e n  o f f i c i e l  a p p  t i l  C B B ’ s  k u n d e r,  s o m  g i ve r  a d g a n g  t i l  d e t  m å n e d l i g e  f o r b r u g , 

a d m i n i s t r e r i n g  a f  a b o n n e m e n t ,  t j e k ke  C B B - s a l d o  s a m t  t a n ke  o p  o g  s k i f t e  b e t a l i n g s ko r t . 

M o b i l a p p l i k a t i o n e n  t i l byd e s  t i l  k u n d e r  b å d e  p å  i O S  o g  A n d r o i d .  I n d h o l d e t  a f  a p p l i k a t i o n e n 

e r  f o r d e l t  p å  f e m  s i d e r :  “ B e t a l i n g ”,  “ S e r v i c e s ”,  “ S k i f t  A b o”  o g  “ M e r e”.  D i s s e  s i d e r s  i n d h o l d 

v i s e s  i  e t  p o p - u p  v i n d u e ,  n å r  d e r  t r y k ke s  p å  d e m .

Fø r s t e  g a n g  b r u g e r e n  å b n e r  a p p l i k a t i o n e n ,  m ø d e s  d e  a f  l o g i n - s i d e n ,  s o m  k ræve r  e t  t e l e f o n - 

e l l e r  b r e d b å n d s n u m m e r  s a m t  e n  a d g a n g s ko d e ,  hvo r e f t e r  d e t  e r  m u l i g t  a t  l o g g e  i n d  m e d 

F a c e - I D  e l l e r  To u c h - I D  f r e m ove r.  Ve d  l o g i n  ko m m e r  b r u g e r e n  i n d  p å  s t a r t s i d e n ,  o g  h e r  k a n 

b r u g e r e n  k a n  f å  e t  ove r b l i k  ove r  s i t  m å n e d l i g e  f o r b r u g .  D e t t e  k a n  s e s  p å  f i g u r  1 . 1 .

Figur 1.1  Startsiden og det 

månedlige forbrug

Figur 1.2  Detaljer for 

taletidsforbrug
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På  d e n n e  s i d e  e r  d e t  m u l i g t  a t  s e  s p e c i f i k ke  d e t a l j e r  f o r  t a l e t i d s f o r b r u g e t  p e r  d a g  i n d e n f o r 

d e n  v a l g t e  m å n e d  s a m t  o m ko s t n i n g e r n e  f o r  d e t t e  f o r b r u g .  Ve d  u d f o l d e l s e  a f  e n  d a g  e r 

d e t  m u l i g t  a t  s e  e t  ove r b l i k  ove r  d e  t e l e f o n n u m r e ,  d e r  e r  r i n g e t  t i l  s a m t  t i d s f o r b r u g e t  o g 

p r i s e n .  D e t t e  k a n  s e s  p å  f i g u r  1 . 3 .  Ve d  a t  s c r o l l e  l æ n g e r e  n e d  p å  s i d e n  e r  d e t  m u l i g t  f o r 

b r u g e r e n  a t  s e  e n  g ra f i s k  f o r b r u g s ove r s i g t  ove r  f o r b r u g e t .  D e t t e  e r  v i s t  p å  f i g u r  1 . 4 .

Figur 1.3  Detaljer for 

taletidsforbrug på dagsbasis

Figur 1.4  Grafisk 

forbrugsoversigt

D e t  g ra f i s ke  f o r b r u g s ove r s i g t  e r  v i s u a l i s e r e t  ve d  h j æ l p  a f  e n  g u l  h o r i s o n t a l  s ø j l e ,  hvo r 

X- a k s e n  v i s e r  f o r b r u g e t ,  o g  Y- a k s e n  v i s e r  d e n  g æ l d e n d e  m å n e d .  H e r t i l  e r  d e t  m u l i g t  i 

t o p n av i g a t i o n e n  a t  s k i f t e  m e l l e m  d e  f o r s ke l l i g e  o m rå d e r :  “ Ta l e”,  “ D a t a”  o g  “ B e s ke d e r ”.  I 

b u n d e n  a f  f i g u r  1 . 4  k a n  d e r  s e s  e n  l i s t e  ove r  t o p  5  t e l e f o n n u m r e  b a s e r e t  p å  t i d s f o r b r u g e t .

Ve d  a t  s c r o l l e  n e d  i  b u n d e n  p å  s a m m e  s i d e  v i s e s  b e t a l i n g s ove r s i g t e n  s o m  b e s t å r  a f  e n 

ove r s i g t  m e d  i n f o r m a t i o n e r  o m  d e t  a k t i ve  a b o n n e m e n t ,  p r i s e n ,  f a k t u ra e n ,  d a t o e n  o g  t i d e n . 

H e r t i l  e r  d e t  m u l i g t  a t  s e  i n f o r m a t i o n e r n e  f o r  d e  f o r s ke l l i g e  m å n e d e r  a l t  e f t e r  ø n s ke .  D e t t e 

k a n  s e s  p å  f i g u r  1 . 5 .

På  d e n  f ø r s t e  s i d e  “ B e t a l i n g ”  e r  d e t  m u l i g t  a t  t i l m e l d e  t i l  a u t o m a t i s k  b e t a l i n g  m e d  h e n b l i k 

p å  a b o n n e m e n t s b e t a l i n g  o g  a u t o m a t i s k  o p t a n k n i n g .  D e t t e  k a n  s e s  p å  f i g u r  1 . 6 .

Ve d  o p r e t t e l s e  t i l  a u t o m a t i s k  b e t a l i n g  v i s e s  d e t  i n d t a s t e d e  b e t a l i n g s ko r t ,  hvo r  d e t  e r 

m u l i g t  a t  s k i f t e  d e t t e .  Ve d  a t  s c r o l l e  l æ n g e r e  n e d  p å  s i d e n  k a n  b r u g e r e n  t a n ke  s i n  C B B -

s a l d o  o p  s a m t  s e  b e t a l i n g s ove r s i g t e n .  På  s i d e n  “ S e r v i c e s ”  s o m  v i s e s  p å  f i g u r  1 . 7 ,  e r  d e t 

m u l i g t  a t  f å  e t  ove r b l i k  ove r  t i l m e l d t e  s e r v i c e s .  B r u g e r e n  k a n  p å  d e n n e  s i d e  t i l m e l d e 
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s i g  f o r s ke l l i g e  s e r v i c e s ,  s o m  C B B  t i l byd e r  d e r e s  p r i v a t e  k u n d e r,  hv i l ke t  e r  a l t  f ra 

m u s i k t j e n e s t e r  t i l  t i l m e l d i n g  a f  s a t e l l i t n e t v æ r k  o g  kø b  a f  e k s t ra  d a t a .  Ve d  a t  f o l d e  d e 

e n ke l t e  s e r v i c e s  u d  p å  f i g u r  e r  d e t  m u l i g t  a t  l æ s e  d e t a l j e r n e  f o r  s e r v i c e n ,  o g  hv a d  d e t t e 

i n d e b æ r e r.  På  s i d e n  “ S k i f t  A b o”  k a n  b r u g e r e n  s k i f t e  s i t  n u v æ r e n d e  m o b i l a b o n n e m e n t  t i l  d e 

a n d r e  m u l i g h e d e r,  s o m  C B B  t i l byd e r.  S e  f i g u r  1 . 8 .

D e r u d ove r  h a r  b r u g e r e n  m u l i g h e d  f o r  a t  s o r t e r e  m e l l e m  f o r s ke l l i g e  t y p e r  a b o n n e m e n t e r 

Figur 1.5  Betalingsoversigt

Figur 1.7  Services

Figur 1.6  Betalingssiden

Figur 1.8  Skift Abo
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ve d  h j æ l p  a f  d r o p - d o w n  m e n u e n ,  s o m  s ke l n e r  m e l l e m  k a t e g o r i e r n e :  ve r d e n s p l a n ,  E u r o p a 

o g  d a n s ke  m o b i l a b o n n e m e n t e r.  Ve d  a t  t r y k ke  p å  e t  a b o n n e m e n t  f å r  b r u g e r e n  a d g a n g  t i l  a t 

b e k ræ f t e  s k i f t e t  s a m t  s e  e n  s a m m e n l i g n i n g  m e l l e m  d e t  n u v æ r e n d e  o g  v a l g t e  a b o n n e m e n t . 

Ve d  a t  s c r o l l e  n e d  p å  s i d e n ,  e r  d e t  m u l i g t  a t  l æ s e  o m  g o d e  rå d  o g  i n f o r m a t i o n e r  o m k r i n g 

C B B ’ s  f o r s ke l l i g e  a b o n n e m e n t e r.  På  d e n  s i d s t e  s i d e  “ M e r e”  h a r  b r u g e r e n  a d g a n g  t i l 

t o  m e n u e r :  “ H j æ l p”  o g  “ I n d s t i l l i n g e r ”.  På  “ H j æ l p”  f å r  b r u g e r e n  a d g a n g  t i l  f o r s ke l l i g e 

ko n t a k t o p l y s n i n g e r  p å  C B B ’ s  k u n d e s e r v i c e ,  s e  f i g u r  1 . 9 .

På  “ I n d s t i l l i n g e r ”  k a n  b r u g e r e n  æ n d r e  s i n e  p e r s o n l i g e  o p l y s n i n g e r,  t o u c h  I D  o g  f a c e  I D 

s a m t  l o g g e  u d .

Figur 1.9  Hjælp

1.2	 Problemformulering
B a s e r e t  p å  C B B ’ s  p r o b l e m s t i l l i n g  o m  a t  f o r b e d r e  d e r e s  m o b i l a p p l i k a t i o n  o g  g i ve  k u n d e r n e 

f l e r e  s e l v b e t j e n i n g s m u l i g h e d e r  f o r  a t  f o r m i n d s ke  k u n d e r n e s  b r u g  a f  k u n d e s e r v i c e ,  b l ev  d e r 

d e f i n e r e t  e n  p r o b l e m f o r m u l e r i n g  f o r  p r o j e k t e t :

H vo r d a n  k a n  e n  m o b i l a p p l i k a t i o n  u d v i k l e s  s å l e d e s  a t  d e n  d æ k ke r  f o r s ke l l i g e 

m å l g r u p p e r s  b e h ov  f o r  s e l v b e t j e n i n g ,  m e n  s a m t i d i g  e r  l e t  a nve n d e l i g  f o r  b r u g e r n e ?

På  b a g g r u n d  a f  C B B ’ s  e k s i s t e r e n d e  a p p ,  s a m t  s a m t a l e r  o g  e m a i l ko r r e s p o n d a n c e r  m e d 

C B B ,  b l ev  d e r  yd e r l i g e r e  t i l f ø j e t  e t  u n d e r s p ø r g s m å l  a n g å e n d e  d a t av i s u a l i s e r i n g ,  d a  e t  a f 

a p p l i k a t i o n e n s  p r i m æ r e  f o r m å l  e r  a t  f o r m i d l e  d a t a f o r b r u g  t i l  b r u g e r n e .  U n d e r s p ø r g s m å l e t 

b l ev  d e f i n e r e t :



I n t r o d u k t i o n   7

H vo r d a n  k a n  d a t av i s u a l i s e r i n g  i  e n  m o b i l a p p l i k a t i o n  f o r b e d r e s  s å l e d e s ,  a t  d e n  e r 

l e t f o r s t å e l i g  f o r  b r u g e r n e ?

D e n n e  p r o b l e m f o r m u l e r i n g  o g  d e t  t i l h ø r e n d e  u n d e r s p ø r g s m å l  d e f i n e r e d e  p r o j e k t e t s 

p r o b l e m f e l t ,  hvo r  f o r m å l e t  m e d  p r o j e k t e t  v a r  a t  u n d e r s ø g e  C B B  M o b i l  o g  d e t s  b r u g e r e  m e d 

h e n b l i k  p å  a t  u d a r b e j d e  e t  r e d e s i g n  a f  m o b i l a p p l i k a t i o n e n ,  s o m  h avd e  e t  s t ø r r e  f o k u s  p å 

s e l v b e t j e n i n g  o g  l e t f o r s t å e l i g  d a t av i s u a l i s e r i n g .

1.3	 Designtilgang
På  b a g g r u n d  a f  p r o b l e m f o r m u l e r i n g e n  o g  d e t  p r i m æ r e  f o r m å l  m e d  p r o j e k t e t  b l ev  d e r 

t a g e t  u d g a n g s p u n k t  i  e n  b r u g e r c e n t r e r e t  t i l g a n g  t i l  d e s i g n ,  s o m  b l ev  b a s e r e t  p å  N o r m a n 

( 1 9 8 6 ) .  D e t t e  v a r  m e d  h e n b l i k  p å  a t  a nve n d e  t e o r i  t i l  d a n n e  e n  t i l g a n g  o g  ra m m e  t i l 

d e s i g n p r o c e s s e n .  B a s e r e t  p å  e n  b r u g e r c e n t r e r e t  t i l g a n g  i  p r o j e k t e t  k u n n e  d e r  v æ r e  e t 

s t ø r r e  f o k u s  p å  b r u g e r n e  o g  d e r e s  b e h ov,  s o m  k u n n e  d a n n e  g r u n d l a g  f o r  d e s i g n e t  o g 

ko n c e p t e t .

1.3.1	Brugercentreret design

N o r m a n  ( 1 9 8 6 )  a r g u m e n t e r e r  f o r,  a t  d e r  ve d  o p g ave r  m e l l e m  p e r s o n e r  o g  s y s t e m e r,  f i n d e s 

e n  u ove r e n s s t e m m e l s e  m e l l e m  p e r s o n e r n e s  p s y ko l o g i s ke  m å l s æ t n i n g e r  o g  s y s t e m e t s 

f y s i s ke  ko n t r o l m e k a n i s m e r  o g  v a r i a b l e r.  Ko n t r o l m e k a n i s m e r  r e f e r e r e r  t i l  d e  f y s i s ke 

e n h e d e r,  s o m  s t y r e r  d e  f y s i s ke  v a r i a b l e r  i  s y s t e m e t ,  s o m  a f g ø r e r  s y s t e m e t s  f y s i s ke  t i l s t a n d . 

N o r m a n  ( 1 9 8 6 )  u d d y b e r,  a t  p e r s o n e r  s t a r t e r  o p g ave r  m e d  m å l  o g  i n t e n t i o n e r,  s o m  h a n 

k a l d e r  f o r  p s y ko l o g i s ke  v a r i a b l e r.  E t  m å l  e r  d e n  t i l s t a n d ,  s o m  p e r s o n e n  ø n s ke r  a t  o p n å , 

hvo r  e n  i n t e n t i o n  e r  b e s l u t n i n g e n  o m  a t  h a n d l e  f o r  a t  o p n å  m å l e t .  N å r  p e r s o n e n  h a r 

o p s t i l l e t  p s y ko l o g i s ke  m å l  o g  i n t e n t i o n e r,  s k a l  d i s s e  ko r t l æ g g e s  t i l  e n  h a n d l i n g s s e k ve n s 

( N o r m a n  1 9 8 6 ) .  Fo r  a t  s p e c i f i c e r e  h a n d l i n g s s e k ve n s e n  s k a l  b r u g e r e n  ove r s æ t t e  d e 

p s y ko l o g i s ke  m å l  o g  i n t e n t i o n e r  t i l  d e n  s y s t e m t i l s t a n d ,  d e  ø n s ke r  a t  o p n å ,  o g  d e r e f t e r 

a f g ø r e r  hv i l ke  i n d s t i l l i n g e r  a f  ko n t r o l m e k a n i s m e r n e ,  s o m  g i ve r  d e n  t i l s t a n d  ( N o r m a n 

1 9 8 6 ) .  D e r e f t e r  s k a l  b r u g e r e n  b e s l u t t e  hv i l ke  f y s i s ke  m a n i p u l a t i o n e r  a f  m e k a n i s m e r n e , 

d e r  p å k ræve s .  R e s u l t a t e t  e r  e n  i n t e r n  o g  m e n t a l  s p e c i f i k a t i o n  a f  d e  h a n d l i n g e r,  s o m  s k a l 

u d f ø r e s .

E f t e r  e n  u d f ø r t  h a n d l i n g  s k a l  b r u g e r e n  ev a l u e r e  r e s u l t a t e t  f o r  a t  b e k ræ f t e ,  a t  d e n  ø n s ke d e 

s y s t e m t i l s t a n d  e r  b l eve t  o p n å e t .  Fo r  a t  b r u g e r e n  k a n  f o r t o l ke  s y s t e m e t s  t i l s t a n d ,  k ræve s 

d e r  a t  f o r h o l d e t  m e l l e m  s y s t e m e t s  f y s i s ke  t i l s t a n d  o g  b r u g e r e n s  p s y ko l o g i s ke  m å l  b l i ve r 

b e s t e m t  ( N o r m a n ,  1 9 8 6 ) .  D e t t e  g ø r e s  g e n n e m  e n  ove r s æ t t e l s e  a f  d e n  f y s i s ke  t i l s t a n d  t i l  e n 

p s y ko l o g i s k  t i l s t a n d ,  e n  o p f a t t e l s e ,  hvo r e f t e r  d e n  o p f a t t e d e  s y s t e m t i l s t a n d  k a n  s æ t t e s  o p 

i m o d  d e  p s y ko l o g i s ke  m å l .
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I  f o r l æ n g e l s e  a f  d e t t e  b e s k r i ve r  N o r m a n  ( 1 9 8 6 ) ,  a t  n å r  d e r  e r  e n  p r o b l e m s t i l l i n g ,  s o m  s k a l 

l ø s e s  g e n n e m  I T,  e k s i s t e r e r  d e r  t o  s i d e r ;  b r u g e r e n  p å  d e n  e n e  s i d e  o g  s y s t e m e t  p å  d e n 

a n d e n .  B a s e r e t  p å  d e t t e  t i l f ø j e r  N o r m a n  ( 1 9 8 6 ) ,  a t  d e s i g n  o m h a n d l e r  a t  b r i n g e  d i s s e  t o 

s i d e r  t æ t t e r e  p å  h i n a n d e n  m e d  h e n b l i k  p å  a t  u d f o r m e  e t  s y s t e m ,  s o m  o p f y l d e r  b r u g e r e n s 

b e h ov,  o g  s o m  s a m t i d i g t  e r  l e t f o r s t å e l i g t  o g  a nve n d e l i g t .  D e t t e  b e t yd e r,  a t  s y s t e m e t  k a n 

b r i n g e s  t æ t t e r e  p å  b r u g e r e n  ve d  h j æ l p  a f  e t  b r u g e r ve n l i g t  i n t e r f a c e  d e s i g n ,  o g  a t  b r u g e r e n 

k a n  b r i n g e s  t æ t t e r e  p å  s y s t e m e t  g e n n e m  e r f a r i n g  o g  o p l æ r i n g . 

N o r m a n  ( 1 9 8 6 )  u n d e r s t r e g e r  s a m t i d i g ,  a t  d e t  i k ke  e r  n ø d ve n d i g t  a t  b r i n g e  d i s s e  t o 

s i d e r  s a m m e n  i  d e  i d e e l l e  s i t u a t i o n e r,  m e n  a t  d i s s e  s i t u a t i o n e r  o f t e s t  k u n  o p s t å r,  hv i s 

o p g ave r n e  e r  s i m p l e ,  e l l e r  a t  b r u g e r n e  i  f o r ve j e n  e r  e k s p e r t e r  o g  e r f a r n e .  I  t i l f æ l d e  hvo r 

d e r  a r b e j d e s  m e d  ko m p l e k s e  o p g ave  e l l e r  m e d  i k ke - e k s p e r t - b r u g e r e ,  s k a l  b r u g e r e n  g e n n e m 

e n  p l a n l æ g n i n g s p r o c e s ,  d e r  h a r  t i l  f o r m å l  a t  g å  f ra  i n t e n t i o n e r  t i l  h a n d l i n g s s e k ve n s 

( N o r m a n  1 9 8 6 ) .  H v i s  b r u g e r e n  h a r  e n  ko n c e p t u e l  f o r s t å e l s e ,  s o m  s t e m m e r  ove r e n s  m e d 

d e t  f y s i s ke  s y s t e m ,  k a n  d e t t e  g ø r e  p l a n l æ g n i n g s p r o c e s s e n  l e t t e r e ,  d a  d e n  i nvo l ve r e r  e n 

a k t i v  p r o b l e m l ø s n i n g  ( N o r m a n ,  1 9 8 6 ) .  U d f o r d r i n g e n  d e r  k a n  v æ r e  ve d  s y s t e m d e s i g n  e r, 

a t  d e s i g n e  e n  d e s i g n m o d e l ,  s o m  b å d e  e r  ko n s i s t e n t  o g  s a m m e n h æ n g e n d e ,  s å l e d e s  a t  d e t 

s t e m m e r  ove r e n s  m e d  b r u g e r e n s  m e n t a l e  m o d e l  a f  s y s t e m e t  o g s å  k a l d e t  e n  b r u g e r m o d e l . 

D i s s e  m e n t a l e  m o d e l l e r  k a n  d e f i n e r e s  s o m  i n t e r n e  m o d e l l e r,  s o m  m e n n e s ke t  d a n n e r  ve d 

i n t e ra k t i o n  m e d  o m g i ve l s e r,  o b j e k t e r  o g  m e n n e s ke r.  D e  m e n t a l e  m o d e l l e r  u d f o r m e r  s i g 

d e r f o r  n a t u r l i g t  ve d  i n t e ra k t i o n  m e d  ve r d e n  o g  d e  s p e c i f i k ke  s y s t e m e r,  d e r  a nve n d e s 

( N o r m a n ,  1 9 8 6 ) .

N o r m a n  ( 1 9 8 6 )  p ræ s e n t e r e r  t r e  ko n c e p t e r  t i l  d e s i g n p r o c e s s e n :  d e n  ko n c e p t u e l l e  f o r s t å e l s e 

d e s i g n e r e n  h a r  a f  s y s t e m e t ;  d e n  ko n c e p t u e l l e  m o d e l  b r u g e r e n  s k a b e r ;  d e t  f y s i s ke  b i l l e d e t 

a f  s y s t e m e t ,  s o m  d a n n e r  ra m m e n  f o r  b r u g e r n e s  s k a b e l s e  a f  d e r e s  ko n c e p t u e l l e  m o d e l l e r. 

Figur 1.10  De tre koncepter inden for brugercentreret og deres sammenhæng 

(Norman, 1986, s. 46)
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D e  t o  ko n c e p t u e l l e  m o d e l l e r  k a l d e s  m e n t a l e  m o d e l l e r,  hvo r  d e s i g n e r e n s  m o d e l  k a l d e s 

d e s i g n m o d e l l e n ,  o g  b r u g e r e n s  m o d e l  k a l d e s  b r u g e r m o d e l l e n .  D i s s e  m o d e l l e r s  s a m m e n h æ n g 

m e d  h i n a n d e n  o g  s y s t e m b i l l e d e t  v i s e s  p å  f i g u r  1 . 1 0 .

D e t  e r  d e s i g n e r n e s  o p g ave  a t  s k a b e  b a l a n c e  m e l l e m  d e s i g n m o d e l l e n  o g  b r u g e r m o d e l l e n , 

hv i l ke t  s ke r  g e n n e m  u d v i k l i n g e n  a f  e t  f o r s t å e l i g t  o g  ko n s i s t e n t  s y s t e m b i l l e d e ,  s o m  b ø r 

b a s e r e s  p å  b r u g e r n e s  o p g ave r,  s p r o g ,  ko m p e t e n c e r  o g  l i g n e n d e  ( N o r m a n ,  1 9 8 6 ) .

1.3.2	Sanders’ kort over designpraksis

D a  d e r  f i n d e s  f l e r e  f o r s ke l l i g e  t i l g a n g e  t i l  b r u g e r c e n t r e r e t  d e s i g n ,  k a n  S a n d e r s  ( 2 0 0 8 ) 

i n d d ra g e s ,  s o m  o p s t i l l e r  e t  ko r t  ove r  d e s i g n p ra k s i s  o g  d e s i g n f o r s k n i n g ,  hv i l ke t  k a n  b r u g e s 

t i l  n æ r m e r e  a t  s p e c i f i c e r e  p r o j e k t e t s  t i l g a n g  t i l  d e s i g n .  Ko r t e t  d e l e s  o p  i  t o  d i m e n s i o n e r, 

hvo r  d e n  h o r i s o n t a l e  a k s e  v i s e r  t i l g a n g e  t i l  d e s i g n ,  o g  d e n  ve r t i k a l e  a k s e  v i s e r  t a n ke g a n g 

o g  k u l t u r  i n d e n f o r  d e s i g n .  S a n d e r s  ( 2 0 0 8 )  ko r t  v i s e s  p å  f i g u r  1 . 1 1 .

Figur 1.11  Sanders (2008) kort over designpraksis og designforskning

D e s i g n i n d s i g t e r  f ra  b r u g e r c e n t r e r e t  d e s i g n

• 	 S y s t e m b i l l e d e t  s k a l  s t e m m e  ove r e n s  m e d  b r u g e r m o d e l l e n

• 	 D e s i g n m o d e l l e n  s k a l  v æ r e  ko n s i s t e n t  o g  s a m m e n h æ n g e n e

• 	 S y s t e m b i l l e d e t  b ø r  b a s e r e s  p å  b r u g e r n e s  o p g ave r,  s p r o g , 

ko m p e t e n c e r  o g  l i g n e n d e
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Ko r t e t  i l l u s t r e r e r,  a t  t i l g a n g e  k a n  ko m m e  f ra  e t  f o r s k n i n g s p ræ g e t  p e r s p e k t i v  e l l e r  f ra  e t 

d e s i g n p ræ g e t  p e r s p e k t i v.  T i l  d e t t e  s k r i ve r  S a n d e r s :   “ T h e  r e s e a r c h - l e d  p e r s p e c t i ve  h a s  t h e 

l o n g e s t  h i s t o r y  a n d  h a s  b e e n  d r i ve n  by  a p p l i e d  p s yc h o l o g i s t s ,  a n t h r o p o l o g i s t s ,  s o c i o l o g i s t s , 

a n d  e n g i n e e r s .  T h e  d e s i g n - l e d  p e r s p e c t i ve ,  o n  t h e  o t h e r  h a n d ,  h a s  c o m e  i n t o  v i e w  m o r e 

r e c e n t l y ”  ( S a n d e r s ,  2 0 0 8 ,  s .  2 ) .

I  f o r h o l d  t i l  t a n ke g a n g  o g  k u l t u r  e r  d e n  e n e  s i d e  p ræ g e t  a f  e n  e k s p e r t o r i e n t e r e t 

t a n ke g a n g ,  hvo r  d e n  m o d s a t t e  s i d e  t i l g å r  d e s i g n  u d  f ra  e n  d e l t a g e n d e  t a n ke g a n g .  D e n 

e k s p e r t o r i e n t e r e d e  t a n ke g a n g  ke n d e t e g n e s  ve d ,  a t  d e s i g n e r n e  a n s e r  d e s i g n  s o m  n o g e t ,  d e r 

s k a l  u d v i k l e s  t i l  m e n n e s ke r,  hvo r  d e s i g n e r n e  s e r  m e n n e s ke r  s o m  b r u g e r e ,  s u b j e k t e r  e l l e r 

l i g n e n d e .  I  d e n  d e l t a g e n d e  t a n ke g a n g  a n s e s  d e s i g n  s o m  n o g e t ,  d e r  s k a l  u d øve s  i  s a m a r b e j d e 

m e d  m e n n e s ke r.  I  d e n n e  k u l t u r  s e r  d e s i g n e r n e  m e n n e s ke r  s o m  e k s p e r t e r  i n d e n f o r  d e r e s 

s p e c i f i k ke  f a g o m rå d e r,  o g  d e r f o r  i n d d ra g e s  m e n n e s ke r n e  i  d e s i g n p r o c e s s e n  i  e n  s å  h ø j  g ra d 

s o m  m u l i g t  ( S a n d e r s ,  2 0 0 8 ) .

D e t t e  p r o j e k t s  t i l g a n g  t i l  d e s i g n  h a r  v æ r e t  k a ra k t e r i s e r e t  a f  e n  p r i m æ r t  f o r s k n i n g s p ræ g e t 

t i l g a n g  s a m t  e n  e k s p e r t p ræ g e t  t a n ke g a n g .  I  f o r h o l d  t i l  S a n d e r s  ( 2 0 0 8 )  ko r t  b e t yd e r  d e t t e , 

a t  p r o j e k t e t  h a r  b e f u n d e t  s i g  i  d e t  l y s e r ø d e  o m rå d e  k a l d e t  b r u g e r c e n t r e r e t  d e s i g n .  M e r e 

s p e c i f i k t  h a r  p r o j e k t e t  f o r s ø g t  a t  b e f i n d e  s i g  m o d  m i d t e n  p å  d e n  ve r t i k a l e  a k s e  o g  t æ t  p å 

d e n  e k s p e r t p ræ g e t  s i d e  a f  d e n  h o r i s o n t a l e  a k s e .  T i l g a n g e n  t i l  d e s i g n  s o m  d e t t e  p r o j e k t 

r e t t e d e  s i g  i m o d ,  v i s e s  p å  f i g u r  1 . 1 1  m e d  e n  g u l  p r i k .  P r o j e k t e t  f o r s ø g t e  a t  i n d s a m l e  e m p i r i 

o g  b e h a n d l e  d e n n e ,  hvo r e f t e r  d e n n e  d a t a  s k u l l e  i n f o r m e r e  d e s i g n p r o c e s s e n ,  m e n  d e r  b l ev 

o g s å  a nve n d t  m e r e  d e s i g n s p e c i f i k ke  m e t o d e r  t i l  a t  u d f o r s ke  l ø s n i n g s f o r s l a g  o g  d i ve r s e 

i d é e r.  D e r  b l ev  o g s å  f o r s ø g t  a t  i n d d ra g e  m å l g r u p p e n  f o r  C B B ’ s  a p p  ve d  a t  u d f ø r e  i n t e r v i e w s 

o g  u s a b i l i t y - s t u d i e r,  hvo r  p o t e n t i e l l e  o g  f a k t i s ke  k u n d e r  h o s  C B B  k u n n e  g i ve  u d t r y k  f o r 

d e r e s  b e h ov,  o g  hvo r  d e r e s  t i l g a n g  o g  t a n ke r  o m  a p p l i k a t i o n e n ,  k u n n e  u d l e d e s .

1.3.3	Double Diamond modellen

B a s e r e t  p å  e t  ø n s ke  o m  a t  h ave  e n  s t r u k t u r e t  t i l g a n g  t i l  p r o j e k t e t ,  b l ev  d e r  v a l g t  a t 

a nve n d e  e t  f ra m e w o r k  s o m  k u n n e  ra m m e s æ t t e  p r o j e k t e t s  f a s e r.  D e t  f ra m e w o r k  d e r  b l ev 

v a l g ,  v a r  D o u b l e  D i a m o n d - m o d e l l e n  a f  D e s i g n  C o u n c i l  ( D e s i g n  C o u n c i l ,  2 0 2 1 ) . 

D e n n e  m o d e l  b l ev  v a l g t  p å  b a g g r u n d  a f,  a t  d e n  d e l e r  d e s i g n p r o c e s s e n  o p  i  t o  d e l e ; 

b r u g e r f o r s t å e l s e -  o g  u n d e r s ø g e l s e s f a s e n  s a m t  s e l ve  d e s i g n u d f o r s k n i n g  o g  u d v i k l i n g s f a s e n . 

D o u b l e  D i a m o n d - m o d e l l e n  e r  yd e r l i g e r e  u d v i k l e t  m e d  e t  f o k u s  p å  a t  h ave  b r u g e r e n 

c e n t ra l t  i  d e s i g n p r o c e s s e n ,  hv i l ke t  p a s s e d e  t i l  p r o j e k t e t s  t i l g a n g  t i l  d e s i g n .  D o u b l e 

D i a m o n d - m o d e l l e n  u d g ø r e s  a f  f i r e  f a s e r  s o m  f o r d e l e s  p å  t o  s å k a d l t e  d i a m a n t e r  ( D e s i g n 

C o u n c i l ,  2 0 2 1 ) .  M o d e l l e n  i l l u s t r e r e s  p å  f i g u r  1 . 1 2 ,  hvo r  f i g u r e n  yd e r l i g e r e  i l l u s t r e r e r, 

hv i l ke  m e t o d e r  p r o j e k t e t  p r i m æ r t  h a r  a nve n d t  i  hve r  f a s e .
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Figur 1.12  Double Diamond modellen

D e n  f ø r s t e  d i a m a n t  i n d d e l e s  i  t o  f a s e r,  d i s c ove r  o g  d e f i n e .  D i s c ove r - f a s e n  e r  e n 

d i ve r g e r e n d e  f a s e ,  hv i s  f o r m å l  e r  a t  u d f o r s ke  d e t  i n i t i e l l e  p r o b l e m  o g  i n d s a m l e  p r i m æ r 

o g  s e k u n d æ r  d a t a  ( D e s i g n  C o u n c i l ,  2 0 2 1 ) .  D e f i n e - f a s e n  e r  e n  ko nve r g e r e n d e  f a s e ,  hv i s 

f o r m å l  e r  a t  b e h a n d l e  d e n  d a t a ,  s o m  b l i ve r  f u n d e t  i  d i s c ove r - f a s e n ,  f o r  a t  o p n å  e n  i n d s i g t  i 

p r o b l e m e t  o g  f i n d e  e t  ko n k r e t  f o k u s  f o r  d e n  a n d e n  d i a m a n t .  D e n  f ø r s t e  d i a m a n t  f o k u s e r e r 

a l t s å  p å  p r o b l e m a n a l y s e  o g  e n d e r  m e d  e t  s p e c i f k t  p r o b l e m  s o m  d e r  k a n  a r b e j d e s  v i d e r e 

m e d  i  a n d e n  d i a m a n t  ( D e s i g n  C o u n c i l ,  2 0 2 1 ) .  D e n  a n d e n  d i a m a n t  b e s t å r  a f  t o  f a s e r,  d eve l o p 

o g  d e l i ve r.  D eve l o p - f a s e n  e r  e n  d i ve r g e r e n d e  f a s e ,  hv i s  f o r m å l  e r  a t  g e n e r e r e  o g  u d f o r s ke 

l ø s n i n g s f o r s l a g  u d  f ra  d e t  ko n k r e t e  p r o b l e m  f ra  d e n  f ø r s t e  d i a m a n t .  D e l i ve r - f a s e n  e r  e n 

ko nve r g e r e n d e  f a s e ,  hv i s  f o r m å l  e r  a t  ev a l u e r e  l ø s n i n g s f o r s l a g e n e  f ra  d eve l o p - f a s e n , 

hv i l ke t  k a n  g ø r e s  ve d  a t  u d v i k l e  p r o t o t y p e r  s o m  k a n  ev a l u e r e s  m e d  s l u t b r u g e r n e  ( D e s i g n 

C o u n c i l ,  2 0 2 1 ) .
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2	 Discover
D i s c ove r - f a s e n  e r  e n  d i ve r g e r e n d e  f a s e ,  hvo r  p r i m æ r  o g  s e k u n d æ r  d a t a  s k u l l e  i n d s a m l e s , 

o g  p r o j e k t e t s  p r o b l e m f e l t  s k u l l e  u n d e r s ø g e s  t e o r e t i s k  o g  e m p i r i s k .  F a s e n  o m h a n d l e d e 

a t  o p r e t t e  e n  t e o r e t i s k  ra m m e  f o r  p r o j e k t e t ,  u n d e r s ø g e  r e l a t e r e d e  s t u d i e r  s a m t  o p s t i l l e 

e t  p a s s e n d e  u n d e r s ø g e l s e s d e s i g n .  D e n  t e o r e t i s ke  ra m m e  h avd e  t i l  h e n s i g t  a t  f o ra n k r e 

p r o j e k t e t  i  ko n k r e t  l i t t e ra t u r,  s å l e d e s  a t  d e n n e  l i t t e ra t u r  k u n n e  u n d e r s t ø t t e  p r o j e k t e t s 

f o r s t å e l s e s ra m m e  s a m t  t i l g a n g .  D e r  b l ev  u n d e r s ø g t  r e l a t e r e d e  s t u d i e r  m e d  h e n b l i k  p å 

a t  u n d e r s ø g e ,  hvo r d a n  a n d r e  s t u d i e r  h a r  t i l g å e t  p r o b l e m e r,  s o m  v a r  r e l ev a n t e  f o r  d e t t e 

p r o j e k t .  D e t t e  b l ev  g j o r t  m e d  h e n b l i k  p å  a t  k u n n e  d ra g e  i n s p i ra t i o n  f ra  d i s s e  s t u d i e r 

s a m t  d a n n e  e n  f o r s t å e l s e  f o r,  hv i l ke  u d f o r d r i n g e r  d e r  k u n n e  v æ r e  ve d  u n d e r s ø g e l s e n  a f 

s e l v b e t j e n i n g  o g  d a t av i s u a l i s e r i n g .  U n d e r s ø g e l s e s d e s i g n e t  d e f i n e r e d e ,  hv i l ke  m e t o d e r 

p r o j e k t e t  a nve n d t e ,  s a m t  hvo r n å r  m e t o d e r  s k u l l e  a nve n d e s  o g  i  hv i l ke n  s a m m e n h æ n g .  I 

d i s c ove r - f a s e n  b l ev  d e r  yd e r l i g e r e  i n d s a m l e t  e m p i r i  g e n n e m  i n t e r v i e w s  m e d  C B B - k u n d e r, 

s a m t  e n  ko m m u n i k a t i o n s s p e c i a l i s t  f ra  C B B .  E m p i r i e n  f ra  i n t e r v i e w e t  m e d  ko m m u n i k a t i o n s 

b l ev  b e h a n d l e t  i  d e f i n e - f a s e n .

2.1	 Teoretisk ramme
Fo r  p r o j e k t e t s  t e o r e t i s ke  ra m m e  v a r  d e t  n ø d ve n d i g t  a t  f i n d e  t e o r i  o g  u n d e r s t ø t t e n d e 

l i t t e ra t u r  f o r  d e s i g n  a f  a p p l i k a t i o n e r,  b r u g b a r h e d  s a m t  f o r s t å e l s e  a f  b r u g e r n e .  D e n 

t e o r e t i s ke  ra m m e  b l ev  d e r f o r  f o r d e l t  p å  t r e  ove r e m n e r.  D e t  f ø r s t e  e m n e  o m h a n d l e r  u s e r 

ex p e r i e n c e  o g  u s a b i l i t y,  hvo r t i l  d e r  o g s å  b l ev  u n d e r s ø g t  l i t t e ra t u r  o m k r i n g  u s a b i l i t y 

s p e c i f i k t  i  f o r h o l d  t i l  m o b i l a p p l i k a t i o n e r.  D e t  a n d e t  ove r e m n e  o m h a n d l e d e  d e r f o r  d e s i g n  o g 

ev a l u e r i n g  a f  m o b i l a p p l i k a t i o n e r.  D e t t e  b l ev  u n d e r s ø g t  p å  b a g g r u n d  a f  a t  f o r s t å ,  hvo r d a n 

C B B ’ s  m o b i l a p p l i k a t i o n  k u n n e  ev a l u e r e s ,  o g  hv i l ke  e l e m e n t e r  d e r  s k u l l e  t a g e s  h e n s y n 

t i l .  A f s l u t n i n g s v i s  o m h a n d l e r  d e t  t r e d j e  e m n e  c u s t o m e r  j o u r n ey s  m e d  h e n b l i k  p å  a t  f i n d e 

l i t t e ra t u r,  d e r  k u n n e  u n d e r s t ø t t e  f o r s t å e l s e n  a f  C B B ’ s  k u n d e r  o g  d e n  o n b o a r d i n g p r o c e s ,  d e 

g e n n e m g å r  h o s  C B B .

2.1.1	User experience

Fo r  a t  d a n n e  e n  f o r s t å e l s e  a f  u s a b i l i t y - b e g r e b e t ,  e r  d e t  v i g t i g t  a t  f o r s t å  u s e r  ex p e r i e n c e 

b e g r e b e t ,  s o m  f o r ko r t e s  U X .  Ve r m e r e e n  e t  a l .  ( 2 0 1 0 )  b e s k r i ve r,  a t  f o r h o l d e t  m e l l e m  U X 

o g  u s a b i l i t y  e r  s a m m e n f l e t t e t ,  o g  e r  n o g e t  s o m  i k ke  s k a l  a d s k i l l e s  e l l e r  b e g ræ n s e s .  B å d e 

Ve r m e r e e n  e t  a l .  ( 2 0 1 0 )  o g  P r e e c e  e t  a l .  ( 2 0 1 9 )  h a r  d e n  h o l d n i n g ,  a t  u s a b i l i t y  s k a l  f o r s t å s 

s o m  a t  v æ r e  u n d e r l a g t  a f  U X .  U s e r  E x p e r i e n c e  r e f e r e r e r  t i l ,  hvo r d a n  e t  p r o d u k t  o p f ø r e r 

s i g  o g  b r u g e s  a f  m e n n e s ke r  i  v i r ke l i g h e d e n  ( P r e e c e  e t  a l . ,  2 0 1 9 ) .  N i e l s e n  o g  N o r m a n  ( 2 0 1 4 ) 

d e f i n e r e r  U X  s o m :  “a l l  a s p e c t s  o f  t h e  e n d u s e r ’ s  i n t e ra c t i o n  w i t h  t h e  c o m p a ny,  i t s  s e r v i c e s , 
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a n d  i t s  p r o d u c t s  ( N i e l s e n  N o r m a n  G r o u p ,  n . d . ) .  D e r u d ove r  d e f i n e r e r  I S O  9 2 4 1 - 1 1 0 : 2 0 1 0 

u s e r  ex p e r i e n c e  s o m  v æ r e n d e :  “a  p e r s o n’ s  p e r c e p t i o n s  a n d  r e s p o n s e s  t h a t  r e s u l t  f r o m  t h e 

u s e  a n d /o r  a n t i c i p a t e d  u s e  o f  a  p r o d u c t ,  s y s t e m  o r  s e r v i c e”  ( Ve r m e r e e n  e t  a l . ,  2 0 1 0 ,  s .  5 2 1 ) . 

O ve r o r d n e t  s e t  h a n d l e r  U X  o m ,  hv a d  i n d i v i d e r  m e n e r  o m  e t  p r o d u k t  s a m t  d e r e s  g l æ d e  o g 

t i l f r e d s h e d  ve d  b r u g e n  a f  d e t .  D e t t e  i n d e b æ r e r  d e r e s  ove r o r d n e d e  i n d t r y k  a f,  hvo r  g o d t 

p r o d u k t e t  e r  a t  b r u g e  o g  h e l t  n e d  t i l  d e  s e n s u e l l e  e f f e k t e r  o g  s m å  d e t a l j e r,  s å s o m  hvo r d a n 

l yd e n  e r  ve d  t r y k  p å  e n  k n a p  ( P r e e c e  e t  a l . ,  2 0 1 9 ) .  D e t t e  b e t yd e r  d e r f o r  o g s å ,  a t  d e r  i  e n 

U X- ev a l u e r i n g  v i l  f o k u s e r e s  m e r e  p å  o p l eve l s e r  o g  f ø l e l s e r  f r e m  f o r  a t  u n d e r s ø g e ,  hvo r d a n 

b r u g e r n e  u d f ø r e r  o p g ave r.  U X  e r  d e r f o r  m e r e  s u b j e k t i v,  hvo r  u s a b i l i t y  e r  m e r e  o b j e k t i v, 

d a  u s a b i l i t y  e k s e m p e l v i s  m å l e r  p å  e k s e k ve r i n g s t i d  s a m t  f e j l  o g  a n t a l  k l i k s  i  f o r h o l d  t i l 

o p g ave u d f ø r e l s e n  ( Ve r m e r e e n  e t  a l . ,  2 0 1 0 ;  P r e e c e  e t  a l . ,  2 0 1 9 ) .

P r e e c e  e t  a l .  ( 2 0 1 9 )  p o i n t e r e r,  a t  d e t  e r  v i g t i g t  a t  f o r s t å  a t  d e n  g o d e  b r u g e r o p l eve l s e 

i k ke  k a n  d e s i g n e s ,  m e n  a t  m a n  k a n  d e s i g n e  ra m m e r n e  f o r  d e n  g o d e  b r u g e r o p l eve l s e .  D e r 

k a n  i k ke  d e s i g n e s  e n  s a n s e l i g  o p l eve l s e ,  m e n  d e r  k a n  k u n  u d v i k l e s  d e s i g n f u n k t i o n e r  s o m 

f r e m k a l d e r  o p l eve l s e n .  E k s e m p e l v i s  k a n  e n  t e l e f o n  v æ r e  d e s i g n e t  t i l  a t  v æ r e  g l a t  p å 

b a g s i d e n  hv i l ke t  k a n  f r e m k a l d e  e n  s e n s u e l  o g  t i l f r e d s s t i l l e n d e  b r u g e r o p l eve l s e .

I  f o r h o l d  t i l  d e  m å l s æ t n i n g e r  o g  f a k t o r e r,  s o m  k a n  e k s i s t e r e  i  U X- b e g r e b e t ,  i n t r o d u c e r e r 

P r e e c e  e t  a l .  ( 2 0 1 9 )  e n  t a b e l ,  s o m  d æ k ke r  ove r  f ø l e l s e r  o g  o p l eve l s e r.  D i s s e  f o r s ke l l i g e 

f a k t o r e r  e r  i n d d e l t  i  ø n s ke d e  o g  u ø n s ke d e ,  s o m  e r  v i s t  p å  f i g u r  2 . 1 .

Figur 2.1  Ønskede og uønskede aspekter af user experience

F a k t o r e r n e  v i s t  p å  f i g u r  2 . 1  e r  p r i m æ r t  s u b j e k t i ve  k v a l i t e t e r  o g  r e l a t e r e r  s i g  t i l ,  hvo r d a n 

e n  b r u g e r  o p l eve r  o g  f ø l e r  e t  s y s t e m .  F a k t o r e r n e  a d s k i l l e r  s i g  d e r f o r  f ra  d e  m e r e  o b j e k t i ve 

u s a b i l i t y - m å l s æ t n i n g e r,  o g  f o k u s e r e r  i  s t e d e t  p å ,  hvo r d a n  b r u g e r n e  o p l eve r  e t  i n t e ra k t i v t 

p r o d u k t  f ra  d e r e s  p e r s p e k t i v  f r e m f o r  a t  v u r d e r e  hvo r  e f f e k t i v t  e l l e r  b r u g b a r t  e t  s y s t e m  e r 

f ra  d e t s  e g e t  p e r s p e k t i v  ( P r e e c e  e t  a l . ,  2 0 1 9 ) .

M e d  h e n b l i k  p å  p r o j e k t e t s  c a s e  o m k r i n g  C B B ’ s  m o b i l a p p l i k a t i o n ,  hv i l ke t  a nve n d e s  t i l 
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a t  t j e k ke  f o r b r u g  o g  a d m i n i s t r e r e  a b o n n e m e n t e r,  b l ev  d e t  b e s l u t t e t  a t  h ave  e t  f o k u s  p å 

u s a b i l i t y  f r e m  f o r  U X ,  d a  m o b i l a p p l i k a t i o n e n  f u n g e r e r  s o m  e t  v æ r k t ø j ,  k u n d e r n e  s k a l 

a nve n d e  t i l  a t  u d f ø r e  o p g ave r  o g  i k ke  s o m  u n d e r h o l d n i n g .  Yd e r l i g e r e  b e g ræ n s e r  f o r m å l e t 

m e d  m o b i l a p p l i k a t i o n e n ,  hvo r  m e g e t  b r u g e r n e  v i l l e  b r u g e  d e n ,  d a  d e t  i k ke  e r  o f t e ,  a t 

b r u g e r n e  s k i f t e r  a b o n n e m e n t e r.  H e r t i l  v i l  f o r b r u g s s t a t i s s t i k  v æ r e  d e n  f u n k t i o n ,  s o m 

b r u g e r n e  v i l l e  a nve n d e  m e s t  i  a p p l i k a t i o n e n ,  m e n  s e l v  d e n n e  f u n k t i o n  e r  i k ke  e n  f u n k t i o n , 

d e r  a nve n d e s  d a g l i g t ,  m e n  d e r i m o d  b l o t  e n g a n g  i m e l l e m  f o r  a t  h o l d e  s t y r  p å  f o r b r u g .  D e t  e r 

k l a r t ,  a t  e t hve r t  s y s t e m  v i l  k u n n e  d ra g e  f o r d e l  a f  e n  h ø j  U X ,  o g  s å l e d e s  b e t yd e r  u s a b i l i t y -

f o k u s e t  f o r  d e t t e  p r o j e k t  i k ke ,  a t  U X  b l i ve r  f o r g l e m t ,  m e n  b l o t  a t  u n d e r s ø g e l s e n  p r i m æ r t 

v i l  p ræ g e s  a f  u s a b i l i t y.

2.1.2	Usability

D e s i g n i n d s i g t e r  f ra  u s e r  ex p e r i e n c e

• 	 S e l v  d e  s m å  d e t a l j e r  h a r  e n  b e t yd n i n g  f o r  s y s t e m e t  o g  hvo r d a n  d e t 

o p l eve s

• 	 D e n  g o d e  b r u g e r o p l eve l s e  k a n  i k ke  d e s i g n e s ,  m e n  ra m m e n  f o r  d e n 

g o d e  b r u g e r o p l eve l s e  k a n  d e s i g n e s

I  d e t t e  u n d e ra f s n i t  v i l  u s a b i l i t y  b e s k r i ve s  m e d  u d g a n g s p u n k t  i  N i e l s e n  ( 1 9 9 3 )  o g  P r e e c e  e t 

a l .  ( 2 0 1 9 ) .  D e r u d ove r  v i l  S kov  &  S t a g e  ( 2 0 1 0 )  o g  K j e l d s kov  e t  a l .  ( 2 0 0 4 )  b e s k r i ve s  i  f o r h o l d 

t i l  e f t e r b e h a n d l i n g s m e t o d e r,  h e r u n d e r  hvo r d a n  u s a b i l i t y - p r o b l e m e r  k a n  d e f i n e r e s  o g 

k a t e g o r i s e r e s  e f t e r  d e r e s  a l vo r l i g h e d .

U s a b i l i t y - b e g r e b e t  b e t e g n e r,  hvo r  b r u g e r ve n l i g t  o g  b r u g b a r t  e t  s y s t e m  e r.  H v i s  e t  g i ve n t 

s y s t e m  h a r  e n  h ø j  u s a b i l i t y,  b e t yd e r  d e t ,  a t  s y s t e m e t s  b r u g e r e  h a r  l e t  ve d  a t  a nve n d e 

s y s t e m e t .  E n  l av  u s a b i l i t y  b e t yd e r  d e r i m o d ,  a t  s y s t e m e t s  b r u g e r e  s t ø d e r  p å  p r o b l e m e r  o g 

u d f o r d r i n g e r  i  b r u g e n  a f  s y s t e m e t .  N i e l s e n  ( 1 9 9 3 )  d e f i n e r e r  u s a b i l i t y  g e n n e m  f e m  f a k t o r e r : 

l e a r n a b i l i t y,  e f f i c i e n c y,  m e m o ra b i l i t y,  e r r o r  ra t e  s a m t  s u b j e c t i ve  s a t i s f a c t i o n .

Le a r n a b i l i t y  h a n d l e r  o m ,  hvo r  s v æ r t  e l l e r  l e t  d e t  e r  a t  l æ r e  a t  a nve n d e  e t  s y s t e m  ( N i e l s e n , 

1 9 9 3 ) .  E f f i c i e n c y  o m h a n d l e r,  a t  s y s t e m e t  s k a l  k u n n e  u d f ø r e  o p g ave r  p å  e n  e f f e k t i v  o g 

h u r t i g  m å d e  ( N i e l s e n ,  1 9 9 3 ) .  M e m o ra b i l i t y  r e f e r e r e r  t i l ,  a t  hvo r  s v æ r t  e l l e r  l e t  d e t  e r 

a t  h u s ke ,  hvo r d a n  e t  s y s t e m  e r  o p by g g e t ,  s a m t  hv i l ke  f u n k t i o n e r  d e t  h a r,  o g  hvo r d a n  d e 

f u n g e r e r  ( N i e l s e n ,  1 9 9 3 ) .  E r r o r  ra t e  ve d r ø r e r  a n t a l l e t  a f  s y s t e m f e j l  o g  e r  a l t s å  i k ke  d i r e k t e 

p åv i r ke t  a f  b r u g e r e n .  S u b j e c t i ve  s a t i s f a c t i o n  h a n d l e r  o m ,  hvo r v i d t  b r u g e r n e  k a n  l i d e 

s y s t e m e t  ( N i e l s e n ,  1 9 9 3 ) .
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P r e e c e  e t  a l .  ( 2 0 1 9 )  r e f e r e r e r  t i l  f i r e  a f  d e  s a m m e  f a k t o r e r :  l e a r n a b i l i t y,  e f f i c i e n c y, 

e f f e c t i ve n e s s  o g  m e m o ra b i l i t y.  P r e e c e  e t  a l .  ( 2 0 1 9 )  b e t e g n e r  d i s s e  s o m  m å l s æ t n i n g e r 

o g  b e s k r i ve r  h e r t i l  s e k s  m å l s æ t n i n g e r  f o r  g o d  u s a b i l i t y.  U d ove r  d e  t r e  m å l s æ t n i n g e r 

s o m  b e s k r eve t ,  h a r  d e  yd e r l i g e r e  t o  m å l s æ t n i n g e r :  s i k ke r h e d  o g  b r u g b a r h e d  ( P r e e c e 

e t  a l . ,  2 0 1 9 ) .  S i k ke r h e d  o m h a n d l e r  a t  b e s k y t t e  b r u g e r e n  m o d  f a r l i g e  o m g i ve l s e r  s o m 

f o r  e k s e m p e l ,  a t  s y s t e m e t  s k a l  g i ve  m u l i g h e d  f o r  f j e r n s t y r i n g  i  g i f t i g e  o m g i ve l s e r,  e l l e r 

a t  s y s t e m e t  i n d e h o l d e r  t o - f a k t o r  g o d ke n d e l s e r  ve d  b r u g  a f  k n a p p e r  e l l e r  f u n k t i o n e r, 

s o m  k a n  v æ r e  a f g ø r e n d e  ( P r e e c e  e t  a l . ,  2 0 1 9 ) .  B r u g b a r h e d  i n d e b æ r e r,  o m  s y s t e m e t s 

f u n k t i o n a l i t e t e r  l eve r  o p  t i l  b r u g e r n e s  b e h ov  s å l e d e s ,  a t  d e  k a n  u d f ø r e  d e r e s  o p g ave r.

E n  u s a b i l i t y - t e s t  u d f ø r e s  o f t e s t  e f t e r  e n  t e s t p l a n ,  s o m  d e f i n e r e s  f o r u d  f o r  s e l ve  t e s t e n , 

o g  hv i s  f o r m å l  e r  a t  p l a n l æ g g e  a l l e  a s p e k t e r  a f  t e s t e n .  R u b i n  &  C h i s n e l l  ( 2 0 0 8 )  b e s k r i ve r, 

a t  d e t  f ø r s t e  p u n k t  i  e n  t e s t p l a n  t y p i s k  v i l  o m h a n d l e  t e s t e n s  u n d e r s ø g e l s e s s p ø r g s m å l , 

s o m  d a n n e r  u d g a n g s p u n k t  f o r  t e s t e n s  f o r m å l .  D i s s e  s p ø r g s m å l  o m h a n d l e r,  hv a d 

t e s t e n  s k a l  u n d e r s ø g e ,  o g  hv a d  r e s u l t a t e t  a f  t e s t e n  s k a l  v æ r e .  U d  f ra  d e  d e f i n e r e d e 

u n d e r s ø g e l s e s s p ø r g s m å l  s k a l  d e r  u d a r b e j d e s  e n  ræ k ke  o p g ave r,  s o m  k a n  d æ k ke  a l l e 

u n d e r s ø g e l s e s s p ø r g s m å l .  O p g ave r n e  b ø r  d e f i n e r e s  u d  f ra  v i r ke l i g h e d s n æ r e  s c e n a r i e r, 

s å l e d e s  a t  o p g ave r n e  v i r ke r  r e a l i s t i s ke  f o r  t e s t p e r s o n e r n e .  E n  t e s t p l a n  s k a l  o g s å  d e f i n e r e 

d e t  m i l j ø ,  s o m  t e s t e n  s k a l  f o r e g å  i ,  hvo r  r e a l i s t i s ke  o g  r e p ræ s e n t a t i ve  m i l j ø e r  f o r  s y s t e m e t s 

r i g t i g e  b r u g  f o r e t ræ k ke s ,  s å l e d e s  a t  m i l j ø e t  p åv i r ke r  b r u g e r e n ,  l i g e s o m  d e t  v i l l e  u n d e r 

n o r m a l t  b r u g .

Fo r m å l e t  m e d  u s a b i l i t y - t e s t e n ,  e r  a t  f i n d e  f r e m  t i l  hvo r  b r u g b a r t  e t  s y s t e m  e r,  h e r u n d e r 

u s a b i l i t y - p r o b l e m e r  m e d  h e n b l i k  p å  a t  k u n n e  f o r s t å  d i s s e  o g  f o r b e d r e  d e m  i  o p t i m e r i n g 

a f  s y s t e m e t  ( N i e l s e n ,  1 9 9 3 ) .  E n  c e n t ra l  ko m p o n e n t  a f  u s a b i l i t y - t e s t s  e r  a t  t e s t p e r s o n e n 

s k a l  l ø s e  p ræ d e f i n e r e t  o p g ave r  u n d e r  t e s t e n  m e d  h e n b l i k  p å  a t  i n d s a m l e  d a t a  o m k r i n g 

b r u g e r e n s  p ræ s t a t i o n  ( P r e e c e  e t  a l . ,  2 0 1 9 ) .  M e t o d e r  s o m  o f t e s t  e r  b r u g t e  i  e n  u s a b i l i t y -

t e s t  e r  o b s e r v a t i o n ,  i n t e r v i e w s  o g  i n t e ra k t i o n s l o g n i n g ,  s o m  b e s t å r  a f  a t  l o g g e  d a t a  i 

f o r h o l d  t i l  d e  s t e d e r,  hvo r  b r u g e r e n  i n t e ra g e r e r  m e d  s y s t e m e t .  D a t a  f ra  d i s s e  m e t o d e r  k a n 

o m f a t t e  v i d e o o p t a g e l s e r  a f  b r u g e r e n  h e r u n d e r  o b s e r v a t i o n  a f  a n s i g t s u d t r y k ,  t a s t e t r y k 

o g  m u s  s a m t  a n d r e  r e l ev a n t e  b ev æ g e l s e r  f o r  t e s t e n  ( P r e e c e  e t  a l . ,  2 0 1 9 ) .  D e r u d ove r  k a n 

d e l t a g e r n e  b l i ve  b e d t  o m  a t  b e s k r i ve ,  hv a d  d e  t æ n ke r  o g  g ø r,  i m e n s  d e  u d f ø r e r  o p g ave n 

( H e r t z u m ,  2 0 1 5 ) .  M å l e t  u n d e r  t e s t e n  e r  a t  v æ r e  d i s k r e t  o g  i k ke  p åv i r ke  t e s t p e r s o n e n  i , 

hvo r d a n  d e  n av i g e r e r  i  s y s t e m e t  ( P r e e c e  e t  a l . ,  2 0 1 9 ) .

O f t e s t  e r  e n  u s a b i l i t y - t e s t  f a c i l i t e r e t  i  e t  l a b o ra t o r i e m i l j ø ,  m e n  k a n  o g s å  f o r e g å  i  n a t u r l i g e 

o m g i ve l s e r  e l l e r  f j e r n t  ve d  b r u g  a f  v æ r k t ø j e r  s o m  Te a m s ,  G o o g l e  M e e t  o g  l i g n e n d e . 

D e t  p r i m æ r e  m å l  e r  a t  a f g ø r e  o m  s y s t e m e t s  i n t e r f a c e  e r  a nve n d e l i g t  a f  d e n  t i l t æ n k t e 

m å l g r u p p e ,  s o m  o p g ave r n e  e r  d e s i g n e t  t i l  ( P r e e c e  e t  a l . ,  2 0 1 9 ) .  D e r u d ove r  k a n  u s a b i l i t y -

t e s t s  g e n n e m f ø r e s  s y n k r o n t ,  a s y n k r o n ,  e l l e r  f j e r n t  s y n k r o n  ( A n d r e a s e n  e t  a l . ,  2 0 0 7 ) .  Ve d 
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e n  s y n k r o n  t e s t  b e f i n d e r  t e s t p e r s o n  o g  u s a b i l i t y - f o r s ke r e  s i g  i  d e t  s a m m e  l o k a l e  p å  d e t 

s a m m e  t i d s p u n k t .  I  m o d s æ t n i n g  t i l  d e t t e  f i n d e s  e n  a s y n k r o n  u s a b i l i t y - t e s t ,  hvo r  t e s t p e r s o n 

u d f ø r e r  o p g ave r n e  s e l v  u d  f ra  e n  g u i d e  s o m  u s a b i l i t y - f o r s ke r n e  h a r  d e f i n e r e t .  E n  f j e r n 

s y n k r o n t e s t  u d f ø r e s  l i g e s o m  e n  s y n k r o n t e s t ,  b l o t  hvo r  t e s t p e r s o n  o g  u s a b i l i t y - f o r s ke r e 

b e f i n d e r  s i g  p å  f o r s ke l l i g e  l o k a t i o n e r.

T i l  a t  b e h a n d l e  d e n  d a t a  d e r  b l i ve r  i n d s a m l e t  u n d e r  e n  u s a b i l i t y - t e s t ,  k a n  i n s t a n t  d a t a 

a n a l y s i s  a nve n d e s  f o r  e f f e k t i v  d a t a b e h a n d l i n g .  I d é e n  b a g  i n s t a n t  d a t a  a n a l y s i s  e r  a t 

b e h a n d l e ,  a n a l y s e r e  o g  f i n d e  u s a b i l i t y - p r o b l e m e r  p å  s a m m e  d a g ,  s o m  t e s t e n  f o r e g å r 

( K j e l d s kov  e t .  a l ,  2 0 0 4 ) .  M e t o d e n  k ræve r  m i n d r e  t i d  e n d  a n a l y s e  a f  v i d e o o p t a g e l s e r  a f 

t e s t e  v i l l e  o g  u d l e d e r  o m k r i n g  8 5 %  a f  k r i t i s ke  u s a b i l i t y - p r o b l e m e r  p å  b l o t  1 0 %  a f  t i d e n  s o m 

d e t  v i l l e  t a g e  i  e n  v i d e o a n a l y s e  ( K j e l d s kov  e t .  a l ,  2 0 0 4 ) .  I n s t a n t  d a t a  a n a l y s i s  o m h a n d l e r 

a t  i d e n t i f i c e r e  u s a b i l i t y - p r o b l e m e r  ko r t  e f t e r  t e s t e n s  a f s l u t n i n g ,  s å l e d e s  a t  t e s t e n s  f o r l ø b 

o g  t e s t p e r s o n e n s  u d t a l e l s e r  k a n  h u s ke s  t yd e l i g t .  Fo r  a t  k a t e g o r i s e r e  u s a b i l i t y - p r o b l e m e r 

k a n  d e r  t a g e s  u d g a n g s p u n k t  i  S kov  &  S t a g e  ( 2 0 1 0 )  u s a b i l i t y  v æ r k t ø j s k a s s e ,  s p e c i f i k t  d e  f i r e 

p r i n c i p p e r  s o m  a r t i k l e n  p ræ s e n t e r e r :

• 	 S l o w e d  d o w n :  H v i l ke t  h a n d l e r  o m ,  hvo r v i d t  t e s t p e r s o n e n  e r  s æ n ke t  e l l e r  f o r s t y r r e t  i 

u d f ø r e l s e n  a f  e n  o p g ave .

• 	 U n d e r s t a n d i n g :  O m  t e s t p e r s o n e n  f o r s t å r  s y s t e m e t s  s t r u k t u r,  ko n t e k s t  o g  f u n k t i o n e r.

• 	 Fr u s t ra t i o n :  H vo r v i d t  t e s t p e r s o n e n  b l i ve r  f r u s t r e r e t ,  n å r  d e  l ø s e r  o p g ave r  g e n n e m 

i n t e ra k t i o n  m e d  s y s t e m e t .  D e t t e  k a n  b l i ve  u d t r y k t  g e n n e m  k r o p s b ev æ g e l s e r, 

a n s i g t s u d t r y k  e l l e r  l yd e .

• 	 Te s t  M o n i t o r  I n t e r ve n t i o n :  H v i s  t e s t p e r s o n e n  h a r  b r u g  f o r  h j æ l p  f ra  t e s t - m o n i t o r e n  t i l 

a t  k u n n e  l ø s e  e n  o p g ave .

U d  f ra  d i s s e  f i r e  p r i n c i p p e r,  k a n  u s a b i l i t y - p r o b l e m e r  k a t e g o r i s e r e s  u d  f ra  d e r e s 

a l vo r l i g h e d ,  i  h e n h o l d s v i s  ko s m e t i s ke ,  s e r i ø s e  o g  k r i t i s ke  p r o b l e m e r.  Ko s m e t i s ke  p r o b l e m e r 

u d l e d e s  f ra  d e  t i d s p u n k t e r,  hvo r  t e s t p e r s o n e n  v a r  f o r s i n ke t  i  f å  s e k u n d e r,  o g  f ra  d e  g a n g e 

hvo r  t e s t p e r s o n e n  k u n n e  a nve n d e  f u n k t i o n e r  i  s y s t e m e t  ko r r e k t ,  m e n  i k ke  k u n n e  f o r k l a r e 

hvo r f o r  ( S kov  &  S t a g e ,  2 0 1 0 ) .

S e r i ø s e  p r o b l e m e r  o p s t å r,  hv i s  t e s t p e r s o n e n  b l i ve r  f o r s i n ke t  i  a t  u d f ø r e  e n  o p g ave  i  f l e r e 

s e k u n d e r,  e l l e r  i k ke  f o r s t å r,  hvo r d a n  f u n k t i o n e r  f u n g e r e r  ( S kov  &  S t a g e ,  2 0 1 0 ) .  K r i t i s ke 

p r o b l e m e r  d e f i n e r e s  s o m ,  a t  t e s t p e r s o n e n  i k ke  k u n n e  l ø s e  e n  o p g ave  e n t e n  p å  b a g g r u n d  a f 

s y s t e m f e j l  e l l e r  ve d ,  a t  d e  h a r  s v æ r t  ve d  a t  f o r s t å  s y s t e m e t ,  o g  hvo r d a n  d e t  f u n g e r e r  ( S kov 

&  S t a g e ,  2 0 1 0 ) .
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D e s i g n i n d s i g t e r  f ra  u s a b i l i t y

• 	 N i e l s e n  ( 1 9 9 3 )  o g  P r e e c e  ( 2 0 1 9 )  u s a b i l i t y - f a k t o r e r  e r  v i g t i g e  f o r 

b r u g b a r h e d e n  a f  e t  s y s t e m

• 	 D e t  b ø r  v æ r e  l e t ,  h u r t i g t  o g  f o r s t å e l i g t  a t  u d f ø r e  o p g ave r  i  s y s t e m e t

2.1.3	Evaluering af mobilapplikationer

I  d e t t e  a f s n i t  v i l  d e r  b l i ve  b e s k r eve t  e n  p ra k t i s k  ve j l e d n i n g  t i l  hvo r d a n  m o b i l a p p l i k a t i o n e r 

k a n  ev a l u e r e s  m e d  u d g a n g s p u n k t  i  C o n s o l vo  e t  a l .  ( 2 0 1 7 ) .  D e t t e  a f s n i t  h a r  t i l  f o r m å l 

a t  u n d e r s t ø t t e  J a ko b  N i e l s e n  ( 1 9 9 3 )  o g  i n d d ra g e  nye  i n d s i g t e r  t i l  u s a b i l i t y - t e s t s  o g 

ev a l u e r i n g e r  a f  m o b i l a p p l i k a t i o n e r.

E n  a f  d e  i n d l e d e n d e  p o i n t e r  s o m  C o n s o l vo  e t  a l .  ( 2 0 1 7 )  i n t r o d u c e r e r  e r,  a t  p å  g r u n d  a f 

d e n  s t i g e n d e  b r u g  a f  m o b i l t e l e f o n e r  o g  a p p s  h a r  d e t  k ræve t  nye  m e t o d e r  t i l  a t  u n d e r s ø g e 

o g  d e s i g n e  t i l  m o b i l e e n h e d e r.  D e t t e  s k y l d e s ,  a t  a nve n d e l s e n  a f  m o b i l  d i f f e r e n t i e r e r  s i g 

f o r  b r u g e n  a f  i n t e r n e t -  o g  d e s k t o p l ø s n i n g e r,  s o m  o f t e s t  k a n  ev a l u e r e s  p å  f a s t e  s t e d e r, 

hvo r i m o d  m o b i l  k a n  b l i ve  a nve n d t  i  f o r s ke l l i g e  ko n t e k s t e r  o g  o m g i ve l s e r.

E n  u n d e r s ø g e l s e s m e t o d e  t i l  ev a l u e r i n g  a f  m o b i l  e r  u s a b i l i t y - t e s t s  a f  N i e l s e n  ( 1 9 9 3 ) , 

s o m  C o n s o l vo  e t  a l .  ( 2 0 1 7 )  a n b e f a l e r  a t  t a g e  u d g a n g s p u n k t .  H e r  u n d e r s t r e g e r  d e ,  a t  d e t 

s æ r l i g t  e r  v i g t i g t  a t  a nve n d e  t h i n k - a l o u d  m e t o d e n  t i l  a t  f å  e n  f o r s t å e l s e  f o r  b r u g e r n e s 

t a n ke m ø n s t r e  s a m t  a t  d e f i n e r e  o p g ave r  o g  s c e n a r i e r  i  t e s t e n ,  s o m  i k ke  e r  s y s t e m e t s 

t e r m e r,  d a  d e t t e  d a n n e r  e n  f o r u d i n d t a g e t h e d  f o r  b r u g e n  a f  s y s t e m e t .  D e r u d ove r  e r  d e t 

v i g t i g t  i k ke  a t  i n t e r ve n e r e ,  hv i s  t e s t p e r s o n e n  s i d d e r  f a s t  i  e n  o p g ave ,  hvo r  d e t  o g s å  e r 

v i g t i g t ,  a t  t e s t m o n i t o r e n  f o r h o l d e r  s i g  n e u t ra l  o g  p a s s i v  i  u n d e r s ø g e l s e n  (C o n s o l vo  e t  a l . , 

2 0 1 7 ) .  D e t t e  e r  p å  b a g g r u n d  a f,  a t  hv i s  t e s t m o n i t o r e n  i n t e r ve n e r e r  i  u n d e r s ø g e l s e n ,  k a n 

d e t t e  p åv i r ke  t e s t p e r s o n e n s  m e n i n g  o g  a nve n d e l s e  a f  s y s t e m e t .

På  b a g g r u n d  a f  a t  m o b i l e e n h e d e r  i n d e h o l d e r  m e g e t  h a r d w a r e  o g  m a n g e  s e n s o r e r,  e r 

d e t  m u l i g t  a t  u n d e r s ø g e  o g  f o r s ke  i n t e ra k t i o n e n  p å  e t  a n d e t  p l a n  e n d  d e s k t o p l ø s n i n g e r. 

D e t t e  i n d e b æ r e r  a l t  f ra  s e n s o r e r  t i l  d i g i t a l e  a k t i v i t e t e r  i  e n  m o b i l a p p l i k a t i o n .  I  f o r h o l d 

t i l  s m a r t p h o n e - s e n s o r e r  k a n  d e t t e  v æ r e  e n  m i k r o f o n ,  s o m  k a n  r e g i s t r e r e  t a l e  o g  l yd e  f ra 

e n  a k t i v i t e t .  D e t  k a n  d e r u d ove r  o g s å  v æ r e  k a m e ra e t  p å  e n  s m a r t p h o n e ,  s o m  k a n  o p f a n g e 

b i l l e d e r  o g  v i d e o e r.  D e r u d ove r  k a n  d e r  o g s å  s e s  p å  d i g i t a l e  a k t i v i t e t e r,  s o m  k a n  v æ r e 

v a r i g h e d e n  a f  b r u g e n  a f  e n  m o b i l a p p l i k a t i o n ,  e l l e r  hvo r  m a n g e  g a n g e  a p p l i k a t i o n e n  e r 

å b n e t  i  l ø b e t  a f  e n  d a g .  Ve d  u n d e r s ø g e l s e  a f  d i g i t a l e  a k t i v i t e t e r  k a n  d e r  s p e c f i k t  k i g g e s 

p å  l o g n i n g  a f  m o b i l i n t e ra k t i o n e r  i  a p p l i k a t i o n e n ,  s o m  o g s å  k a l d e s  a p p - i n s t r u m e n t e r i n g . 

D i s s e  f o r s ke l l i g e  d a t a t y p e r  s o m  k a n  i n d s a m l e s ,  k a n  v æ r e  e s s e n t i e l l e  f o r  a t  f o r s t å  s i n 
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m å l g r u p p e  a f  s y s t e m e t ,  d e r  k a n  m e d v i r ke  t i l  u d f o r m n i n g e n  a f  e t  s y s t e m d e s i g n ,  s o m 

p a s s e r  t i l  m å l g r u p p e n s  b e h ov  (C o n s o l vo  e t  a l . ,  2 0 1 7 ) .  Ve d  a t  a nve n d e  d a t a l o g n i n g  i 

m o b i l e  b r u g e r u n d e r s ø g e l s e r  k a n  d e r  s p e c i f i k t  o p n å s  e n  f o r s t å e l s e  a f,  hvo r d a n  b r u g e r n e 

a f  s y s t e m e t  a nve n d e r  d e t  i  v i r ke l i g h e d e n .  B r u g e n  a f  l o g n i n g  k a n  d e r f o r  v æ r e  e s s e n t i e l l e 

m e t r i k ke r  f o r  a t  f o r s t å  b r u g b a r h e d e n  a f  e t  s y s t e m  o g  k a n  d a n n e  u d g a n g s p u n k t  f o r 

b r u g e r t e s t s  a f  d e s i g n  æ n d r i n g e r  p å  b a g g r u n d  a f  n ø g l e m e t r i k ke r  s å s o m  a k t i v i t e t  p å 

a p p l i k a t i o n e n  o g  d a g l i g e  a k t i ve  b r u g e r e .

D i s s e  m e t r i k ke r  d a n n e r  u d g a n g s p u n k t  f o r  e t  ev a l u e r e n d e  f e l t s t u d i e ,  s o m  e r  e n  m o b i l 

b r u g e r u n d e r s ø g e l s e ,  d e r  f o r e t a g e s  i  d e t s  n a t u r l i g e  m i l j ø  (C o n s o l vo  e t  a l . ,  2 0 1 7 ) .  T i l  f o r s ke l 

f o r  e t  d e s k t o p s y s t e m ,  s å  k a n  e t  n a t u r l i g t  m i l j ø  f o r  b r u g e n  a f  e n  m o b i l  f o r  e k s e m p e l  v æ r e 

u d e n f o r  p å  e n  g å t u r,  p å  e n  c a f e  e l l e r  e t  h e l t  t r e d j e  s t e d .  I  d e n n e  t y p e  u n d e r s ø g e l s e  e r 

d e t  d e r f o r  v i g t i g t  a t  i n d d ra g e  a p p - i n s t r u m e n t e r i n g  s å  d e r  k a n  s k a b e s  e n  f o r s t å e l s e  f o r, 

hvo r d a n  s y s t e m e t  b r u g e s  i  d e t  n a t u r l i g e  m i l j ø .  D e t t e  e r  v i g t i g t  a t  t a g e  h e n s y n  t i l ,  s å d a n  a t 

d e l t a g e r e n s  p r i v a t l i v  o g  s i k ke r h e d  b l i ve r  b e s k y t t e t ,  m e n s  d e r  i n d s a m l e s  d e  b r u g s d a t a ,  d e r 

e r  n ø d ve n d i g e  f o r  a t  f o r b e d r e  s y s t e m e t  e l l e r  a t  o p n å  f o r s t å e l s e n  f o r  b r u g e n  (C o n s o l vo  e t 

a l . ,  2 0 1 7 ) .

C o n s o l vo  e t  a l .  ( 2 0 1 7 )  o g  N i e l s e n  ( 1 9 9 3 )  p o i n t e r e r  yd e r l i g e r e ,  a t  d e t  e r  v i g t i g t  a t  f o r s t å  s i n 

m å l g r u p p e  f ø r  o g  e f t e r  u d v i k l i n g e n  a f  e t  s y s t e m .  Ve d  a t  f o r s t å  m å l g r u p p e n ,  f ø r  s y s t e m e t 

u d v i k l e s , ,  k a n  d e r  d a n n e s  e n  f o r s t å e l s e  f o r  b r u g e r n e s  n a t u r l i g e  a d f æ r d s m ø n s t r e  o g 

r u t i n e r.  D e n n e  f o r s t å e l s e  e r  v i g t i g ,  d a  m o b i l e  t e k n o l o g i e r  o f t e s t  b l i ve r  b r u g t ,  hvo r  f o l k 

b o r,  a r b e j d e r  e l l e r  b r u g e r  d e r e s  f r i t i d ,  hv i l ke t  g ø r  d e t  v i g t i g t  a t  b e s ø g e  d i s s e  s t e d e r  f o r 

a t  f o r s t å  o m g i ve l s e r n e ,  f o r h o l d e n e  o g  d e  b e h ov,  d e r  s k a l  t a g e s  h e n s y n  t i l  (C o n s o l vo  e t  a l . , 

2 0 1 7 ) .

M e n s  d e t  e r  v i g t i g t  a t  f o r s t å  ko n t e k s t e n ,  s o m  t e k n o l o g i e n  v i l  b l i ve  b r u g t  i ,  v i l  d e t  v æ r e 

n ø d ve n d i g t  a t  u n d e r s ø g e ,  hvo r d a n  s y s t e m e t  r e e l t  b l i ve r  a nve n d t  a f  b r u g e r n e  i  d e t  n a t u r l i g e 

m i l j ø  (C o n s o l vo  e t  a l . ,  2 0 1 7 ) .  E v a l u e r e n d e  f e l t s t u d i e r  k a n  v i s e ,  hvo r  o f t e  b r u g e r n e 

e n g a g e r e r  s i g  i  s y s t e m e t ,  s a m t  hvo r d a n  d e t  p a s s e r  i n d  i  d e r e s  r u t i n e r  o g  b r u g s ko n t e k s t e r 

(C o n s o l vo  e t  a l . ,  2 0 1 7 ) .  D e t  e r  d e r f o r  v i g t i g t  a t  i n d d ra g e  r e l ev a n t e  t e s t p e r s o n e r  t i l  a t 

i n t e ra g e r e  m e d  s y s t e m e t  o g  u d f o r s ke  u s a b i l i t y - p r o b l e m e r.  Ve d  a t  t e s t e  ko n c e p t e t  g e n t a g n e 

g a n g e  m e d  b r u g e r n e  i  d e r e s  n a t u r l i g e  m i l j ø e r,  k a n  d e r  o p d a g e s  u t i l s i g t e d e  a nve n d e l s e r, 

d e r  k a n  g i ve  m u l i g h e d  f o r  a t  ra f f i n e r e  d e s i g n e t  m e d  h e n b l i k  p å  a t  i m ø d e ko m m e  b r u g e r n e s 

b e h ov.  D e t t e  k a n  f o r u d s e  n e g a t i ve  a nve n d e l s e r  a f  p r o d u k t e t ,  f ø r  d e t  l a n c e r e s  t i l  s t o r e 

m æ n g d e r  a f  b r u g e r e  (C o n s o l vo  e t  a l . ,  2 0 1 7 ) .  E v a l u e r e n d e  f e l t s t u d i e r  k a n  v æ r e  m e t o d e r, 

s o m  t i d l i g e r e  e r  n æv n t  i  d e t t e  a f s n i t  s å s o m  d a t a l o g n i n g ,  a p p - i n s t r u m e n t e r i n g ,  i n t e r v i e w s 

o g  s p ø r g e s ke m a e r.
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2.1.4	Customer journeys

M e d  u d g a n g s p u n k t  i  a t  d a n n e  e n  f o r s t å e l s e  f o r  hvo r n å r  i  k u n d e f o r l ø b e t  h o s  C B B ,  a t 

m o b i l a p p l i k a t i o n e n  b l i ve r  r e l ev a n t  f o r  k u n d e r n e ,  s a m t  hvo r n å r  o g  o m  k u n d e r n e  b l i ve r 

i n t r o d u c e r e t  f o r  a p p l i k a t i o n e n ,  v a r  d e t  n ø d ve n d i g t  a t  f i n d e  e n  t i l g a n g ,  s o m  k u n n e  a nve n d e s 

t i l  a t  a n a l y s e r e  d e n n e .  M e d  h e n b l i k  p å  d e t t e  b l ev  H a l vo r s r u d  e t  a l .  ( 2 0 1 6 )  i n d d ra g e t ,  d a 

d e n n e  p ræ s e n t e r e r  e n  t i l g a n g  t i l  v i s u a l i s e r i n g  o g  a n a l y s e  a f  c u s t o m e r  j o u r n ey s .

H a l vo r s r u d  e t  a l .  ( 2 0 1 6 )  b e s k r i ve r,  a t  t j e n e s t e r,  d e r  t i d l i g e r e  v a r  a f h æ n g i g e  a f 

k u n d e i n t e ra k t i o n e r  m e d  v i r k s o m h e d e r s  a n s a t t e ,  e r  b l eve t  t i l  o n l i n e  s e l v b e t j e n i n g  g e n n e m 

f o r s ke l l i g e  t y p e r  a f  g ræ n s e f l a d e r  o g  p å  f o r s ke l l i g e  e n h e d e r.  K u n d e r  i n t e ra g e r e r  m e d 

t j e n e s t e u d byd e r e  i  e t  m u l t i k a n a l m i l j ø ,  hvo r  d e  b r u g e r  f l e r e  k a n a l e r  p a ra l l e l t  o g  o f t e  s k i f t e r 

m e l l e m  d e m  ( H a l vo r s r u d  e t  a l . ,  2 0 1 6 ) .  På  b a g g r u n d  a f  d e t t e  s k r i ve r  H a l vo r s r u d  e t  a l . 

( 2 0 1 6 ) ,  a t  t j e n e s t e u d byd e r e  h a r  b r u g  f o r  i n d s i g t  i  d e  d y n a m i s ke ,  s u b j e k t i ve  o p l eve l s e r  a f 

i n d i v i d u e l l e  ko n t a k t p u n k t e r,  s a m t  d e n  m å d e  hvo r p å  d e n  s a m l e d e  o p l eve l s e  f o r m e s  f o r  a t 

v æ r e  i  s t a n d  t i l  a t  f o r b e d r e  d e r e s  s e r v i c e k v a l i t e t  o g  m i n i m e r e  k u n d e r n e s  u t i l f r e d s h e d .

På  b a g g r u n d  a f  d e t t e  p ræ s e n t e r e r  H a l vo r s r u d  e t  a l .  ( 2 0 1 6 )  c u s t o m e r  j o u r n ey  a n a l y s i s ,  s o m 

f o r ko r t e s  C JA ,  d e r  e r  e n  t i l g a n g  t i l  u n d e r s ø g e l s e  a f  s e r v i c e l eve r i n g s p r o c e s s e n  s o m  p l a n l a g t 

f o r  k u n d e n  a f  s e r v i c e u d byd e r e n ,  o g  s o m  d e n  f a k t i s k  o p l eve s  a f  d e n  i n d i v i d u e l l e  k u n d e . 

Fo r  a t  m u l i g g ø r e  e n  s t r u k t u r e r e t  a n a l y s e p r o c e s ,  e r  C JA  b a s e r e t  p å  c u s t o m e r  j o u r n ey 

f ra m e w o r k ,  s o m  f o r ko r t e s  C J F.  C J F  i n t r o d u c e r e r  e n  ko n c e p t u e l  ra m m e  t i l  m o d e l l e r i n g 

a f  c u s t o m e r  j o u r n ey s  i  f o r m  a f  ko n t a k t p u n k t e r,  hv i l ke t  g i ve r  e n  v i s u e l  r e p ræ s e n t a t i o n 

f o r  c u s t o m e r  j o u r n ey s  ( H a l vo r s r u d  e t  a l . ,  2 0 1 6 ) .  I  C J F  d e f i n e r e s  e t  ko n t a k t p u n k t  s o m  e n 

ko m m u n i k a t i o n  m e l l e m  k u n d e  o g  t j e n e s t e u d byd e r.  Ko n t a k t p u n k t e r  f i n d e s  i  k a n a l e r,  s o m 

e r  d e  m e d i e r,  d e r  b r u g e s  t i l  a t  f o r m i d l e  ko m m u n i k a t i o n  o g  i n t e ra k t i o n  m e l l e m  k u n d e  o g 

t j e n e s t e u d byd e r  e k s e m p e l v i s  e - m a i l ,  c h a t  o g  a n s i g t - t i l - a n s i g t  s a m t a l e r.  Ko n t a k t p u n k t e r 

s k a l  o p f y l d e  e n  ræ k ke  k r i t e r i e r,  f ø r  d e t  k a n  b e t e g n e s  s o m  e t  ko n t a k t p u n k t  ( H a l vo r s r u d  e t 

a l . ,  2 0 1 6 ) .  D e t  f ø r s t e  e r,  a t  d e t  s k a l  v æ r e  s y n l i g t  f o r  k u n d e n ;  d e t  s k a l  a l t s å  v æ r e  n o g e t , 

s o m  k u n d e n  d i r e k t e  s t ø d e r  p å  e l l e r  i n t e ra g e r e r  m e d .  D e t  a n d e t  k r i t e r i e  e r,  a t  d e t  s k a l  v æ r e 

e n  b e g i ve n h e d ,  d e r  f i n d e r  s t e d  p å  e t  s p e c i f i k t  t i d s p u n k t .  D e t  s i d s t e  k r i t e r i e  e r,  a t  d e t  s k a l 

i nvo l ve r e  ko m m u n i k a t i o n  e l l e r  i n t e ra k t i o n  m e l l e m  k u n d e n  o g  t j e n e s t e u d byd e r e n .

I  C J F  d e f i n e r e s  e n  c u s t o m e r  j o u r n ey  s o m  e n  k u n d e s  i n t e ra k t i o n e r  m e d  e n  e l l e r  f l e r e 

t j e n e s t e u d byd e r e  m e d  h e n s i g t e n  o m  a t  o p n å  e t  s p e c i f i k t  m å l  ( H a l vo r s r u d  e t  a l . ,  2 0 1 6 ) . 

E n  c u s t o m e r  j o u r n ey  e r  m o d e l l e r e t  s o m  e n  s e k ve n s  a f  b e r ø r i n g s p u n k t e r,  hv i s  v a r i g h e d 

k a n  v æ r e  t i m e r  e l l e r  u g e r  a f h æ n g i g t  a f,  hv i l ke n  s e r v i c e  d e r  u n d e r s ø g e s .  I  v i s u a l i s e r i n g e n 

r e p ræ s e n t e r e s  ko n t a k t p u n k t e r  g e n n e m  c i r k l e r,  hvo r t i l  ko n t a k t p u n k t e t s  r e l ev a n t e 

i n f o r m a t i o n  t i l f ø j e s  u d e n f o r  c i r k l e n s  o m k r e d s  ( H a l vo r s r u d  e t  a l . ,  2 0 1 6 ) .  F a r ve n  p å 

ko n t a k t p u n k t e t s  o m k r e d s  a f s p e j l e r,  hve m  d e r  h a r  s t a r t e t  ko m m u n i k a t i o n e n  b a g 
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ko n t a k t p u n k t e t ,  hvo r  o ra n g e  a nve n d e s ,  hv i s  d e t  e r  k u n d e n ,  o g  b l å  a nve n d e s ,  hv i s  d e t  e r 

t j e n e s t e u d byd e r e n .  I  m i d t e n  a f  c i r k l e r n e  p l a c e r e s  e t  i ko n  s o m  s k a l  a f s p e j l e  d e n  k a n a l ,  s o m 

m e d i e r e r  ko n t a k t p u n k t e t .

P l a n l a g t e  c u s t o m e r  j o u r n ey s  v i s e s  s o m  e n  s a m m e n h æ n g e n d e  s e k ve n s  a f  ko n t a k t p u n k t e r, 

hvo r  ko n t a k t p u n k t e r n e  m a r ke r e s  m e d  i n d i k a t o r e r  i  h e n h o l d  t i l  d e n  ræ k ke f ø l g e ,  d e 

e r  p l a n l a g t  t i l  a t  f o r e ko m m e  ( H a l vo r s r u d  e t  a l . ,  2 0 1 6 ) .  F a k t i s ke  c u s t o m e r  j o u r n ey s 

v i s u a l i s e r e s  g e n n e m  e n  g rå  v a n d r e t  p i l ,  s o m  r e p ræ s e n t e r e r  d e n  t i d ,  s o m  f o r l ø b e t  s t ræ k ke r 

s i g  ove r.  D e  p l a n l a g t e  ko n t a k t p u n k t e r  p l a c e r e s  ove n p å  p i l e n  o g  a f v i g e l s e r,  d e r  o p s t å r 

f o r s k yd e s  l o d r e t  u n d e r  d e t  f o r e g å e n d e  ko n t a k t p u n k t  ( H a l vo r s r u d  e t  a l . ,  2 0 1 6 ) .

C JA  e r  o p d e l t  i  f e m  f a s e r,  hvo r  f a s e  e t  o g  t o  o m h a n d l e r  a t  e t a b l e r e  e t  m å l  f o r  a n a l y s e n , 

s a m t  i d e n t i f i c e r e  o g  m o d e l l e r e  p l a n l a g t e  c u s t o m e r  j o u r n ey s  ( H a l vo r s r u d  e t  a l . ,  2 0 1 6 ) .  F a s e 

t r e  o g  f i r e  o m h a n d l e r  d a t a i n d s a m l i n g  o g  ko n s t r u k t i o n  a f  d e  t i l s v a r e n d e  f a k t i s ke  c u s t o m e r 

j o u r n ey s .  A f s l u t n i n g s v i s  o m h a n d l e r  f a s e  f e m  s y s t e m a t i s e r i n g  a f  r e s u l t a t e r n e  o g  d e  f u n d n e 

a f v i g e l s e r.  R e s u l t a t e t  a f  a n a l y s e n  g e n n e m  d e  f e m  f a s e r  e r  e n  m o d e l  a f  d e n  p l a n l a g t e 

c u s t o m e r  j o u r n ey,  m o d e l l e r  a f  i n d i v i d u e l l e  c u s t o m e r  j o u r n ey s  s a m t  d e  b a g ve d l i g g e n d e 

k v a l i t a t i ve  d a t a ,  c e n t ra l e  p r o b l e m s t i l l i n g e r  o g  s y s t e m a t i s ke  a f v i g e l s e r  o b s e r ve r e t  p å  t v æ r s 

a f  u n d e r s ø g e l s e n  s a m t  e n  l i s t e  ove r  p r i o r i t e r e d e  p r o b l e m s t i l l i n g e r  o g  l ø s n i n g s f o r s l a g 

( H a l vo r s r u d  e t  a l . ,  2 0 1 6 ) .

2.2	 Relaterede studier
T i l  a t  f i n d e  s t u d i e r,  s o m  r e l a t e r e r  s i g  t i l  p r o j e k t e t s  p r o b l e m f e l t  o m h a n d l e n d e  s e l v b e t j e n i n g 

o g  d a t av i s u a l i s e r i n g ,  b l ev  d e r  t a g e t  u d g a n g s p u n k t  i  d e n  n a r ra t i ve  t i l g a n g  a f  B r y m a n  ( 2 0 1 6 ) . 

D e t t e  v a r  m e d  h e n b l i k  p å  a t  s k a b e  e n  g r u n d f o r s t å e l s e  a f  e k s i s t e r e n d e  f o r s k n i n g .  D e t 

f ø r s t e  o m rå d e ,  s e l v b e t j e n i n g ,  d a n n e r  u d g a n g s p u n k t  f o r  a p p l i k a t i o n e n s  f u n k t i o n e r,  hvo r 

d a t av i s u a l i s e r i n g  d a n n e r  ra m m e n  f o r  d e n  v i s u e l l e  ko m m u n i k a t i o n  t i l  b r u g e r e n .  D i s s e  t o 

o m rå d e r  b l ev  u n d e r s ø g t  m e d  h e n b l i k  p å  a t  d a n n e  e n  f o r s t å e l s e  f o r,  hv i l ke  u d f o r d r i n g e r  o g 

f o r d e l e  d e r  k a n  v æ r e  i  a t  i n d d ra g e  s e l v b e t j e n i n g  s o m  e n  s e r v i c e  f o r  b r u g e r n e .  På  b a g g r u n d 

a f  a t  C B B ’ s  m o b i l a p p l i k a t i o n  i n d e h o l d e r  d a t av i s u a l i s e r i n g  i  f o r m  a f  g ra f e r,  t a b e l l e r  o g 

f o r b r u g s t a t i s t i k ke r  v a r  d e t  r e l ev a n t  a t  u n d e r s ø g e ,  hv i l ke  u d f o r d r i n g e r  a n d r e  s t u d i e r  h avd e 

o p l eve t  m e d  d a t av i s u a l i s e r i n g  p å  m o b i l e n h e d e r.

Fo r  a t  f i n d e  l i t t e ra t u r  i n d e n  f o r  d e  t o  o m rå d e r  b l ev  d e r  g j o r t  b r u g  a f  S c o p u s - d a t a b a s e n 

( E l s ev i e r,  n . d ) .  M e d  u d g a n g s p u n k t  i  s ø g n i n g e r n e  o g  d e n  f u n d n e  l i t t e ra t u r  e r  d e r  i  a f s n i t 

2 . 2 . 1  o g  2 . 2 . 3  u n d e r s ø g t  o g  b e s k r eve t  f o r s ke l l i g e  s t u d i e r  i n d e n  f o r  d e  t o  u d v a l g t e  o m rå d e r. 

A r t i k l e r n e  b l ev  u d v a l g t  b a s e r e t  p å  d e r e s  r e l ev a n s  f o r  p r o j e k t e t s  p r o b l e m f e l t  s a m t 

p r o b l e m f o r m u l e r i n g ,  hvo r  u d v æ l g e l s e n  a f  a r t i k l e r n e  t o g  u d g a n g s p u n k t  i  t i t e l  o g  a b s t ra c t .
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2.2.1	Selvbetjening

T i l  a t  o p n å  e n  b r e d  f o r s t å e l s e  a f  s e l v b e t j e n i n g s o m rå d e t ,  s a m t  hvo r d a n  a n d r e  s t u d i e r 

h avd e  a r b e j d e t  m e d  d e t t e ,  v a r  d e t  n ø d ve n d i g t  a t  f i n d e  s t u d i e r,  d e r  u n d e r s ø g t e  f o r s ke l l i g e 

a s p e k t e r  a f  s e l v b e t j e n i n g .  Fo r  a t  f i n d e  s t u d i e r  b l ev  f o r s ke l l i g e  ko m b i n a t i o n e r  a f  o r d  s å s o m 

“ s e l f  s e r v i c e”,  “ s u p p o r t ”,  “ H C I ”  o g  “c u s t o m e r  s e r v i c e”  a nve n d t  t i l  a t  d a n n e  s ø g e s t r e n g e .  H v i s 

e n  s ø g e s t r e n g  r e s u l t e r e d e  i  ove r  2 5 0  a r t i k l e r,  b l ev  e n  a n d e n  ko m b i n a t i o n  a f  o r d  a nve n d t 

e l l e r  e n d n u  e t  o r d  t i l f ø j e t  t i l  d e n  o p r i n d e l i g e  s ø g e s t r e n g .  E t  e k s e m p e l  p å  e n  s ø g e s t r e n g 

v a r  “ ‘c u s t o m e r  s e r v i c e’   A N D   c o m p u t e r   A N D   h u m a n   A N D   h e l p   O R   s u p p o r t ”  s o m  g av 

8 1  r e s u l t a t e r.  A r t i k l e r n e s  r e l ev a n s  b l ev  v u r d e r e t  u d  f ra  d e r e s  t i t l e r  o g  a b s t ra c t s ,  hvo r 

f o k u s  v a r,  hvo r v i d t  s t u d i e r n e  o m h a n d l e d e  s e l v b e t j e n i n g  i n d e n  f o r  e t  o m rå d e ,  s o m  k u n n e 

s a m m e n l i g n e s  m e d  C B B ,  s a m t  hvo r v i d t  s t u d i e r n e  b e h a n d l e d e  d e l e  a f  s e l v b e t j e n i n g ,  s o m 

k u n n e  a nve n d e s  t i l  f o r s t å e l s e  e l l e r  d e s i g n .  H ve r t  s t u d i e s  d e f i n i t i o n  a f  s e l v b e t j e n i n g  b l ev 

o g s å  ove r ve j e t ,  hvo r  d e t  v a r  v i g t i g t ,  a t  s t u d i e r n e  a n s å  s e l v b e t j e n i n g  p å  s a m m e  m å d e 

s o m  p r o j e k t e t ,  hvo r  s e l v b e t j e n i n g  b l ev  b e t e g n e t  s o m  o n l i n e  h j æ l p ,  hvo r  d e t  e r  m u l i g t  f o r 

k u n d e r  a t  f i n d e  s v a r  p å  p r o b l e m e r  s a m t  s e l vd i a g n o s t i c e r e  o g  l ø s e  d e m  u d e n  a t  ko n t a k t e 

k u n d e s e r v i c e .  Ve d  g e n n e m g a n g e n  a f  t i t l e r  o g  a b s t ra c t s  b l ev  d e r  i d e n t i f i c e r e t  t r e  s t u d i e r 

s o m  b l ev  v u r d e r e t  r e l ev a n t e  f o r  p r o j e k t e t .  D i s s e  s t u d i e r  v a r  T h o m a s  e t  a l .  ( 2 0 0 9 ) ,  H e s s ey 

( 2 0 1 5 )  s a m t  W u  &  H o  ( 2 0 2 1 ) .

T h o m a s  e t  a l .  ( 2 0 0 9 )  s a m m e n l i g n e r  t ra d i t i o n e l  t e l e f o n i s k  k u n d e s e r v i c e  m e d  o n l i n e 

k u n d e s e r v i c e .  S t u d i e t  u n d e r s ø g e r,  hv i l ke  p r o b l e m e r  d e r  f i n d e s  ve d  t e l e f o n b a s e r e t 

k u n d e s e r v i c e ,  hv i l ke t  T h o m a s  e t  a l .  ( 2 0 0 9 )  d e r e f t e r  o m d a n n e r  t i l  e t  d e s i g n  f ra m e w o r k  f o r 

o n l i n e  k u n d e s e r v i c e ,  s o m  t a g e r  f o r m  i  t r e  r e t n i n g s l i n j e r.

T h o m a s  e t  a l .  ( 2 0 0 9 )  f o r s ø g t e  a t  f o r s t å  d e  p r o b l e m e r,  k u n d e s e r v i c e  t y p i s k  s t ø d e r 

p å ,  n å r  d e  i n t e ra g e r e r  m e d  k u n d e r  ove r  t e l e f o n e n ,  hvo r  d e  i d e n t i f i c e r e d e  a s p e k t e r 

a f  o p k a l d s i n t e ra k t i o n e r,  d e r  v a r  p r o b l e m a t i s ke .  T h o m a s  e t  a l .  ( 2 0 0 9 )  a n a l y s e r e d e 

t ra n s s k r i p t i o n e r  a f  o p k a l d  f ra  e n  t e k n o l o g i f i r m a s  k u n d e s e r v i c e ,  hvo r  d e  u d  f ra  3 0 5  o p k a l d 

t i l f æ l d i g t  u d v a l g t e  ove r  5 0  o p k a l d  a t  a n a l y s e r e .  I  a n a l y s e n  l a g d e  T h o m a s  e t  a l .  ( 2 0 0 9 )  f o k u s 

p å  d e n  s l a g s  p r o b l e m e r,  k u n d e r n e  ra p p o r t e r e d e ,  d e  s t ra t e g i e r  s o m  k u n d e r s e r v i c e  b r u g t e  t i l 

a t  l ø s e  p r o b l e m e r n e ,  v a r i g h e d e n  a f  i n t e ra k t i o n e r n e  s a m t  l æ n g d e n  a f  i n a k t i v  t i d ,  hvo r  e n t e n 

k u n d e s e r v i c e  e l l e r  k u n d e n  b l ev  s a t  p å  h o l d .

A n a l y s e n  a f  t ra n s s k r i p t i o n e r n e  s a m t  u d d ra g  a f  o p t a g e l s e r  f ra  r i g t i g e  s a m t a l e r  m e l l e m 

k u n d e s e r v i c e  o g  k u n d e r,  p e g e d e  p å  t r e  h ove d o m rå d e r  a f  p r o b l e m e r,  s o m  k u n d e s e r v i c e 

s t ø d t e  p å ,  d a  d e  f o r s ø g t e  a t  h j æ l p e  k u n d e r n e .  D e t  f ø r s t e  o m h a n d l e d e  e t  s k i f t e n d e 

p r o b l e m f o k u s ,  d e t  a n d e t  o m  u t i l s t ræ k ke l i g e  f e j l f i n d i n g s p r o c e d u r e r,  o g  d e t  t r e d j e  v a r  l a n g 

ve n t e t i d .

P r o b l e m o m rå d e t  a n g å e n d e  e t  s k i f t e n d e  p r o b l e m f o k u s  e k s e m p l i f i c e r e s  g e n n e m  e n  r e e l 
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s a m t a l e  s o m  h a r  f o r e g å e t  m e l l e m  k u n d e s e r v i c e  o g  e n  a n s a t  i  e n  v i r k s o m h e d  ( T h o m a s  e t 

a l . ,  2 0 0 9 ) .  D e n  a n s a t t e  h avd e  r i n g e t  t i l  k u n d e s e r v i c e  f o r  a t  f å  h j æ l p  t i l  a t  u d f ø r e  e n  I D -

f o r e s p ø r g s e l ,  m e n  d a  k u n d e s e r v i c e  b e g y n d e r  a t  h j æ l p e  d e n  a n s a t t e  m e d  d e t t e ,  b l i ve r 

d e t  o p d a g e t ,  a t  d e n  a n s a t t e  s t å r  ove r f o r  a n d r e  p r o b l e m e r,  s o m  k u n d e s e r v i c e  f o r s ø g e r  a t 

h j æ l p e  m e d  a t  l ø s e .  P r o b l e m o m rå d e t  o m h a n d l e r  d e r ve d ,  a t  s e l vo m  e n  k u n d e  ø n s ke r  h j æ l p 

t i l  e t  p r o b l e m ,  k a n  f o k u s  i  h j æ l p e n  s k i f t e  t i l  a n d r e  p r o b l e m e r  l ø b e n d e ,  hv i s  d i s s e  a n d r e 

p r o b l e m e r  o p s t å r,  n å r  k u n d e s e r v i c e  h j æ l p e r  m e d  d e t  o p r i n d e l i g e  p r o b l e m .

På  b a g g r u n d  a f  a t  k u n d e s e r v i c e  h a r  e n  ræ k ke  p r o c e d u r e r,  d e  s k a l  f ø l g e ,  n å r  d e  h j æ l p e r 

k u n d e r,  o p s t å r  d e t  a n d e t  p r o b l e m o m rå d e  a n g å e n d e  u t i l s t ræ k ke l i g e  f e j l f i n d i n g s p r o c e d u r e r. 

T h o m a s  e t  a l .  ( 2 0 0 9 )  a r g u m e n t e r e r,  a t  d e  p r o c e d u r e r,  s o m  k u n d e s e r v i c e  f ø l g e r,  k a n  v æ r e 

h j æ l p s o m m e ,  n å r  f r e k ve n t e  p r o b l e m e r  s k a l  l ø s e s ,  m e n  n å r  e n  k u n d e  ø n s ke r  h j æ l p  t i l  e t 

p r o b l e m ,  d e r  i k ke  h a r  v æ r e t  o p l eve t  f ø r,  e r  p r o c e d u r e r n e  u t i l s t ræ k ke l i g e  t i l  a t  k u n n e 

h j æ l p e .

A n a l y s e n  p e g e d e  yd e r l i g e r e  p å ,  a t  d e r  o f t e s t  o p s t o d  l a n g e  ve n t e t i d e r,  n å r  k u n d e s e r v i c e 

h j a l p  k u n d e r,  e k s e m p e l v i s  n å r  k u n d e r s e r v i c e  s k u l l e  f i n d e  yd e r l i g e r e  h j æ l p ,  e l l e r  b l o t 

n å r  k u n d e r n e  ve n t e d e  i  kø  p å  a t  ko m m e  i g e n n e m  t i l  k u n d e s e r v i c e .  T h o m a s  e t  a l .  ( 2 0 0 9 ) 

a r g u m e n t e r e r  f o r,  a t  d e n n e  ve n t e t i d  f i k  k u n d e r n e  t i l  a t  f ø l e ,  a t  k u n d e s e r v i c e  i k ke  v a r 

e k s p e r t e r  o g  v a r  m i n d r e  t r ov æ r d i g e .

T h o m a s  e t  a l .  ( 2 0 0 9 )  ko n k l u d e r e r  p å  d e r e s  s t u d i e  ve d  a t  o p s æ t t e  t r e  r e t n i n g s l i n j e r  p å 

b a g g r u n d  a f  d e  t r e  p r o b l e m o m rå d e r,  m e d  h e n s i g t e n  a t  h j æ l p e  d e s i g n e r e  m e d  a t  s k a b e 

b e d r e  o n l i n e  k u n d e s e r v i c e ,  s o m  k a n  u n d g å  d e  p r o b l e m e r,  t e l e f o n i s k  k u n d e s e r v i c e  m ø d e r.

D e n  f ø r s t e  r e t n i n g s l i n j e  o m h a n d l e r,  a t  d e t  e r  v i g t i g t  a t  h o l d e  k u n d e n s  o p r i n d e l i g e  p r o b l e m 

s o m  h ove d f o k u s .  H v i s  f o k u s  s k i f t e s  t i l  a n d r e  p r o b l e m e r,  n å r  d e  o p s t å r,  v i l  d e t t e  f j e r n e 

f o k u s  f ra  d e t  i n d l e d e n d e  p r o b l e m ,  hv i l ke t  k a n  r e s u l t e r e  i  l a n g v a r i g e  i n t e ra k t i o n e r,  e l l e r  a t 

k u n d e n s  i n d l e d e n d e  p r o b l e m  f o r b l i ve r  u l ø s t .

D e n  a n d e n  r e t n i n g s l i n j e  a n g å r  d e t  a n d e t  p r o b l e m o m rå d e t  o m k r i n g  u t i l s t ræ k ke l i g e 

f e j l f i n d i n g s p r o c e d u r e r.  H e r  s k r i ve r  T h o m a s  e t  a l .  ( 2 0 0 9 ) ,  a t  d e r  b ø r  v æ r e  e n  e f f e k t i v 

m e k a n i s m e  p å  p l a d s  t i l  a t  o p d a t e r e  t r i n - f o r - t r i n  i n s t r u k t i o n e r,  s o m  k a n  h j æ l p e  k u n d e r 

m e d  d e r e s  p r o b l e m e r,  e f t e r h å n d e n  s o m  ny  i n f o r m a t i o n  b l i ve r  t i l g æ n g e l i g ,  e l l e r  n å r 

nye  p r o b l e m e r  o p s t å r.  D a  p r o b l e m l ø s n i n g  e r  e n  s a m a r b e j d s p r o c e s ,  a r g u m e n t e r e r 

T h o m a s  e t  a l .  ( 2 0 0 9 )  f o r  a t  o n l i n e  k u n d e r s e r v i c e p l a t f o r m e  k a n  d ra g e  g av n  a f,  a t  f å 

k u n d e s e r v i c e r e p ræ s e n t a n t e r  m e d  v a r i e r e n d e  e k s p e r t i s e n i ve a u e r,  t i l  a t  a r b e j d e  s a m m e n  f o r 

a t  l ø s e  k u n d e r n e s  p r o b l e m e r,  s å l e d e s  a t  d e  k a n  s t ø t t e  o g  l æ r e  a f  h i n a n d e n .

Ve d r ø r e n d e  d e t  s i d s t e  p r o b l e m o m rå d e  o m k r i n g  l a n g  ve n t e t i d ,  o p s t i l l e r  T h o m a s  e t  a l . 

( 2 0 0 9 )  e n  r e t n i n g s l i n j e ,  s o m  o m h a n d l e r  a t  e n  o n l i n e  k u n d e s e r v i c e p l a t f o r m ,  k a n  g i ve 
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k u n d e r n e  i n f o r m a t i o n  f ra  a n d r e  b r u g e r e ,  d e r  h a r  o p l eve t  d e t  s a m m e  p r o b l e m ,  e l l e r  d i r i g e r e 

k u n d e n  t i l  a n d r e  r e s s o u r c e r,  s o m  d e  k a n  f å  a d g a n g  t i l  o g  u n d e r s ø g e ,  m e n s  d e  ve n t e r.

T h o m a s  e t  a l .  ( 2 0 0 9 )  a d s k i l l e r  s i g  m e g e t  f ra  d e t t e  p r o j e k t ,  m e n  g i ve r  d o g  e t  i n d b l i k  i 

hvo r d a n  t e l e f o n i s k  k u n d e s e r v i c e  f u n g e r e r  s a m t  hv i l ke  p r o b l e m e r,  d e r  o p s t å r  ve d  d e n n e 

f o r m  f o r  k u n d e s e r v i c e .  S t u d i e t  p ræ s e n t e r e r  yd e r l i g e r e  t r e  a n b e f a l i n g e r  t i l  d e s i g n  a f  o n l i n e 

k u n d e s e r v i c e ,  s o m  d e t t e  p r o j e k t  k a n  d ra g e  g av n  a f  i  u d a r b e j d e l s e n  a f  l ø s n i n g s f o r s l a g  i 

a n d e n  d i a m a n t .  D e t t e  p r o j e k t  v i l  a l t s å  k u n n e  f o r s ø g e  a t  a nve n d e  d e  t r e  r e t n i n g s l i n j e r  p å 

e n  ko n k r e t  c a s e  f o r  d e r m e d  a t  v u r d e r e  d e r e s  b r u g b a r h e d  i  f o r h o l d  t i l  u d v i k l i n g e n  a f  o n l i n e 

k u n d e s e r v i c e  f o r  e t  m o b i l s e l s k a b  i  e n  m o b i l a p p .

H e s s ey  ( 2 0 1 5 )  u n d e r s ø g e r  s e l v b e t j e n i n g  m e d  e t  f o k u s  p å  k u n d e r s  i n f o r m a t i o n s s ø g n i n g 

s a m t  d e n  b r u g e r o p l eve l s e ,  d e  f å r,  n å r  d e  a nve n d e r  s e l v b e t j e n i n g .  H e r t i l  f o r s ø g e r  H e s s ey 

( 2 0 1 5 )  a t  s v a r e  p å ,  hvo r d a n  v i r k s o m h e d e r  m e d  s t o r e  m æ n g d e r  a f  h j æ l p e r e s s o u r c e r,  k a n 

o p t i m e r e  o n l i n e  k u n d e s e r v i c e  f o r  a t  f o r b e d r e  k u n d e r n e s  b r u g e r o p l eve l s e  o g  f o r m i n d s ke 

v i r k s o m h e d e n s  o m ko s t n i n g e r  i  f o r h o l d  t i l  k u n d e s e r v i c e .

H e s s ey  ( 2 0 1 5 )  b e s k r i ve r,  a t  e f f e k t i v  o n l i n e  h j æ l p  g ø r  d e t  m u l i g t  f o r  k u n d e r n e  a t 

f i n d e  s v a r  p å  p r o b l e m e r  s a m t  s e l v  a t  d i a g n o s t i c e r e  o g  l ø s e  d e m  hv i s  m u l i g t ,  hv i l ke t 

b e t yd e r,  a t  hv i s  d e t  f u n g e r e r  g o d t ,  b e h øve r  k u n d e r n e  a l d r i g  a t  ko m m e  i  d i r e k t e  ko n t a k t 

m e d  k u n d e s e r v i c e r e p ræ s e n t a n t e r.  H e s s ey  ( 2 0 1 5 )  t i l f ø j e r,  a t  f o r  a t  k u n n e  t i l byd e  e n 

t i l f r e d s s t i l l e n d e  s e l v b e t j e n i n g  t i l  k u n d e r n e ,  k ræve r  d e t ,  a t  v i r k s o m h e d e n  f o r s t å r  f e m 

o m rå d e r :

• 	 H vo r d a n  k u n d e r  u d t r y k ke r  e t  b e h ov  f o r  h j æ l p

• 	 Ko n t e k s t e r n e  f o r  hvo r,  hvo r n å r  o g  hvo r d a n  k u n d e r  s ø g e r  h j æ l p

• 	 H v a d  k u n d e r  b e t ra g t e r  s o m  p å l i d e l i g e  k i l d e r  t i l  o n l i n e  i n f o r m a t i o n

• 	 H vo r f o r  o g  hvo r n å r  k u n d e r  g i ve r  o p  p å  o n l i n e  h j æ l p  o g  s ø g e r  h j æ l p  f ra  e n 

k u n d e s e r v i c e r e p ræ s e n t a n t e r

• 	 H vo r d a n  n av i g a t i o n  o g  p ræ s e n t a t i o n  a f  i n f o r m a t i o n  k a n  o p t i m e r e s  t i l  s e l v b e t j e n i n g

Fo r m å l e t  m e d  H e s s ey  ( 2 0 1 5 )  v a r  a t  p ræ s e n t e r e  r e s u l t a t e r  a f  f o r s k n i n g ,  d e r  b l ev  u d f ø r t 

f o r  a t  i d e n t i f i c e r e  d e  h ø j e s t  p r i o r i t e r e d e  k u n d e s u p p o r t p r o b l e m e r  o g  a t  i d e n t i f i c e r e  d e 

s t ra t e g i e r  f o r  i n f o r m a t i o n s s ø g n i n g ,  k u n d e r n e  a nve n d e r  f o r  a t  l ø s e  d i s s e  p r o b l e m e r  i n d e n 

f o r  ra m m e r n e  a f  d e  f e m  o m rå d e r  n æv n t  ove n f o r.

H e s s ey  ( 2 0 1 5 )  t a g e r  u d g a n g s p u n k t  i  e n  c a s e  o m k r i n g  v i r k s o m h e d e n  B r i t i s h 

Te l e c o m m u n i c a t i o n s  P l c ,  s o m  e r  e n  v i r k s o m h e d  i n d e n f o r  t e l e ko m m u n i k a t i o n ,  o g  s o m 

u n d e r  s t u d i e t s  u d f ø r s e l  h avd e  o m k r i n g  1 0  m i l l i o n e r  k u n d e r.  V i r k s o m h e d e n  r e f e r e r e s  m e d 

f o r ko r t e l s e n  B T.  G r u n d e t  d e t  s t o r e  a n t a l  k u n d e r  h avd e  v i r k s o m h e d e n  o g s å  e n  m a r k a n t 
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k u n d e s e r v i c e ,  hvo r  H e s s ey  ( 2 0 1 5 )  s k r i ve r,  a t  v i r k s o m h e d e n  h å n d t e r e d e  1 0  m i l l i a r d e r 

m i n u t t e r  o m  å r e t  a f  k u n d e r,  d e r  r i n g e r  t i l  k u n d e s e r v i c e .  V i r k s o m h e d e n  h avd e  d e r u d ove r 

o g s å  e n  h j e m m e s i d e  m e d  m a n g e  h j æ l p e m i d l e r  o g  a r t i k l e r  m e d  h e n s i g t e n ,  a t  k u n d e r n e  s e l v 

s k u l l e  k u n n e  f i n d e  h j æ l p  o g  l ø s e  d e r e s  p r o b l e m e r.

På  b a g g r u n d  a f  u d f o r s ke  k u n d e r n e s  i n f o r m a t i o n s s ø g n i n g s t ra t e g i e r  b l ev  d e r  u d f ø r t 

k v a l i t a t i ve  b r u g e r o p l eve l s e s t e s t s  i n d e n  f o r  t r e  s c e n a r i e r,  s o m  H e s s ey  ( 2 0 1 5 )  d e f i n e r e d e  u d 

f ra  d e  f e m  o m rå d e r,  s o m  v i r k s o m h e d e r  b u r d e  f o r s t å  o m  d e r e s  k u n d e r.  D e  t r e  s c e n a r i e r  l ø d :

S c e n a r i e  1 :  “ Fo r e s t i l  d i g  a t  d u  h a r  p r o b l e m e r  m e d  a t  f å  a d g a n g  t i l  d i n  e - m a i l - ko n t o ,  s e l vo m 

d i n  i n t e r n e t f o r b i n d e l s e  s e r  u d  t i l  a t  f u n g e r e .  H v a d  v i l l e  d u  g ø r e  f o r  a t  l ø s e  d e t t e  p r o b l e m ? ”

S c e n a r i e  2 :  “ Fo r e s t i l  d i g  a t  d u  o p l eve r  d å r l i g  s e r v i c e  f ra  d i n  b r e d b å n d s f o r b i n d e l s e .  H v a d 

v i l l e  d u  g ø r e  f o r  a t  l ø s e  d e t t e  p r o b l e m ? ”

S c e n a r i e  3 :  “ Fo r e s t i l  d i g  a t  d u  h a r  t a g e t  t e l e f o n e n ,  o g  d e r  e r  s t ø j  p å  l i n j e n .  H v a d  v i l l e  d u 

g ø r e  f o r  a t  l ø s e  d e t t e  p r o b l e m ? ”

D e l t a g e r n e  t i l  d i s s e  b r u g e r t e s t s  v a r  b r u g e r e  a f  b r e d b å n d s -,  e - m a i l -  o g  t e l e f o n i t j e n e s t e r  o g 

i k ke  B T- k u n d e r.  D e t t e  b e t ø d ,  a t  d e  i k ke  h avd e  f o r h å n d s v i d e n  ve d r ø r e n d e  d e  h j æ l p e m i d l e r, 

B T  g av  d e r e s  k u n d e r.  D e r  v a r  f e m  m a n d l i g e  o g  f e m  k v i n d e l i g e  d e l t a g e r e  i  a l d e r e n  3 1  t i l  5 5 .

H e s s ey  ( 2 0 1 5 )  i n d d e l e r  r e s u l t a t e r n e  a f  b r u g e r t e s t e n e  i  d e  f e m  o m rå d e r.  R e s u l t a t e r n e 

f ra  H e s s ey  ( 2 0 1 5 )  b r u g e r t e s t e ,  v i s t e  a t  s e l v b e t j e n i n g  a l l e r e d e  v a r  i n d l e j r e t  a d f æ r d  f o r 

h a l vd e l e n  a f  d e l t a g e r n e ,  s o m  u d f ø r t e  d e r e s  e g n e  d i a g n o s t i s ke  t e s t s ,  f ø r  d e  s ø g t e  e f t e r 

h j æ l p  o n l i n e .  H e r t i l  s k r i ve r  H e s s ey  ( 2 0 1 5 )  d o g ,  a t  d e r  ve d  m a n g e  a f  d e l t a g e r n e s  s ø g n i n g e r 

b l ev  d e r  r e t u r n e r e t  ove r  1 0 0 0  a r t i k l e r,  hv i l ke t  v a r  ove r v æ l d e n d e  f o r  d e l t a g e r n e .  To 

d e l t a g e r e  ko m m e n t e r e d e ,  a t  d e  f o r ve n t e d e  s v a r  p å  d e r e s  s p ø r g s m å l  m e d  d e t  s a m m e , 

o g  a t  d e  h ø j e s t  f o r ve n t e d e  a t  f å  o m k r i n g  2 0  s v a r.  U n d e r  o m rå d e t  “ H vo r f o r  o g  hvo r n å r 

k u n d e r  g i ve r  o p  p å  o n l i n e  h j æ l p  o g  s ø g e r  h j æ l p  f ra  e n  k u n d e s e r v i c e r e p ræ s e n t a n t e r ”  v i s t e 

b r u g e r t e s t e n e  a t  t r e  u d  a f  t i  d e l t a g e r e  v i l l e  g å  d i r e k t e  t i l  k u n d e s e r v i c e r e p ræ s e n t a n t e r 

f o r  a t  l ø s e  d e  p r o b l e m e r,  s c e n a r i e r n e  p ræ s e n t e r e d e  u d e n  a t  ove r ve j e  a n d r e  a l t e r n a t i ve 

m u l i g h e d e r.  D e  a n d r e  s y v  n æv n t e  a t  ko n t a k t  o g  o p k a l d  t i l  k u n d e s e r v i c e  v i l l e  v æ r e  d e r e s 

s i d s t e  v a l g ,  o g  hv i s  d e  v a r  n ø d t  t i l  a t  ko n t a k t e  k u n d e s e r v i c e ,  v i l l e  d e  f o r e t ræ k ke  e n  l i ve 

c h a t  f r e m  f o r  e t  t e l e f o n o p k a l d .

H e s s ey  ( 2 0 1 5 )  k a n  a nve n d e s  i  d e t t e  p r o j e k t  m e g e t  l i g e s o m  T h o m a s  e t  a l .  ( 2 0 0 9 ) ,  hvo r 

r e s u l t a t e r n e  f ra  s t u d i e t  k a n  b l i ve  a f p r øve t  i  p r o j e k t e t s  c a s e .  H e s s ey  ( 2 0 1 5 )  t i l g a n g  t i l 

s t u d i e t  k u n n e  yd e r l i g e r e  i n s p i r e r e  d e t t e  p r o j e k t s  t i l g a n g ,  hvo r  p r o j e k t e t  k u n n e  ove r ve j e , 

hvo r d a n  C B B ’ s  k u n d e r  t i l g å r  i n f o r m a t i o n s s ø g n i n g  o g  s e l v b e t j e n i n g ,  hv i l ke t  k u n n e 

u n d e r s ø g e s  g e n n e m  i n t e r v i e w s  o g  u s a b i l i t y - ev a l u e r i n g e r.
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W u  &  H o  ( 2 0 2 1 )  u n d e r s ø g e r  s a m m e n h æ n g e n  m e l l e m  t e k n o l o g i s ke  k a ra k t e r i s t i k a  ve d 

l i ve  c h a t  p å  m o b i l e n  o g  b a n k k u n d e r s  ove r b ev i s n i n g e r.  D e r u d ove r  u n d e r s ø g e s  e f f e k t e n 

a f  ove r b ev i s n i n g e r n e  p å  i n t e n t i o n e n  o m  a t  b r u g e  m o b i l c h a t .  T i l  d e t t e  u d v æ l g e r  W u  &  H o 

( 2 0 2 1 )  t r e  p a ra m e t r e  b a s e r e t  p å  t i d l i g e r e  s t u d i e r,  s o m  e r  m o b i l i t e t ,  t i l g æ n g e l i g h e d  o g 

b e k ve m m e l i g h e d  f o r  a t  u n d e r s ø g e  t e k n o l o g i s ke  k a ra k t e r i s t i k a .  K u n d e ove r b ev i s n i n g e r n e 

m o d e l l e r e s  u d  f ra  f o r ve n t e t  p ræ s t a t i o n ,  f o r ve n t n i n g  o m  i n d s a t s ,  f a c i l i t e r e n d e  f o r h o l d  o g 

h o l d n i n g .  I  u n d e r s ø g e l s e n  r e f e r e r e r  p ræ s t a t i o n s f o r ve n t n i n g  t i l  e n  b a n k k u n d e s  o p f a t t e l s e 

a f  g ra d e n  a f  ​​f o r b e d r i n g  i  p r o b l e m l ø s n i n g ,  d e r  k a n  o p n å s  ve d  h j æ l p  a f  m o b i l c h a t .  Fo r ve n t e t 

i n d s a t s  a n g i ve r  e n  b a n k k u n d e s  o p f a t t e l s e  a f  d e n  i n d s a t s ,  d e r  k ræve s  f o r  a t  b r u g e 

m o b i l c h a t .  F a c i l i t e r e n d e  f o r h o l d  d e f i n e r e s  s o m  b a n k k u n d e r s  o p f a t t e l s e  a f,  i  hv i l ke n  g ra d 

b a n ke n s  o r g a n i s a t o r i s ke  o g  t e k n i s ke  i n f ra s t r u k t u r  u n d e r s t ø t t e r  d e r e s  b r u g  a f  m o b i l c h a t . 

H o l d n i n g s p a ra m e t r e t  d e f i n e r e s  s o m  e n  b a n k k u n d e s  f ø l e l s e r  ove r f o r  a t  b r u g e  m o b i l c h a t , 

hv i l ke t  W u  &  H o  ( 2 0 2 1 )  f o r m o d e r,  p åv i r ke r  k u n d e r s  ø n s ke  o m  a t  b r u g e  l i ve  c h a t  i 

f o r b i n d e l s e  m e d  m o b i l e  b a n k a p p l i k a t i o n e r.

W u  &  H o  ( 2 0 2 1 )  b e s k r i ve r  l i ve  c h a t  s o m  e n  o n l i n e  t j e n e s t e ,  d e r  k a n  h j æ l p e  k u n d e r 

m e d  ø j e b l i k ke l i g t  a t  l ø s e  t ra n s a k t i o n s p r o b l e m e r  g e n n e m  l i ve  a s s i s t a n c e  f ra 

k u n d e s e r v i c e a g e n t e r.  D e t t e  u n d e r s t ø t t e r  W u  &  H o  ( 2 0 2 1 )  m e d  t r e  a r g u m e n t e r.  D e t  f ø r s t e 

ve d ø r e r,  n å r  e n  h j æ l p e p r o c e s  s t a r t e r,  hvo r  c h a t s e r v i c e a g e n t e r  s t ra k s  k a n  f å  a d g a n g 

t i l  i n d i v i d u e l l e  k u n d e r s  h i s t o r i k  o g  d e r e f t e r  e t a b l e r e  e n  ko n t e k s t u e l  ko m m u n i k a t i o n 

m e d  d e m .  D e t t e  k a n  h j æ l p e  m e d  a t  f o r b e d r e  k u n d e t i l f r e d s h e d e n  o g  f a s t h o l d e l s e n  f o r d i 

c h a t a g e n t e r n e  k a n  g i ve  m e r e  p a s s e n d e  rå d g i v n i n g  e l l e r  d i r i g e r e  k u n d e r  t i l  p a s s e n d e 

w e b s i d e r  m e d  h j æ l p e r e s s o u r c e r.  D e t  a n d e t  o m h a n d l e r,  a t  e n  e r f a r e n  c h a t a g e n t  k a n 

h j æ l p e  f l e r e  k u n d e r  s a m t i d i g t ,  hv i l ke t  f o r b e d r e r  s e r v i c e e f f e k t i v i t e t e n  o g  r e d u c e r e r 

o m ko s t n i n g e r n e  ve d  k u n d e ko n t a k t .  D e t  t r e d j e  a r g u m e n t  ve d r ø r e r,  a t  v i r k s o m h e d e n ,  ve d 

g e n n e m g a n g  o g  a n a l y s e  a f  c h a t h i s t o r i k ke n ,  k a n  f å  m e n i n g s f u l d  i n d s i g t  i  c h a t a g e n t e n s 

yd e ev n e  s a m t  k u n d e a d f æ r d s m ø n s t r e ,  s o m  d e r m e d  k a n  b r u g e s  t i l  a t  u d v i k l e  e f f e k t i ve 

k u n d e s e r v i c e t ræ n i n g s p r o g ra m m e r  o g  f o r b e d r e  b a n ke n s  f o r r e t n i n g  s åve l  s o m  d e n s 

h j e m m e s i d e r.

W u  &  H o  ( 2 0 2 1 )  t i l f ø j e r,  a t  m o b i l c h a t s y s t e m e r  e r  s p e c i e l t  u d v i k l e t  t i l  a t  h j æ l p e 

b r u g e r e  m e d  a t  l ø s e  p r o b l e m e r  t i l  e n hve r  t i d  o g  s t e d .  M o b i l c h a t s y s t e m e r  b e t ra g t e s  s o m 

ko m b i n a t i o n e n  a f  m o b i l t e k n o l o g i  o g  s e l v b e t j e n i n g s t e k n o l o g i .  D e t  e r  o g s å  h e r f ra ,  a t  d e  t r e 

t e k n o l o g i s ke  k a ra k t e r i s t i k a  ko n s t r u k t i o n e r  b l i ve r  f u n d e t .  To  g r u n d l æ g g e n d e  e g e n s k a b e r 

ve d  m o b i l t e k n o l o g i  e r  m o b i l i t e t  o g  t i l g æ n g e l i g h e d ,  hvo r i m o d  b e k ve m m e l i g h e d  b e t ra g t e s 

s o m  e t  f æ l l e s  t ræ k  ve d  b å d e  s e l v b e t j e n i n g s t e k n o l o g i e r  o g  m o b i l t e k n o l o g i .

B a s e r e t  p å  p a ra m e t r e n e  f o r  t e k n o l o g i s ke  k a ra k t e r i s t i k a  o g  k u n d e ove r b ev i s n i n g e r 

o p s t i l l e r  W u  &  H o  ( 2 0 2 1 )  e t  s p ø r g e s ke m a ,  s o m  d e  b r u g e r  t i l  a t  b e k ræ f t e  d e r e s  hy p o t e s e r 

o m k r i n g  ko n s t r u k t i o n e r n e  o g  d e r e s  i n d f l yd e l s e  p å  k u n d e r n e s  b r u g  a f  m o b i l c h a t s y s t e m e r. 
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S p ø r g e s ke m a e t  b l ev  s t r u k t u r e r e t  u d  f ra  e n  L i ke r t - s k a l a ,  hvo r  d e l t a g e r n e  s k u l l e  a n g i ve , 

hvo r  e n i g e  d e  v a r  i  e t  u d s a g n  p å  e n  f e m - p u n k t s  s k a l a ,  hvo r  d e n  e n e  e n d e  h e d  “ m e g e t  e n i g ” 

o g  d e n  a n d e n  “ m e g e t  u e n i g ”.  S p ø r g e s ke m a e t  b l ev  u d l eve r e t  i  l ø b e t  a f  t r e  m å n e d e r  h o s  e n 

a f  d e  s t ø r s t e  i n t e r n a t i o n a l e  b a n ke r  i  Ta i w a n .  I  a l t  b l ev  2 6 8  b r u g b a r e  s v a r  i n d s a m l e t  f ra 

s t i k p r øve n  a f  b a n k k u n d e r,  s o m  d e l t o g  i  u n d e r s ø g e l s e n .

R e s u l t a t e r n e  f ra  u n d e r s ø g e l s e n  v i s t e ,  a t  b a n k k u n d e r  e r  ko m f o r t a b l e  m e d  a t  b r u g e 

m o b i l c h a t s y s t e m e r  t i l  a t  l ø s e  p r o b l e m e r,  m e n s  d e  b r u g e r  m - b a n k i n g ,  hv i l ke t  g i ve r  b a n ke r n e 

m u l i g h e d  f o r  a t  s t y r ke  r e l a t i o n e r n e  t i l  d e r e s  k u n d e r.  R e s u l t a t e r n e  v i s t e  yd e r l i g e r e ,  a t 

b a n k k u n d e r s  h e n s i g t  m e d  a t  b r u g e  m o b i l c h a t  e r  v æ s e n t l i g t  p åv i r ke t  a f  d e r e s  f o r ve n t e d e 

i n d s a t s ,  d e  f a c i l i t e r e n d e  b e t i n g e l s e r  o g  d e r e s  p e r s o n l i g e  h o l d n i n g .  T i l  d e t t e  s k r i ve r  W u 

&  H o  ( 2 0 2 1 ) ,  a t  r e s u l t a t e r n e  p e g e r  p å ,  a t  h e n s i g t e n  m e d  a t  b r u g e  m o b i l c h a t  t i l  a t  l ø s e 

p r o b l e m e r,  e r  p åv i r ke t  a f  e n ke l h e d e n  ve d  a t  b r u g e  a p p l i k a t i o n e n ,  s a m t  i n f ra s t r u k t u r e n  b a g 

k u n d e s e r v i c e n  s a m t  b r u g e r n e s  e g n e  p e r s o n l i n g e  h o l d n i n g e r  t i l  l i ve  c h a t  s y s t e m e r.

W u  &  H o  ( 2 0 2 1 )  b l ev  a nve n d t  i  d e t t e  p r o j e k t  t i l  a t  i n f o r m e r e  d e s i g n p r o c e s s e n  b a g 

r e d e s i g n e t  a f  C B B - a p p l i k a t i o n e n .  H e r  v i s t e  W u  &  H o  ( 2 0 2 1 ) ,  a t  d e r  v a r  e n  ko r r e l a t i o n 

m e l l e m  e n ke l t h e d e n  a f  e n  a p p  s a m t  d e n  b a g o m l i g g e n d e  k u n d e s e r v i c e s t r u k t u r  o g  k u n d e r n e s 

t i l b ø j e l i g h e d  t i l  a t  a nve n d e  a p p l i k a t i o n e n .  W u  &  H o  ( 2 0 2 1 )  v i s t e ,  a t  k u n d e r n e s  e g n e 

h o l d n i n g e r  o g  d e n  i n d s a t s ,  d e  f o r ve n t e r,  d e r  k ræve s  f o r  a t  a nve n d e  a p p l i k a t i o n e n ,  h avd e 

e n  s t o r  b e t yd n i n g ,  m e n  d e n n e  v i l l e  v æ r e  s v æ r  a t  p åv i r ke  g e n n e m  a p p l i k a t i o n e n  i  s i g  s e l v. 

E n ke l t h e d e n  a f  a p p l i k a t i o n e n  s a m t  f o r m i d l i n g e n  a f  d e n s  f o r m å l  k u n n e  d o g  h j æ l p e  m e d 

a t  v i s e  k u n d e r n e ,  a t  a p p l i k a t i o n e n  i k ke  k ræve d e  e n  s t o r  i n d s a t s  f o r  a t  b r u g e ,  s a m t  a t 

a p p l i k a t i o n e n  k u n n e  g av n e  k u n d e r n e .

2.2.2	Opsamling af selvbetjening

A l l e  t r e  s t u d i e r  u n d e r s ø g e r  s e l v b e t j e n i n g  o g  k u n d e s e r v i c e ,  m e n  d e  h a r  f o r s ke l l i g e 

u n d e r s ø g e l s e s d e s i g n s ,  hvo r  T h o m a s  e t  a l .  ( 2 0 0 9 )  a n a l y s e r e r  t ra n s s k r i p t i o n e r,  H e s s ey 

( 2 0 1 5 )  l ave r  b r u g e r o p l eve l s e s t e s t s ,  o g  W u  &  H o  ( 2 0 2 1 )  f o r s ø g e r  a t  b e k ræ f t e  d e r e s 

hy p o t e s e  g e n n e m  e n  k v a n t i t a t i v  s p ø r g e s ke m a u n d e r s ø g e l s e .  S t u d i e r n e  h a r  d o g  d e t 

t i l  f æ l l e s ,  a t  d e  a l l e  t a g e r  u d g a n g s p u n k t  i  b r u g e r n e  a f  d e  s y s t e m e r,  d e  u n d e r s ø g e r. 

Tra n s s k r i p t i o n e r n e ,  s o m  T h o m a s  e t  a l .  ( 2 0 0 9 )  a n a l y s e r e r,  s t a m m e r  f ra  r i g t i g e  k u n d e r,  d e r 

h a r  r i n g e t  t i l  k u n d e s e r v i c e  h o s  e n  v i r k s o m h e d ,  o g  s t u d i e t s  ko n k l u s i o n  e r  d e r m e d  b a s e r e t  p å 

p r o b l e m e r,  s o m  k u n d e r  f a k t i s k  h a r  o p l eve t .  H e s s ey  ( 2 0 1 5 )  u d f ø r e r  b r u g e r o p l eve l s e s t e s t s , 

hvo r  b r u g e r n e  a f  s y s t e m e t  b l i ve r  i n d d ra g e t  d i r e k t e  i  u n d e r s ø g e l s e n ,  o g  ko n k l u s i o n e n 

b a s e r e s  u d  f ra  d e n  a d f æ r d ,  b r u g e r n e  v i s t e  g e n n e m  u n d e r s ø g e l s e n .  W u  &  H o  ( 2 0 2 1 ) 

o p s t i l l e r  s e l v  e n  hy p o t e s e  b a s e r e t  p å  t i d l i g e r e  l i t t e ra t u r,  m e n  u n d e r s ø g e r  v a l i d i t e t e n  a f 

d e n n e  hy p o t e s e  ve d  a t  i n d s a m l e  d a t a  f ra  k u n d e r  h o s  e n  b a n k .
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T h o m a s  e t  a l .  ( 2 0 0 9 )  s a m t  W u  &  H o  ( 2 0 2 1 )  o p s t i l l e r  r e t n i n g s l i n j e r  o g  a n b e f a l i n g e r  t i l  a t 

u d v i k l e  b r u g b a r e  s e l v b e t j e n i n g s l ø s n i n g e r,  s o m  b å d e  k u n d e r  o g  v i r k s o m h e d e r  k a n  d ra g e 

f o r d e l  a f.  D e  t o  s t u d i e r  a nve n d e r  d o g  i k ke  d e r e s  r e t n i n g s l i n j e r  o g  a n b e f a l i n g e r  i  p ra k s i s , 

s e l vo m  d e  b a s e r e s  p å  e m p i r i  f ra  f a k t i s ke  b r u g e r e .  D e t t e  p r o j e k t  k a n  d e r m e d  by g g e  v i d e r e 

p å  d i s s e  s t u d i e r  ve d  a t  t e s t e  r e t n i n g s l i n j e r n e  p å  e n  ko n k r e t  c a s e  f o r  a t  u n d e r s ø g e ,  hvo r v i d t 

d i s s e  f a k t i s k  r e s u l t e r e r  i  g o d e  s e l v b e t j e n i n g s l ø s n i n g e r,  e l l e r  o m  d e r  k ræve s  v i d e r e 

u n d e r s ø g e l s e  f o r  a t  t i l p a s s e  r e t n i n g s l i n j e r n e  o g  a n b e f a l i n g e r n e .  H e s s ey  ( 2 0 1 5 )  a nve n d e r 

s e l v  s i n  t i l g a n g  p å  e n  r e e l  c a s e ,  o g  d e t t e  p r o j e k t  k a n  d e r m e d  i k ke  t i l f ø j e  m e g e t  ny t  p å  d e t 

o m rå d e ,  i s æ r  f o r d i  c a s e n  i  d e t t e  p r o j e k t  m i n d e r  m e g e t  o m  c a s e n  f ra  H e s s ey  ( 2 0 1 5 ) .  H e s s ey 

( 2 0 1 5 )  k a n  d o g  a nve n d e s  i  d e t t e  p r o j e k t  t i l  a t  u n d e r s t ø t t e  a nve n d e l s e n  a f  T h o m a s  e t  a l . 

( 2 0 0 9 )  o g  W u  &  H o  ( 2 0 2 1 ) ,  d a  H e s s ey  ( 2 0 1 5 )  o p s t i l l e r  e n  t i l g a n g  t i l  a n a l y s e  o g  f o r s t å e l s e  a f 

b r u g e r e s  h o l d n i n g  t i l  k u n d e s e r v i c e  o g  s e l v b e t j e n i n g .  H e s s ey  ( 2 0 1 5 )  k a n  d e r m e d  a nve n d e s 

t i l  a t  o p n å  e n  f o r s t å e l s e  f o r  C B B ’ s  b r u g e r e s  t i l g a n g  o g  h o l d n i n g  t i l  k u n d e s e r v i c e  o g 

s e l v b e t j e n i n g ,  o g  d e n n e  f o r s t å e l s e  k a n  d a n n e  ra m m e n  f o r  d e s i g n p r o c e s s e n ,  hvo r  T h o m a s  e t 

a l .  ( 2 0 0 9 )  s a m t  W u  &  H o  ( 2 0 2 1 )  k a n  i n d d ra g e s .

D e s i g n i n d s i g t e r  f ra  s e l v b e t j e n i n g

• 	 D e t  e r  v i g t i g t  a t  h o l d e  k u n d e n s  o p r i n d e l i g e  p r o b l e m  i  f o k u s

• 	 K u n d e n  k a n  d i r i g e r e s  t i l  a n d r e  h j æ l p e m i d l e r  u n d e r  ve n t e t i d

• 	 D e t  e r  v i g t i g t  a t  f o r s t å  k u n d e r s  t i l g a n g  t i l  k u n d e s e r v i c e  o g 

p r o b l e m l ø s n i n g  o g  d e s i g n e  d e r t i l

• 	 S y s t e m e r  s k a l  v æ r e  e n k l e  f o r  a t  f r e m m e  b r u g e n  a f  d e m

2.2.3	Datavisualisering i mobilapplikationer

T i l  a t  o p n å  v i d e n  o m  hvo r d a n  d a t av i s u a l i s e r i n g  k a n  a nve n d e s  i  e n  m o b i l a p p l i k a t i o n ,  s a m t 

hvo r d a n  d a t av i s u a l i s e r i n g  k a n  b e ny t t e s  t i l  a t  o p n å  e n  b e d r e  f o r s t å e l s e  o g  i n t e ra k t i o n  m e d 

e t  I T- s y s t e m ,  v a r  d e t  n ø d ve n d i g t  a t  f i n d e  s t u d i e r,  d e r  h avd e  u n d e r s ø g t  d e t t e .

I  s ø g n i n g e n  a f  l i t t e ra t u r  b l ev  d e r  t a g e t  u d g a n g s p u n k t  i  s ø g e s t r e n g e n :  “ D a t a  v i s u a l i z a t i o n” 

A N D  “ M o b i l e  a p p l i c a t i o n”.  B a s e r e t  p å  e n  g e n n e m g a n g  a f  d e  f o r s ke l l i g e  s t u d i e r  m e d 

u d g a n g s p u n k t  i  t i t l e r  o g  a b s t ra c t s  b l ev  d e r  f u n d e t  f r e m  t i l  t r e  r e l ev a n t e  s t u d i e r,  G a r c i a 

e t  a l .  ( 2 0 1 6 ) ,  A i d a  e t  a l .  ( 2 0 2 0 )  o g  Wa n g  &  Wa n g  ( 2 0 2 1 ) .  S o r t e r i n g e n  v a r  b a s e r e t  p å 

e n  g e n n e m g a n g  a f  a b s t ra c t  o g  t i t e l ,  hvo r t i l  d e r  b l ev  l a g t  s æ r l i g  v æ g t  p å ,  o m  s t u d i e r n e 

u n d e r s ø g t e  d a t av i s u a l i s e r i n g  i  f o r h o l d  t i l  e n  m o b i l a p p l i k a t i o n .

G a r c i a  e t  a l .  ( 2 0 1 6 )  u n d e r s ø g e r,  hvo r d a n  d a t av i s u a l i s e r i n g  i  e n  m o b i l a p p l i k a t i o n  k a n 
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s k a b e  e n  b e d r e  f o r s t å e l s e  o g  i n t e ra k t i o n  m e d  m o b i l a p p l i k a t i o n e n .  I  s t u d i e t  u n d e r s ø g e s 

i m p l e m e n t a t i o n e n  a f  e n  “ S m a r t  C i t y  A p p”,  s o m  h a r  t i l  f o r m å l  a t  t i l byd e  d e t s  b r u g e r e 

f o r s ke l l i g e  s e r v i c e s ,  i d e e r  o g  g e n e r e l t  i n d h o l d  i  a p p l i k a t i o n e n ,  s o m  s k a b e r  v æ r d i  f o r 

b r u g e r e n .  M o b i l a p p l i k a t i o n e n  i n d e h o l d e r  h ove d s a g e l i g t  e t  by ko r t ,  s o m  u d s t i l l e r  s t o r e 

m æ n g d e r  a f  v i s u e l t  d a t a  o g  i n t e ra k t i o n s m u l i g h e d e r.  Ve d  p r i m æ r  i n t e ra k t i o n  m e d  e t  d i g i t a l t 

by ko r t  k ræve s  d e r  e n  d e l  z o o m i n g  o g  p a n o r e r i n g  g r u n d e t  d e n  b e g ræ n s e t  p l a d s  p å  e n  m o b i l .

Fo r m å l e t  m e d  s t u d i e t  v a r  a t  a n a l y s e r e  d a t av i s u a l i s e r i n g  i  e n  ko r t b a s e r e t  m o b i l a p p l i k a t i o n , 

s a m t  a t  u n d e r s ø g e ,  o m  b r u g e r n e  f o r s t å r  i n t e ra k t i o n e n  o g  i n f o r m a t i o n e r n e  s o m  i n t e r f a c e t 

i n d e h o l d t e  (G a r c i a  e t  a l . ,  2 0 1 6 ) .

B r u g e r u n d e r s ø g e l s e n  t o g  u d g a n g s p u n k t  i  e t  s a m p l e  a f  b r u g e r e  u d e n  f o r u d g å e n d e  ke n d s k a b 

t i l  ko r t b a s e r e d e  m o b i l a p p l i k a t i o n e r.  M e t o d e r n e  d e r  b l ev  a nve n d t  t i l  s t u d i e t  v a r  p i l o t t e s t e , 

o b s e r v a t i o n e r  o g  d a t a a n a l y s e r.  I  f o r h o l d  t i l  d e n  i n d l e d e n d e  p l a n l æ g n i n g  a f  o b s e r v a t i o n e n 

a f  b r u g e r n e ,  b l ev  d e r  u d a r b e j d e t  e t  d a t a i n d s a m l i n g s v æ r k t ø j .  D e t t e  b e s t o d  a f  i n d l e d e n d e 

s p ø r g s m å l ,  s o m  h avd e  t i l  f o r m å l  a t  i n d s a m l e  b a g g r u n d s d a t a  f o r  d e l t a g e r n e ,  b r u g s s c e n a r i e r 

o g  t i l  s i d s t  a f s l u t t e n d e  s p ø r g s m å l ,  s o m  h avd e  t i l  f o r m å l  a t  i n d s a m l e  d a t a  o m k r i n g  d e r e s 

i n d t r y k  a f  m o b i l a p p l i k a t i o n e n  e f t e r  b r u g .  T i l  a t  v a l i d e r e  b r u g s s c e n a r i e r n e  b l ev  d e r 

u d a r b e j d e t  é n  p i l o t t e s t ,  s o m  s k u l l e  ev a l u e r e  u n d e r s ø g e l s e n s  g e n n e m f ø r l i g h e d ,  o g  e s t i m e r e 

d e n  n ø d ve n d i g e  t i d  t i l  hve r  t e s t .  R e s u l t a t e r n e  a f  p i l o t t e s t e n  s k u l l e  d e r u d ove r  o g s å  t i l r e t t e 

s c e n a r i e t  o g  s p ø r g e s ke m a e r  (G a r c i a  e t  a l .  2 0 1 6 ) .

O b s e r v a t i o n e n  b l ev  f o r e t a g e t  p å  e t  u n i ve r s i t e t  m e d  2 4  d e l t a g e r e ,  hvo r  a l l e  s e s s i o n e r  b l ev 

o p t a g e t ,  s o m  k u n n e  d a n n e  u d g a n g s p u n k t  f o r  e n  k v a n t i t a t i v  d a t a a n a l y s e .  På  b a g g r u n d  a f 

s t u d i e t  b l ev  d e r  f u n d e t  f r e m  t i l ,  a t  d e t  v a r  v i g t i g t  a t  i n t e ra k t i o n e r  o g  d a t av i s u a l i s e r i n g e r 

s k u l l e  s t e m m e  ove r e n s  m e d  b r u g e r n e s  m e n t a l e  m o d e l l e r,  o g  hv a d  d e r  v a r  f o r ve n t e l i g t 

(G a r c i a  e t  a l .  2 0 1 6 ) .  D e t t e  v a r  i s æ r  v i g t i g t  f o r  d e n  m å l g r u p p e ,  s o m  i k ke  h avd e  m e g e t 

e r f a r i n g  m e d  I T- s y s t e m e r  g e n e r e l t .  D e r u d ove r  b l ev  d e r  o g s å  ko n k l u d e r e t ,  a t  d e t  v a r 

v i g t i g t  i  d a t av i s u a l i s e r i n g e n  p å  e n  m o b i l a p p l i k a t i o n  a t  t a g e  h e n s y n  t i l  d e n  b e g ræ n s e d e 

m o b i l s k æ r m p l a d s .  H v i s  d e r  i k ke  b l i ve r  t a g e t  h e n s y n  t i l  m o b i l s k æ r m p l a d s e n ,  v i l l e  d e t t e 

f o r r i n g e  o p l eve l s e n  o g  i n t e ra k t i o n e n  m e d  p r o d u k t e t  (G a r c i a  e t  a l . ,  2 0 1 6 ) .

I  f o r h o l d  t i l  d e t t e  p r o j e k t ,  k a n  G a r c i a  e t  a l .  ( 2 0 1 6 )  a nve n d e s  t i l  a t  s k a b e  e n  f o r s t å e l s e 

f o r  d e  p r o b l e m a t i k ke r,  d e r  k a n  f o r e ko m m e  g e n n e m  a nve n d e l s e n  a f  d a t av i s u a l i s e r i n g e r 

p å  m o b i l a p p l i k a t i o n e r  p å  b a g g r u n d  a f  d e n  b e g ræ n s e t  s k æ r m p l a d s m a n g e l .  D e t  e r  d e r f o r 

v i g t i g t ,  a t  d e n  d a t av i s u a l i s e r i n g  o g  i n t e ra k t i o n ,  s o m  a p p l i k a t i o n e n  i n d e h o l d e r,  e r 

g e n ke n d e l i g  f o r  b r u g e r e n  o g  s t e m m e r  ove r e n s  m e d  b r u g e r e n s  m e n t a l e  m o d e l .

A i d a  e t  a l .  ( 2 0 2 0 )  u n d e r s ø g e r,  hvo r d a n  l i v s s t i l s a d f æ r d  k a n  f o r b e d r e s  i  e t  s a m f u n d  m e d 

h e n b l i k  p å  a t  n e d s æ t t e  l i v s s t i l s r e l a t e r e d e  s y g d o m m e  ve d  h j æ l p  a f  e n  m o b i l a p p l i k a t i o n , 

s o m  i n d e h o l d e r  l æ r e r i g e  v i d e o e r  o g  l e t f o r s t å e l i g  d a t av i s u a l i s e r i n g .  Fo r m å l e t  m e d 
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s t u d i e t  v a r  a t  b e s k r i ve  u d v i k l i n g e n  a f  u n d e r v i s n i n g s i n d h o l d  t i l  e n  m o b i l a p p ,  d e r  s k u l l e 

f o r b e d r e  b r u g e r n e s  l i v s s t i l s a d f æ r d  o g  s u n d h e d s ko m p e t e n c e r.  A i d a  e t  a l .  ( 2 0 2 0 )  r e f e r e r 

h e r  s p e c i f i k t  t i l  m H e a l t h ,  s o m  e r  m o b i l a p p s ,  d e r  o m f a t t e r  m e d i c i n s ke  o g  o f f e n t l i g e 

s u n d h e d s i n f o r m a t i o n s t j e n e s t e r  l eve r e t  v i a  i n t e r n e t t e t  o g  I K T- s y s t e m e r.  Ve d  h j æ l p  a f 

d i s s e  m H e a l t h  I K T- s y s t e m e r  h a r  d e t  o f f e n t l i g e  a d g a n g  t i l  s u n d h e d s rå d g i v n i n g  e l l e r 

a d f æ r d s m æ s s i g e  i n t e r ve n t i o n e r,  hv i l ke t  s k a b e r  e n  h ø j e r e  d e l t a g e l s e s ra t e  g r u n d e t  d e t s 

f l e k s i b i l i t e t  o g  m u l i g h e d  f o r  f j e r n b r u g e r e ,  s o m  i k ke  k ræve r  e t  f y s i s k  f r e m m ø d e  h o s 

e n  l æ g e  ( A i d a  e t  a l .  2 0 2 0 ) .  A i d a  e t  a l .  ( 2 0 2 0 )  p e g e r  p å ,  a t  d e r  i k ke  e r  n o g e n  m H e a l t h 

m o b i l a p p l i k a t i o n e r,  d e r  u n d e r s t ø t t e r  s u n d  a d f æ r d  b l a n d t  p e r s o n e r  m e d  m e t a b o l i s k 

s y n d r o m  o g  h ø j  r i s i ko  f o r  l i v s s t i l s r e l a t e r e d e  s y g d o m m e ,  s o m  s a m t i d i g t  a nve n d e r 

v i s u a l i s e r i n g  a f  s u n d h e d s t j e kd a t a  t i l  a t  b e s k r i ve  m u l i g e  f r e m t i d i g e  s y g d o m m e ,  s a m t  l eve r e r 

ev i d e n s b a s e r e t  u n d e r v i s n i n g s i n d h o l d  i  f o r m  a f  v i d e o e r.  A i d a  e t  a l .  ( 2 0 2 0 )  i n t r o d u c e r e r 

d e r f o r  t i l  M I R A M E D,  s o m  h a r  t i l  f o r m å l  a t  f o r b e d r e  d i s s e  t o  f a k t o r e r  f o r  e n  s u n d h e d s a p p , 

d e r  s a m t i d i g  u n d e r s t ø t t e r  e n  I K T- l ø s n i n g  m e d  m u l i g h e d  f o r  f j e r n b r u g e r e  o g  f l e k s i b i l i t e t .

D e t  f ø r s t e  t r i n  i  a p p u d v i k l i n g e n  a f  M I R A M E D  v a r  a t  ø g e  b ev i d s t h e d e n  o m k r i n g  d e n 

a k t u e l l e  s t a t u s  o g  p o t e n t i e l l e  r i s i c i  f o r  l i v s s t i l s r e l a t e r e d e  s y g d o m m e  ve d  h j æ l p  a f  a t 

v i s u a l i s e r e  d e r e s  å r l i g e  s u n d h e d s t j e kd a t a e r.  D e t t e  b l ev  g j o r t  ve d  b r u g  a f  i ko n e r,  s o m  b l ev 

v i s u a l i s e r e t  i  e n  k r o p s i l l u s t ra t i o n ,  d e r  v i s t e  o t t e  n ø g l e o r g a n e r,  s o m  k u n n e  r e l a t e r e  s i g  t i l 

e n  l i v s s t i l s y g d o m ,  s e  f i g u r  2 . 2 .

Figur 2.2  MIRAMED’s datavisualisering
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F i g u r  2 . 2  v i s e r  M I R A M E D’ s  l ø s n i n g  p å  a t  v i s u a l i s e r e  s u n d h e d s t j e kd a t a  ve d  b r u g  a f 

i ko n e r,  i l l u s t ra t i o n e r  o g  f a r ve r,  s o m  i n d i ke r e d e  e n  s t a t u s  p å  a l vo r l i g h e d e n  a f  e t  o r g a n s 

t i l s t a n d  i  r e l a t i o n  t i l  e n  s p e c i f i k  l i v s s t i l s s y g d o m .  I  s a m a r b e j d e  m e d  d e n n e  v i s u a l i s e r i n g  a f 

s u n d h e d s t j e kd a t a  b l ev  d e r  a nve n d t  ve j l e d e n d e  v i d e o e r  m e d  h e n b l i k  p å  a t  f o r b e d r e  l i v s s t i l 

o g  u d f ø r e  h a n d l i n g s p l a n e r  f o r  a t  m o d v i r ke  d e n  n e g a t i ve  r e t n i n g .

I  f o r h o l d  t i l  d e n  a nve n d t e  m e t o d e  t i l  u d v i k l i n g e n  a f  d e t  u d d a n n e l s e s m æ s s i g e  i n d h o l d , 

d a t av i s u a l i s e r i n g e n  o g  v i d e o e r n e ,  b l ev  d e r  u d f ø r t  e n  i n t e r ve n t i o n  i  e n  p e r i o d e  a f  t r e 

m å n e d e r  b a s e r e t  p å  b r u g e r e n s  f o r s t å e l s e  a f  d e r e s  s u n d h e d s s t a t u s .  H e r t i l  m o d t o g 

b r u g e r e n  d a g l i g e  ev a l u e r i n g e r  r e l a t e r e n d e  t i l  d e r e s  l i v s s t i l  k a t e g o r i e r  s a m t  e n  u g e n t l i g 

t i l b a g e m e l d i n g  p å  d e r e s  p r o g r e s s i o n  ( A i d a  e t  a l . ,  2 0 2 0 ) .

I  f o r h o l d  t i l  p r o j e k t e t  k a n  s t u d i e t  a f  A i d a  e t  a l .  ( 2 0 2 0 )  b r u g e s  t i l  a t  f å  e n  i n d s i g t  i ,  hvo r d a n 

d a t av i s u a l i s e r i n g  k a n  a nve n d e s  s o m  e t  e l e m e n t  t i l  a t  g ø r e  e k s p e r t v i d e n  o g  ko m p l i c e r e t 

d a t a  l e t f o r s t å e l i g t  f o r  b r u g e r e n  ve d  h j æ l p  a f  i l l u s t ra t i o n e r  o g  f a r ve i n d i k a t i o n e r.  D e r u d ove r 

u n d e r s t r e g e r  s t u d i e t ,  a t  I K T- a p p s  k a n  f r e m m e  d e l t a g e l s e s ra t e n  p å  g r u n d  a f  d e t s  m u l i g h e d 

f o r  f j e r n b r u g e r e .  D e t t e  k a n  s æ t t e s  i  r e l a t i o n  t i l  p r o j e k t e t s  c a s e  ve d r ø r e n d e  C B B -

a p p l i k a t i o n e n ,  s o m  o g s å  i n d e b æ r e r  f l e k s i b i l i t e t  ve d  h j æ l p  a f  e n  l e t  a d g a n g  t i l  s y s t e m e t  f ra 

t e l e f o n e n  ( A i d a  e t  a l . ,  2 0 2 0 ) .

Wa n g  &  Wa n g  ( 2 0 2 1 )  u n d e r s ø g e r  i  d e r e s  s t u d i e ,  hvo r d a n  d a t av i s u a l i s e r i n g e n  k a n 

f o r b e d r e s  p å  m o b i l s k æ r m e ,  hvo r t i l  d e  p ræ s e n t e r e r  g u i d e l i n e s  o g  p r i n c i p p e r  f o r 

b r u g e r ve n l i g  d a t av i s u a l i s e r i n g .  D e r u d ove r  t a g e r  Wa n g  &  Wa n g  ( 2 0 2 1 )  u d g a n g s p u n k t  i 

s u n d h e d s m o b i l a p p l i k a t i o n e r,  o g  hvo r d a n  d i s s e  k a n  a nve n d e  d a t av i s u a l i s e r i n g  e f f e k t i v t 

s a m t  hv i l ke  u d f o r d r i n g e r,  d e r  k a n  e k s i s t e r e  ve d  d a t av i s u a l i s e r i n g  p å  e n  m o b i l s k æ r m .

S u n d h e d s m o b i l a p p l i k a t i o n e r  s k a b e r  e n  m u l i g h e d  f o r  a t  b r u g e r n e  s e l v  k a n  a d m i n i s t r e r e 

o g  f o r u d s i g e  d e r e s  h e l b r e d ,  ve d  a t  u d ve k s l e  i n f o r m a t i o n  m e d  i n t e r n e t t e t .  Wa n g  &  Wa n g 

( 2 0 2 1 )  b e s k r i ve r  h e r t i l ,  a t  d a t av i s u a l i s e r i n g  i  s u n d h e d s m o b i l a p p l i k a t i o n e r  a nve n d e s 

s o m  e t  e l e m e n t  t i l  i n f o r m a t i o n s f o r m i d l i n g ,  d e m o n s t ra t i o n  o g  g u i d e  a f  i n f o r m a t i o n  s a m t 

ø g e r  b r u g e r n e s  b ev i d s t h e d  o m  a b s t ra k t e  i n f o r m a t i o n e r.  Wa n g  &  Wa n g  ( 2 0 2 1 )  t i l f ø j e r, 

a t  d e t t e  k a n  s k a b e  æ n d r i n g e r  o g  nye  u d f o r d r i n g e r  i  u d v i k l i n g e n  a f  d a t av i s u a l i s e r i n g 

p å  m o b i l e n h e d e r.  D e r  p å p e g e s ,  a t  a nve n d e l s e  a f  d a t av i s u a l i s e r i n g  o g  e n  ko r r e k t 

i m p l e m e n t e r i n g  a f  d e t t e ,  k a n  s k a b e  e n  b e d r e  b r u g e r o p l eve l s e  o g  f o r s t å e l s e  f o r  s y s t e m e t , 

hv i l ke t  e k s e m p l i f i c e r e s  g e n n e m  c i t a t e t :  “C o m p a r e d  w i t h  p r o c e s s i n g  d a t a  a n d  t ex t u a l 

i n f o r m a t i o n ,  t h e  h u m a n  b ra i n  h a s  a  g r e a t e r  a d v a n t a g e  i n  r e c e i v i n g  a n d  p r o c e s s i n g  v i s u a l 

s i g n a l s  s u c h  a s  g ra p h i c s  a n d  i m a g e s .”  ( Wa n g  &  Wa n g ,  2 0 2 1 ,  s .  2 0 1 3 - 2 0 1 4 ) .

Wa n g  &  Wa n g  ( 2 0 2 1 )  p o i n t e r e r,  a t  d e r  b å d e  e r  l i g h e d e r  o g  f o r s ke l l e  p å  a t  p ræ s e n t e r e 

d a t av i s u a l i s e r i n g e r  p å  i n t e r f a c e t  a f  e n  m o b i l s k æ r m  o g  d e s k t o p .  L i g h e d e r n e  e r,  a t  d e s i g n e t 

s k a l  f ø l g e  s a m m e  p r i n c i p p e r  a f  ko n t r o l ,  ko n s i s t e n s ,  f e e d b a c k  o g  æ s t e t i k  i  s t r u k t u r e l t 
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d e s i g n ,  v i s u e l t  d e s i g n  o g  i n t e ra k t i o n s d e s i g n .  Fo r s ke l l e n  l i g g e r  i ,  a t  j o  m i n d r e  s k æ r m e n  e r, 

d e s t o  m i n d r e  g ra f i s ke  f e a t u r e s  k a n  d e r  v æ r e  s a m t i d i g  m e d ,  a t  d i s s e  f e a t u r e s  d e r u d ove r 

o g s å  s k a l  v æ r e  b e k ve m m e  a t  i n t e ra g e r e  m e d ,  o g  d e s i g n e t  s k a l  v æ r e  ko n k r e t .  D e r u d ove r  k a n 

f o r s ke l l e n e  o g s å  v æ r e  d e n s i t e t e n  a f  i n f o r m a t i o n e r  p ræ s e n t e r e t  p å  s k æ r m e n ,  d e t  g ra f i s ke 

d e s i g n  f o k u s ,  t e k s t i n p u t ,  o g  a t  t y p o g ra f i e r n e  k a n  v æ r e  a n d e r l e d e s .

På  b a g g r u n d  a f  d i s s e  u d f o r d r i n g e r  o p s t i l l e r  Wa n g  &  Wa n g  ( 2 0 2 1 )  g u i d e l i n e s ,  s o m  k a n 

o p t i m e r e  o p l eve l s e n  o g  b r u g e r ve n l i g h e d e n  p å  m i n d r e  s k æ r m e .  D e n  f ø r s t e  r e t n i n g s l i n j e 

e r :  “ D i r e c t  P r e s e n t a t i o n  o f  I n f o r m a t i o n  a n d  E s t a b l i s h m e n t  o f  I n f o r m a t i o n  P r i o r i t y ”  s o m 

o m h a n d l e r,  a t  a nve n d e l s e n  a f  s k æ r m e n s  s t ø r r e l s e  e r  e n  v i g t i g  ove r ve j e l s e  i  d e s i g n  a f 

m i n d r e  s k æ r m e .  Fo r  m o b i l e  g ræ n s e f l a d e r  o m f a t t e r  f o r b e d r i n g e n  a f  s k æ r m u d ny t t e l s e n 

t o  a s p e k t e r ;  p l a d s u d ny t t e l s e  o g  i n t e ra k t i o n s u d ny t t e l s e  ( Wa n g  &  Wa n g ,  2 0 2 1 ) . 

P l a d s u d ny t t e l s e  e r  a t  h ave  e n  f o r s t å e l s e  o g  d e f i n i t i o n  a f,  hv i l ke n  i n f o r m a t i o n  s o m  s k a l 

p r i o r i t e r e s  i  hve r t  s c e n a r i e  m e d  h e n b l i k  p å  a t  h ave  i n f o r m a t i o n e n  s o m  e t  ke r n e e l e m e n t 

p å  i n t e r f a c e t .  I  s t e d e t  f o r  a t  p ræ s e n t e r e  b r u g e r e n  f o r  e n  m a s s e  i n f o r m a t i o n e r  o g  v a l g , 

a n b e f a l e r  Wa n g  &  Wa n g  ( 2 0 2 1 ) ,  a t  d e r  e r  f a s t s a t  p r i o r i t e t e r  a f  i n f o r m a t i o n e r  p å  i n t e r f a c e t . 

D e t t e  k a n  g ø r e s  ve d  h j æ l p  a f  a t  s o r t e r e  i n f o r m a t i o n e r  i  k a t e g o r i e r  o g  a nve n d e l s e n  a f 

w h i t e  s p a c e ;  e n  b e h a n d l i n g s t e k n i k ,  s o m  g ø r  d e t  l e t t e r e  f o r  b r u g e r e n  a t  l æ s e  o g  f o r s t å 

i n f o r m a t i o n e n .  W h i t e  s p a c e  g ø r  d e t  p r i m æ r e  i n d h o l d  m e r e  a t t ra k t i v t  f o r  b r u g e r e n  o g 

s k a b e r  ove r s k u e l i g h e d  f o r  b r u g e r e n  p å  e n  m i n d r e  s k æ r m .

D e n  a n d e n  g u i d e l i n e  “ B r e a k  t h e  S c r e e n  B o u n d a r y  a n d  R e d u c e  V i s u a l  J u m p s ”  ve d r ø r e r  a t 

u d ny t t e  a l t  s k æ r m p l a d s e n ,  s å  b r u g e r e n  l e t  k a n  f i n d e  r e l ev a n t  i n f o r m a t i o n  u d e n  a t  s k u l l e 

s w i p e  o g  s c r o l l e  f o r  m e g e t .  Ve d  a t  e k s p a n d e r e  o g  d i s t r i b u e r e  i n f o r m a t i o n e n  s a m t  u d ny t t e 

a l t  s k æ r m  p l a d s e n  k a n  d e t  s k a b e  e t  b e d r e  b r u g e r f l o w  o g  r e d u c e r e  m æ n g d e n  a f  v i s u e l l e 

s p r i n g  i  i n t e r f a c e t  ( Wa n g  &  Wa n g ,  2 0 2 1 ) .  E n  a f  d i s s e  m e t o d e r  t i l  a t  g ø r e  d e t  p å  e r  b r u g e n 

a f  h o r i s o n t a l  s c r o l l i n g ,  s o m  g ø r  i n f o r m a t i o n e n  m e r e  t i l g æ n g e l i g ,  u d e n  a t  b r u g e r e n  s k a l 

u d f o r s ke  h e l e  b r u g e r g ræ n s e f l a d e n .  E n  a n d e n  m e t o d e  t i l  d a t av i s u a l i s e r i n g  e r  a t  a nve n d e 

f i n g e r  z o o m  b ev æ g e l s e r  t i l  a t  i n t e ra g e r e  m e d  i n t e r f a c e t ,  s o m  g i ve r  e n  ny  m u l i g h e d  f o r  a t  s e 

o g  f o r s t å  d a t a e n  p å  ( Wa n g  &  Wa n g ,  2 0 2 1 ) .  D e t a l j e g ra d e n  a f  d a t a e n  k a n  h e r  v æ r e  a f h æ n g i g 

a f,  hvo r  m e g e t  b r u g e r e n  z o o m e r  i n d  p å  d a t a e n ,  s o m  o p d a t e r e s  i  r e a l t i d .

D e n  t r e d j e  g u i d e l i n e  “ H i d e  V i r t u a l  E l e m e n t s  a n d  H i g h l i g h t  E f f e c t i ve  C o n t e n t ”  h a n d l e r  o m 

v i r t u e l l e  e l e m e n t e r,  s o m  h j æ l p e r  b r u g e r e n  m e d  a t  n av i g e r e  o g  i n t e ra g e r e  m e d  i n t e r f a c e t . 

D i s s e  v i r t u e l l e  e l e m e n t e r  e k s i s t e r e r  i  f o r m  a f  k n a p p e r,  f u n k t i o n e r  o g  i ko n  i n f o r m a t i o n e r 

s o m  t y p i s k  e r  p l a c e r e t  ve d  d e t  p r i m æ r e  i n d h o l d  i  i n t e r f a c e t .  Wa n g  &  Wa n g  ( 2 0 2 1 )  p å p e g e r, 

a t  d i s s e  h j æ l p e k n a p p e r  k a n  d i s t ra h e r e  f o r  d e t  p r i m æ r e  i n d h o l d  o g  s a m t i d i g  ko m p r i m e r e 

s k æ r m p l a d s e n ,  s o m  k a n  ø d e l æ g g e  d e n  v i s u e l l e  o p f a t t e l s e  a f  i n t e r f a c e t .  Fo r  a t  o p t i m e r e 

a nve n d e l i g h e d e n  o g  ko m f o r t e n  a f  d i s s e  v i r t u e l l e  e l e m e n t e r  p å  e n  m o b i l s k æ r m ,  e r  d e t 

v i g t i g t ,  a t  b r u g e r e n  k a n  n av i g e r e  i  i n d h o l d e t  p å  i n t e r f a c e t  u d e n  a t  h j æ l p e k n a p p e r n e s 
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s k j u l t e  t i l s t a n d  f o r s t y r r e r  i n t e ra k t i o n e n .  D e t t e  k a n  u d v i k l e s  g e n n e m  i n t e ra k t i ve  p o p -

u p s ,  n o t i f i k a t i o n e r  o g  ve d ,  a t  b r u g e r e n  s k a l  t r y k ke  e t  b e s t e m t  s t e d  p å  s k æ r m e n  f ø r 

h j æ l p e k n a p p e r n e  b l i ve r  t i l g æ n g e l i g  ( Wa n g  &  Wa n g ,  2 0 2 1 ) .

D e n  f j e r d e  g u i d e l i n e  “ U s i n g  A c t i ve  C o g n i t i o n  t o  R e i n f o r c e  I n t e r f a c e  I n f o r m a t i o n” 

f o k u s e r e r  p å ,  hvo r d a n  d e r  k a n  s k a b e s  m e r e  o p m æ r k s o m h e d  o m k r i n g  d e  v i g t i g s t e  e l e m e n t e r 

p å  i n t e r f a c e t  ve d  h j æ l p  a f  v i s u e l  o p m æ r k s o m h e d .  Fo r  a t  o p n å  d e t  p å p e g e r  Wa n g  &  Wa n g 

( 2 0 2 1 ) ,  a t  d e t  e r  n ø d ve n d i g t  m e d  e t  p a ra d i g m e s k i f t e  i  m e n n e s ke r s  v i s u e l l e  a d g a n g  f ra 

e n  p a s s i v  t i l  a k t i v  o p m æ r k s o m h e d .  Pa s s i v  o p m æ r k s o m h e d  e r,  n å r  o m g i ve l s e r n e  e r  f y l d t 

m e d  v i s u e l l e  h i g h l i g h t s ,  s o m  s t i m u l e r e r  b r u g e r e n s  ø j e ,  hv i l ke t  k a n  b e s t å  a f  e l e m e n t e r 

s o m  f a r ve r,  s t ø r r e l s e r  o g  ko n t u r.  D e t t e  b e t yd e r  o g s å ,  a t  n å r  b r u g e r n e  u d s æ t t e s  f o r 

s å d a n  e t  v i s u e l t  a n g r e b ,  k a n  d e t  a f v i g e  o g  d i s t ra h e r e  f ra  d e n  p r i m æ r e  i n f o r m a t i o n ,  s o m 

d e r  ø n s ke s  a t  b r u g e r e n  s k a l  f o k u s e r e  p å  ( Wa n g  &  Wa n g ,  2 0 2 1 ) .  D e n n e  f o r m  f o r  v i s u e l 

o p m æ r k s o m h e d  k a n  e k s i s t e r e  g e n n e m  r e k l a m e r  i  i n t e r f a c e t ,  s o m  t y p i s k  e r  d e s i g n e t  t i l 

a t  v æ r e  d o m i n e r e n d e  o g  b l i k f a n g e n d e .  B r u g e r e n s  o p m æ r k s o m h e d  e r  d e r f o r  b e s t e m t  p å , 

hv a d  d e r  f a n g e r  ø j e t s  o p m æ r k s o m h e d ,  o g  b e s l u t n i n g e r  o g  v a l g  a n s e s  d e r f o r  s o m  a t  v æ r e 

p a s s i ve .  A k t i v  o p m æ r k s o m h e d  e r  d e r i m o d  a t  t a g e  e n  r e t n i n g s b e s t e m t  h a n d l i n g  m o d  e t  m å l 

g e n n e m  s e l v b ev i d s t h e d  ( Wa n g  &  Wa n g ,  2 0 2 1 ) .  H a n d l i n g e n  e r  d e r f o r  i k ke  n ø d ve n d i g v i s 

b e s t e m t  a f  ø j e t s  o p m æ r k s o m h e d ,  m e n  e r  i n i t i e r e t  a f  h j e r n e n ,  s o m  e r  d e f i n i t i o n e n  p å 

a k t i v  o p m æ r k s o m h e d .  B r u g e r e n  k a n  d e r f o r  s e l v  v æ l g e  o g  p r i o r i t e r e ,  hv a d  d e r  e r  r e l ev a n t 

i n d h o l d ,  o g  hv a d  d e r  s k a l  s o r t e r e s  f ra ,  s å  d e t  a k t u e l l e  i n d h o l d  e r  i  f o k u s .  E t  e k s e m p e l 

p å  d e t t e  k u n n e  v æ r e ,  hv i s  b r u g e r e n  å b n e r  e t  i n t e r f a c e  o g  h a r  e t  k l a r t  m å l  o m  a t  f i n d e 

d o w n l o a d - k n a p p e n ,  v i l l e  b r u g e r e n  a k t i v t  s o r t e r e  i  i n f o r m a t i o n e n  m e d  h e n b l i k  p å  a t  o p n å 

s i t  m å l .  Fo r  a t  u d ny t t e  a k t i v  ko g n i t i o n  h o s  b r u g e r e n  t i l  a t  s k a b e  e n  b e d r e  f o r s t å e l s e  a f 

i n f o r m a t i o n e n  p å  i n t e r f a c e t ,  k a n  d e r  a nve n d e s  ve j l e d e n d e  i ko n e r  o g  t e k s t e r  t i l  a t  f o r m i d l e 

i n t e r f a c e t s  i n f o r m a t i o n e r  ( Wa n g  &  Wa n g ,  2 0 2 1 ) .

Wa n g  &  Wa n g  ( 2 0 2 1 )  u d a r b e j d e r  f i r e  d e s i g n  p r i n c i p p e r  f o r  d a t av i s u a l i s e r i n g  i  f o r h o l d  t i l 

m o b i l s k æ r m e  o g  s æ r l i g t  s u n d h e d s m o b i l a p p l i k a t i o n e r.  D e t  f ø r s t e  p r i n c i p  “ M a i n t a i n i n g 

i n t e r f a c e  c o n s i s t e n c y ”  o m h a n d l e r,  a t  d e r  e r  e n  f æ l l e s  ra m m e  f o r  d a t av i s u a l i s e r i n g e n 

i  g ræ n s e f l a d e n ,  o g  a t  d e s i g n e t  i k ke  m å  ove r s k r i d e  d e n n e  f æ l l e s  ra m m e .  D e t t e  k a n  f o r 

e k s e m p e l  b e t yd e ,  a t  d a t av i s u a l i s e r i n g e n  i n d e h o l d e r  e t  ko n s i s t e n t  f a r ve s ke m a ,  h i e ra r k i 

o g  f l o w.  D e t  a n d e t  p r i n c i p  “ E a s y - t o - r e a d  i n f o r m a t i o n”  h a n d l e r  o m ,  a t  i n t e r f a c e t  s k a l 

i n d e h o l d e  d a t av i s u a l i s e r i n g  a f  i n f o r m a t i o n e r  m e d  h e n b l i k  p å  a t  g ø r e  d e t  l e t f o r s t å e l i g t  o g 

- l æ s e l i g t  s a m t ,  a t  b r u g e r e n  h u r t i g t  k a n  g e n ke n d e  d e t  v i s u e l l e .  D e t t e  k a n  g ø r e s  g e n n e m 

b r u g e n  a f  g ra f e r,  s o m  e r  e t  e f f e k t i v t  r e d s k a b  t i l  a t  l ave  f o r s t å e l i g e  v i s u a l i s e r i n g  a f  s t o r e 

m æ n g d e r  a f  d a t a .  Ve d  a t  a nve n d e  e f f e k t i ve  d a t av i s u a l i s e r i n g e r  s o m  g ra f e r,  k a n  d e t 

f o r m i n d s ke  b r u g e r e n  i  a t  s k u l l e  s k i f t e  m e l l e m  f o r s ke l l i g e  i n t e r f a c e s ,  hv i l ke t  k a n  h ave  e n 

t e n d e n s  t i l  a t  f o rå r s a g e  v i s u e l  t ræ t h e d  ( Wa n g  &  Wa n g ,  2 0 2 1 ) .  D e t  t r e d j e  p r i n c i p  “C l e a r 

P r e s e n t a t i o n  R e d u c e s  t h e  U s e r ’ s  M e m o r y  B u r d e n”  e r  e n  ove r ve j e l s e  a f  b e h ove n e  f o r  m o b i l e 
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i n t e r f a c e  d e s i g n s ,  o g  hvo r d a n  d e t  d i f f e r e n t i e r e r  s i g  f o r  d e s i g n  a f  t ra d i t i o n e l l e  m e d i e r  o g 

w e b .  S o m  t i d l i g e r e  n æv n t ,  e r  d e r  m a n g e  f a k t o r e r,  d e r  e r  a f g ø r e n d e  i  m o b i l d e s i g n  s å s o m 

a d f æ r d s m ø n s t r e ,  m i n d r e  s k æ r m ,  o g  a t  b r u g e r e n  t r y k ke r  o f t e r e .  D e t  e r  d e r f o r  v i g t i g t ,  a t  d e r 

e r  e t  t yd e l i g t  d e s i g n  a f  i n f o r m a t i o n  o g  f u n k t i o n e r,  s å  b r u g e r e n  l e t  k a n  n av i g e r e  s i g  r u n d t 

u d e n  a t  s k u l l e  b r u g e  f o r  m a n g e  ko g n i t i ve  r e s s o u r c e r  p å  a t  l æ r e  o g  h u s ke .  D e t t e  p r i n c i p 

h a r  d e r f o r  e t  k l a r t  m å l  f o r  a t  r e d u c e r e  b r u g e r n e s  h u ko m m e l s e s b e l a s t n i n g  o g  u d a r b e j d e 

e t  t yd e l i g t  d e s i g n  s o m  e r  æ s t e t i s k  o g  f u n k t i o n e l t  ( Wa n g  &  Wa n g ,  2 0 2 1 ) .  D e t  s i d s t e 

p r i n c i p  “ I n t e ra c t i ve  C o m m u n i c a t i o n  t o  A c h i eve  U s e r  C o n t r o l ”  e r  b a s e r e t  p å  i n t e ra k t i o n e n 

m e l l e m  b r u g e r e n  o g  i n t e r f a c e t .  D e t  e r  v i g t i g t ,  a t  i n t e r f a c e t  k a n  e t a b l e r e  e n  b r u g e r ve n l i g 

ko m m u n i k a t i o n  m e d  b r u g e r e  o g  u n d e r s t ø t t e  d e  f o r s ke l l i g e  b e h ov,  s o m  e k s i s t e r e r.  D e t t e 

k a n  s ke  g e n n e m  f e e d b a c k  o g  i n t e ra k t i ve  ko m p o n e n t e r  i  i n t e r f a c e t ,  s o m  i n f o r m e r e r  o g 

s k a b e r  t ra n s p a r e n s  i  d e  h a n d l i n g e r,  s o m  b r u g e r e n  f o r e t a g e r  s i g  ( Wa n g  &  Wa n g ,  2 0 2 1 ) .

I  f o r h o l d  t i l  p r o j e k t e t  k a n  s t u d i e t  a f  Wa n g  &  Wa n g  ( 2 0 2 1 )  a nve n d e s  t i l  a t  f å  e n  f o r s t å e l s e 

a f,  hvo r d a n  d a t av i s u a l i s e r i n g  k a n  u d v i k l e s  m e d  h e n b l i k  p å  a t  s k a b e  e n  b r u g e r ve n l i g  o g 

l e t f o r s t å e l i g  i n t e ra k t i o n  m e d  C B B ’ s  m o b i l a p p l i k a t i o n .  D e r u d ove r  k a n  Wa n g  &  Wa n g 

( 2 0 2 1 )  g u i d e l i n e s  s a m t  d e s i g n p r i n c i p p e r  o m k r i n g  d a t av i s u a l i s e r i n g  s p e c i f i k t  a nve n d e s  i 

p r o j e k t e t s  d e s i g n p r o c e s  s o m  r e t n i n g s l i n j e  f o r  r e d e s i g n e t  a f  C B B ’ s  m o b i l a p p l i k a t i o n ,  hvo r 

d e r  k a n  t a g e s  h e n s y n  t i l  d e  f o r e l i g g e n d e  u d f o r d r i n g e r  o g  b e g ræ n s n i n g e r,  s o m  e k s i s t e r e r  i 

u d v i k l i n g e n  a f  m o b i l a p p l i k a t i o n e r.

2.2.4	Opsamling af datavisualisering

På  b a g g r u n d  a f  d e  p ræ s e n t e r e d e  s t u d i e r  a f  G a r c i a  e t  a l .  ( 2 0 1 6 ) ,  A i d a  e t  a l .  ( 2 0 2 0 )  o g  Wa n g 

&  Wa n g  ( 2 0 2 0 )  h a r  a l l e  t r e  f æ l l e s  r e t n i n g s l i n j e r  f o r  u d a r b e j d e l s e  a f  d a t av i s u a l i s e r i n g 

a f  m o b i l e  t e k n o l o g i e r.  G a r c i a  e t  a l .  ( 2 0 1 6 )  u n d e r s ø g e r  hvo r d a n  d a t av i s u a l i s e r i n g e n  k a n 

f r e m m e  f o r s t å e l s e n  o g  i n t e ra k t i o n e n  a f  e n  ko r t - b a s e r e t  a p p ,  s o m  s k a l  i n f o r m e r e  b r u g e r n e 

o m  f o r s ke l l i g e  a k t i v i t e t e r.  A i d a  e t  a l .  ( 2 0 2 0 )  u n d e r s ø g e r,  hvo r d a n  d a t av i s u a l i s e r i n g  k a n 

f o r b e d r e  l i v s s t i l s a d f æ r d  m e d  u d g a n g s p u n k t  i  e n  a p p ,  d e r  i n d e h o l d e r  l æ r e r i g e  v i d e o e r  o g 

f o r s t å e l i g  d a t av i s u a l i s e r i n g .  Wa n g  &  Wa n g  ( 2 0 2 1 )  u n d e r s ø g e r,  hvo r d a n  d a t av i s u a l i s e r i n g 

k a n  a nve n d e s  s o m  e t  m i d d e l  t i l  a t  s k a b e  b e d r e  i n t e ra k t i o n  f o r  b r u g e r n e .  F æ l l e s  f o r  a l l e 

t r e  s t u d i e r  e r,  a t  d e  a nve n d e r  d a t av i s u a l i s e r i n g  s o m  e t  v æ r k t ø j  t i l  a t  f o r b e d r e  f o r s t å e l s e n , 

f u n k t i o n e r  o g  i n t e ra k t i o n e n  m e d  s y s t e m e t  m e d  u d g a n g s p u n k t  i  d e t s  b r u g e r e .  F æ l l e s  f o r 

G a r c i a  e t  a l .  ( 2 0 1 6 )  o g  Wa n g  &  Wa n g  ( 2 0 2 1 )  e r,  a t  d e  b e g g e  ko n k l u d e r e r,  a t  d e t  e r  v i g t i g t , 

a t  d e r  i  d e s i g n  a f  d a t av i s u a l i s e r i n g  p å  m o b i l e  t e k n o l o g i e r  t a g e s  s æ r l i g t  h e n s y n  t i l  d e n 

b e g ræ n s e t  s k æ r m p l a d s ,  d a  d e t  e l l e r s  k a n  f o r r i n g e  o p l eve l s e n  o g  b r u g b a r h e d e n  a f  s y s t e m e t . 

D e r u d ove r  s u p p l e r e r  G a r c i a  e t  a l .  ( 2 0 1 6 )  m e d ,  a t  d e t  o g s å  e r  v i g t i g t  a t  d a t av i s u a l i s e r i n g e n 

s t e m m e r  ove r e n s  m e d  b r u g e r e n s  m e n t a l e  m o d e l  f o r  a t  s k a b e  e t  f o r u d s i g e l i g t  s y s t e m .  A i d a 

( 2 0 2 0 )  s u p p l e r e r  yd e r l i g e r e  m e d  a t  d a t av i s u a l i s e r i n g  i  f o r m  a f  f a r ve r  o g  i l l u s t ra t i o n e r, 

k a n  a nve n d e s  e f f e k t i v t  t i l  a t  o m d a n n e  e k s p e r t t e r m i n o l o g i  t i l  e t  f o r s t å e l i g t  s p r o g  f o r 
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b r u g e r e n .  Wa n g  &  Wa n g  ( 2 0 2 1 )  s u p p l e r e r  m e d ,  a t  g ra f e r  k a n  a nve n d e s  s o m  e t  v æ r k t ø j  t i l 

d a t av i s u a l i s e r i n g ,  d a  d i s s e  e r  l e t t e r e  a t  f o r s t å  f o r  b r u g e r e n .

M e d  u d g a n g s p u n k t  i  d e  t r e  s t u d i e r,  k a n  d i s s e  a nve n d e s  t i l  a t  d a n n e  e n  ra m m e  f o r  hvo r d a n 

d a t av i s u a l i s e r i n g  k a n  u d v i k l e s  o g  d e s i g n e s ,  m e d  h e n b l i k  p å  a t  s k a b e  b r u g e r ve n l i g  o g 

f o r s t å e l i g  i n t e ra k t i o n  m e d  s y s t e m e t .

D e s i g n i n d s i g t e r  f ra  d a t av i s u a l i s e r i n g

• 	 G ra f e r  k a n  b r u g e s  t i l  a t  s k a b e  l e t  f o r s t å e l i g  o g  d a t av i s u l a i s e r i n g

• 	 D e r  s k a l  t a g e s  h e n s y n  t i l  d e n  b e g ræ n s e t  m o b i l s k æ r m p l a d s  i 

i n d d ra g e l s e n  a f  d a t av i s u a l i s e r i n g

• 	 D a t av i s u a l i s e r i n g  o g  i n t e ra k t i o n e r  s k a l  s t e m m e  ove r e n s  m e d 

b r u g e r e n s  m e n t a l e  m o d e l

• 	 B r u g e n  a f  f a r ve s ke m a e r  o g  i l l u s t ra t i o n e r  s k a l  v æ r e  ko n s i s t e n t e

• 	 B r u g e n  a f  i l l u s t ra t i o n e r  k a n  a nve n d e s  t i l  a t  o m d a n n e  v i d e n  o g 

e k s p e r t t e r m i n o l o g i  t i l  e t  f o r s t å e l i g t  s p r o g  f o r  b r u g e r e n

2.3	 Undersøgelsesdesign
I  d e t t e  a f s n i t  v i l  p r o j e k t e t s  u n d e r s ø g e l s e s d e s i g n  b l i ve  b e s k r eve t .  I  p r o j e k t e t  b l ev  d e r 

a nve n d t  e t  k v a l i t a t i v t  u n d e r s ø g e l s e s d e s i g n ,  hvo r  d a t a  f ra  i n t e r v i e w s  o g  u s a b i l i t y -

s t u d i e r  d a n n e d e  d e n  p r i m æ r e  e m p i r i ,  s o m  p r o j e k t e t  b e h a n d l e d e  ( B r y m a n ,  2 0 1 6 ) .  E t 

k v a l i t a t i v t  u n d e r s ø g e l s e s d e s i g n  b l ev  v a l g t ,  d a  f o r m å l e t  m e d  p r o j e k t e t  v a r  a t  f o r s t å  C B B ’ s 

e k s i s t e r e n d e  a p p  o g  f o r k l a r e  b r u g e r n e s  b r u g  o g  h o l d n i n g  d e r t i l .  P r o j e k t e t s  u n d e r s ø g t e 

c a s e n  p å  e t  s u b j e k t i v t  n i ve a u  o g  h avd e  i k ke  t i l  f o r m å l  a t  s k a b e  g e n e ra l i s e r b a r e  r e s u l t a t e r. 

E t  m i xe d  m e t h o d s  u n d e r s ø g e l s e s d e s i g n  b l ev  ove r ve j e t  h e r u n d e r  i s æ r  e t  ex p l a n a t o r y 

s e q u e n t i a l  m i xe d  m e t h o d s  u n d e r s ø g e l s e s d e s i g n ,  s o m  k u n n e  v æ r e  f o r d e l a g t i g t  f o r 

p r o j e k t e t ,  d a  d e t  v i l l e  d æ k ke  d e t  k v a l i t a t i ve  u n d e r s ø g e l s e s d e s i g n s  s v a g h e d e r,  s å s o m 

a t  d e t  i k ke  e r  g e n e ra l i s e r b a r t ,  m e n  d e t t e  b l ev  d o g  f rav a l g t  p å  b a g g r u n d  a f  t i d -  o g 

r e s s o u r c e m a n g e l  ( B r y m a n ,  2 0 1 6 ,  s .  6 3 8  -  6 4 0 ) .

D e r  b l ev  a r b e j d e t  i n d u k t i v t ,  hvo r  i n d s a m l e t  e m p i r i  s k a b t e  ra m m e n  f o r  d e t  e f t e r f ø l g e n d e 

a r b e j d e  m e d  h e n b l i k  p å  a t  h ave  e n  b r u g e r c e n t r e r e t  t i l g a n g  t i l  a n a l y s e  o g  d e s i g n .  I 

d e s i g n f a s e n  v i l l e  d e t t e  o g s å  h j æ l p e  m e d  a t  u n d g å  d e s i g n  f i x a t i o n ,  d a  l ø s n i n g s f o r s l a g  v i l l e 

b l i ve  d a n n e t  u d  f ra  e n  f o r t o l k n i n g  a f  d a t a  f ra  b r u g e r e ,  o g  d e r m e d  i k ke  d e s i g n e r n e s  e g n e 

h o l d n i n g e r.
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I n t e r v i e w s  b l ev  u d f ø r t  s o m  s e m i s t r u k t u r e r e d e  i n t e r v i e w s ,  hvo r  i n t e r v i e w e r  a nve n d t e 

i n t e r v i e w  g u i d e s  m e d  d e f i n e r e d e  s p ø r g s m å l ,  m e n  hvo r  i n f o r m a n t e n  h avd e  f r i e  ra m m e r 

t i l  a t  s v a r e  ( B r y m a n ,  2 0 1 6 ,  s .  4 6 6  -  4 6 8 ) .  R æ k ke f ø l g e n  a f  s p ø r g s m å l  v a r  i k ke  v i g t i g  f o r 

i n t e r v i e w e t s  f r e m g a n g ,  o g  d e n n e  k u n n e  d e r f o r  v a r i e r e  i  f o r s ke l l i g e  i n t e r v i e w s .  Yd e r l i g e r e 

k u n n e  i n t e r v i e w e r  s u p p l e r e  m e d  f l e r e  s p ø r g s m å l  g e n n e m  i n t e r v i e w e t  f o r  a t  u d d y b e  n o g e t , 

i n f o r m a n t e n  h avd e  s a g t .

I n d l e d n i n g s v i s  b l ev  d e r  u d f ø r t  i n t e r v i e w s  m e d  C B B - k u n d e r,  d e r  h avd e  a n g i ve t ,  a t  d e 

a nve n d t e  C B B ’ s  a p p .  T i l  a t  s a m p l e  p e r s o n e r  t i l  d i s s e  i n t e r v i e w s  b l ev  d e r  g j o r t  b r u g 

a f  p u r p o s i ve  s a m p l i n g  i  f o r m  a f  e t  c r i t e r i o n  s a m p l e  ( B r y m a n ,  2 0 1 6 ) .  G e n n e m  d e n n e 

t i l g a n g  f i n d e s  d e l t a g e r n e  u d  f ra  f o r u d d e f i n e r e d e  k r i t e r i e r,  s o m  d a n n e s  u d  f ra  p r o j e k t e t s 

p r o b l e m f o r m u l e r i n g .  H e r t i l  b l ev  d e r  o p s t i l l e t  e t  k r i t e r i e  o m h a n d l e n d e ,  a t  p e r s o n e r n e 

s k u l l e  v æ r e  k u n d e r  h o s  C B B  s a m t  e t  k r i t e r i e  o m ,  a t  p e r s o n e r n e  s k u l l e  h ave  e r f a r i n g 

m e d  a t  a nve n d e  C B B ’ s  m o b i l a p p l i k a t i o n .  D e t t e  s k y l d e s ,  a t  C B B ’ s  k u n d e r  b e s t å r  a f  e n 

b r e d  a l d e r s g r u p p e ,  s o m  e r  f o r d e l t  r u n d t  i  D a n m a r k .  Fo r  a t  f o r s ø g e  a t  d æ k ke  d e n  b r e d e 

b r u g e r g r u p p e  h o s  C B B  v a r  e t  k r i t e r i e  d e r f o r,  a t  p e r s o n e r n e  s k u l l e  ko m m e  f ra  f o r s ke l l i g e 

d e l  a f  D a n m a r k  s a m t  v æ r e  s p r e d t  i  a l d e r s f o r d e l i n g e n .  U d  f ra  d i s s e  k r i t e r i e r  b l ev  d e r 

f u n d e t  s e k s  i n t e r v i e w p e r s o n e r  i  a l d e r e n  2 1  t i l  7 6 ,  s o m  v a r  f o r d e l t  i  f o r s ke l l i g e  r e g i o n e r 

a f  D a n m a r k ,  hvo r  t o  p e r s o n e r  ko m  f ra  H ove d s t a d s o m rå d e t ,  é n  ko m  f ra  S yd d a n m a r k ,  é n 

ko m  f ra  M i d t j y l l a n d  o g  t o  ko m  f ra  N o r d j y l l a n d .  I n t e r v i e w g u i d e n  f o r  d i s s e  i n t e r v i e w s 

f i n d e s  i  b i l a g  # 1 .  T i l  a t  b e h a n d l e  d e  i n t e r v i e w s  d e r  b l ev  u d f ø r t ,  b l ev  d e  t ra n s k r i b e r e t 

m e d  u d g a n g s p u n k t  i  e n  t ra n s s k r i p t i o n s n ø g l e  f o r  d e r m e d  a t  k u n n e  f a s t h o l d e  d e n  v i d e n , 

d e r  b l ev  g j o r t  u d t r y k  f o r  ( b i l a g  # 2 ;  b i l a g  # 3 ;  b i l a g  # 4 ;  b i l a g  # 5 ;  b i l a g  # 6 ;  b i l a g  # 7 ) . 

Tra n s s k r i p t i o n e r n e  b l ev  d e r e f t e r  a n a l y s e r e t  g e n n e m  e t  a f f i n i t y - d i a g ra m ,  s o m  d e r e f t e r 

d a n n e d e  g r u n d l a g e t  f o r  h o w - m i g h t - w e  s p ø r g s m å l ,  hv i l ke t  v a r  d e t  p r i m æ r e  u d g a n g s p u n k t 

f o r  d e s i g n p r o c e s s e n .

D e r  b l ev  yd e r l i g e r e  u d f ø r t  e t  i n t e r v i e w  m e d  e n  m e d a r b e j d e r  f ra  C B B  m e d  h e n b l i k 

p å  a t  o p n å  e n  f o r s t å e l s e  a f  C B B ’ s  o n b o a r d i n g p r o c e s  a f  nye  k u n d e r  s å l e d e s ,  a t  e n 

p l a n l a g t  c u s t o m e r  j o u r n ey  k u n n e  d e f i n e r e s .  D e n  p l a n l a g t e  c u s t o m e r  j o u r n ey  h avd e  t i l 

f o r m å l  a t  h j æ l p e  m e d  a t  f o r s t å ,  hvo r v i d t  k u n d e r n e  b l ev  p ræ s e n t e r e t  f o r  C B B ’ s  a p p  i 

o n b o a r d i n g p r o c e s s e n ,  s a m t  o m  a p p l i k a t i o n e n  k u n n e  u d v i d e s  t i l  a t  h j æ l p e  nye  k u n d e r  i  C B B . 

I n t e r v i e w g u i d e n  f o r  d e t t e  i n t e r v i e w  f i n d e s  i  b i l a g  # 8 ,  o g  t ra n s s k r i p t i o n e n  f i n d e s  i  b i l a g  # 9 .

U s a b i l i t y - s t u d i e r  b l ev  u d f ø r t  p å  C B B ’ s  e k s i s t e r e n d e  a p p  s a m t  d e n  r e d e s i g n e d e  p r o t o t y p e . 

U s a b i l i t y - s t u d i e r n e  b l ev  u d f ø r t  m e d  h e n b l i k  p å  a t  a n a l y s e r e  o g  f o r s t å  b r u g e r n e s 

i n t e ra k t i o n  m e d  d e  t o  f o r s ke l l i g e  a p p s  o g  d e r m e d  f i n d e  f r e m  t i l  d e  t o  a p p l i k a t i o n e r s 

s t y r ke r  o g  s v a g h e d e r.  I  u s a b i l i t y - s t u d i e t  ve d r ø r e n d e  C B B ’ s  e k s i s t e r e n d e  a p p ,  b l ev  H e s s ey 

( 2 0 1 5 )  f e m  o m rå d e r  i n d d ra g e t  i  f o r m  a f  t r e  s c e n a r i e r,  s o m  t e s t p e r s o n e r n e  s k u l l e  t a g e 

s t i l l i n g  t i l  f ø r  o p g ave r n e  b l ev  s t i l l e t .  D i s s e  s c e n a r i e r  v a r  s t æ r k t  i n s p i r e r e t  a f  H e s s ey 



D i s c ove r   3 6

( 2 0 1 5 )  e g n e  s c e n a r i e r,  d a  H e s s ey  ( 2 0 1 5 )  s p e c i f i k t  h avd e  d e f i n e r e t  d i s s e  s c e n a r i e r  f o r  a t 

d æ k ke  d e  f e m  o m rå d e r.  D e  f e m  o m rå d e r  o m h a n d l e d e  hvo r d a n  k u n d e r  u d t r y k ke r  e t  b e h ov 

f o r  h j æ l p ,  ko n t e k s t e r n e  f o r  hvo r,  hvo r n å r  o g  hvo r d a n  k u n d e r  s ø g e r  h j æ l p ,  hv a d  k u n d e r 

b e t ra g t e r  s o m  p å l i d e l i g e  k i l d e r  t i l  o n l i n e  i n f o r m a t i o n ,  hvo r f o r  o g  hvo r n å r  k u n d e r  g i ve r 

o p  p å  o n l i n e  h j æ l p  o g  s ø g e r  h j æ l p  f ra  e n  k u n d e s e r v i c e  r e p ræ s e n t a n t e r,  s a m t  hvo r d a n 

n av i g a t i o n  o g  p ræ s e n t a t i o n  a f  i n f o r m a t i o n  k a n  o p t i m e r e s  t i l  s e l v b e t j e n i n g .  Ve d  a t  s t i l l e 

d e l t a g e r n e  d e  t r e  s c e n a r i e r,  v i l l e  d e  i n d i r e k t e  s v a r e  p å  d e  f e m  o m rå d e r,  hv i l ke t  k u n n e 

b e l y s e ,  hvo r d a n  a p p l i k a t i o n e n  s k u l l e  f r e m h æve  s e l v b e t j e n i n g  f o r  b r u g e r n e  s a m t  g i ve  e n 

f o r s t å e l s e  f o r  b r u g e r n e s  h o l d n i n g  o g  t i l g a n g  t i l  s e l v b e t j e n i n g  o g  k u n d e s e r v i c e .  E f t e r  d e 

t r e  s c e n a r i e r  f i k  t e s t p e r s o n e r n e  u d l eve r e t  o p g ave r,  s o m  d e  s k u l l e  l ø s e  i  a p p l i k a t i o n e n . 

Te s t p e r s o n e r n e  b l ev  yd e r l i g e r e  t i l d e l t  e t  A t t ra k D i f f 2  s p ø r g e s ke m a  e f t e r  u s a b i l i t y - t e s t e n , 

s o m  h avd e  t i l  f o r m å l  a t  m å l e  t e s t p e r s o n e r n e s  o p l eve l s e  m e d  a p p l i k a t i o n e n  ( S c h r e p p  e t  a l . , 

2 0 0 6 ) .  D e t t e  h avd e  t i l  f o r m å l  a t  u d d y b e  u s a b i l i t y - o m rå d e t  s u b j e c t i ve  s a t i s f a c t i o n  i  h ø j e r e 

g ra d  e n d  b l o t  t e s t p e r s o n e r n e s  ko m m e n t a r e r  u n d e r  t e s t e n  ( N i e l s e n ,  1 9 9 3 ) .  D e r u d ove r  b l ev 

A t t ra k D i f f 2  a nve n d t  t i l  a t  g i ve  e t  i n d b l i k  i  d e n  U X ,  s o m  t e s t p e r s o n e r n e  o p l eve d e  i  b r u g e n 

a f  a p p l i k a t i o n e n ,  d a  U X  o g  u s a b i l i t y  e r  t æ t  t i l k ny t t e t  s o m  b e s k r eve t  i  a f s n i t  2 . 1 . 1 .

U s a b i l i t y - t e s t e n  f o r  d e n  r e d e s i g n e d e  C B B - a p p  p r o t o t y p e ,  f o r e g i k  l i g e s o m  u s a b i l i t y -

t e s t e n  f o r  C B B ’ s  e k s i s t e r e n d e  a p p  m e d  u n d t a g e l s e  a f,  a t  H e s s ey  ( 2 0 1 5 )  i k ke  b l ev 

i n d d ra g e t  i  d e n n e  t e s t ,  d a  d e t t e  a s p e k t  a l l e r e d e  v a r  b l eve t  a f d æ k ke t  i  d e n  t i d l i g e r e 

t e s t .  E f t e r  d e b r i e f i n g s e s s i o n e n  a f  u s a b i l i t y - t e s t e n  f o r  p r o t o t y p e n ,  b l ev  t e s t p e r s o n e r n e 

d o g  s t a d i g  t i l d e l t  e t  A t t ra k D i f f 2  s p ø r g e s ke m a ,  s å l e d e s  a t  r e s u l t a t e r n e  f ra  A t t ra k D i f f 2 

s p ø r g e s ke m a e r n e  f o r  d e  t o  m o b i l a p p s  k u n n e  s a m m e n l i g n e s .



D e f i n e   3 7

3	 Define
D e f i n e - f a s e n  v a r  ko nve r g e r e n d e  o g  h avd e  t i l  f o r m å l  a t  b e h a n d l e  d e n  i n d s a m l e d e  e m p i r i 

f ra  d i s c ove r - f a s e n ,  s å l e d e s  a t  d e n  k u n n e  i n f o r m e r e  d e n  e f t e r f ø l g e n d e  d e s i g n p r o c e s .  Fo r  a t 

s k a b e  ove r g a n g e n  f ra  e m p i r i  t i l  d e s i g n  b l ev  e t  a f f i n i t y - d i a g ra m  a nve n d t  t i l  a t  a n a l y s e r e  o g 

k a t e g o r i s e r e  i n t e r v i e w d a t a .  D e t  u d a r b e j d e d e  a f f i n i t y - d i a g ra m  h avd e  t i l  f o r m å l  a t  d a n n e 

e n  f o r s t å e l s e  f o r  b r u g e n  a f  C B B  M o b i l  h e r u n d e r  d e  u d f o r d r i n g e r,  ø n s ke r  o g  g e n e r e l l e 

o p l eve l s e r,  d e  h avd e  m e d  a p p l i k a t i o n e n .  D e t t e  k u n n e  d e r f o r  g i ve  i n d s i g t  i  d e  v æ r d i e r,  s o m 

d e  l a g d e  v æ g t  p å  h o s  e t  m o b i l s e l s k a b  s a m t  m o b i l a p p  o g  hv i l ke  p r i m æ r e  o g  s e k u n d æ r e 

f u n k t i o n e r,  d e r  v a r  i  a p p l i k a t i o n e n  f ra  e t  b r u g e r p e r s p e k t i v.  D e r u d ove r  v a r  p r o j e k t e t 

yd e r l i g e r e  i n t e r e s s e r e t  i  a t  u n d e r s ø g e ,  hvo r d a n  m o b i l a p p l i k a t i o n e n  b l ev  i n t r o d u c e r e t  f o r 

k u n d e r n e ,  hvo r t i l  e n  c u s t o m e r  j o u r n ey  a n a l y s e  b l ev  f o r e t a g e t  f o r  o n b o a r d i n g p r o c e s s e n  h o s 

C B B .  D e t t e  b l ev  o g s å  g j o r t  m e d  h e n b l i k  p å  a t  f o r s t å ,  hv i l ke  e l e m e n t e r  a f  C B B ’ s  o n b o a r d i n g , 

d e r  b l ev  l a g t  f o k u s  p å  o g  f o r s t å  d e  p r o b l e m a t i k ke r,  k u n d e r n e  o p l eve d e  f ra  C B B ’ s 

p e r s p e k t i v.  E n  f o r s t å e l s e  f o r  o n b o a r d i n g p r o c e s s e n  k u n n e  u n d e r s t ø t t e  d e s i g n p r o c e s s e n  i 

f o r h o l d  t i l ,  hv i l ke  u d f o r d r i n g e r  s o m  m o b i l a p p l i k a t i o n e n  eve n t u e l t  k u n n e  l ø s e .  C u s t o m e r 

j o u r n ey  a n a l y s e n  b l ev  l ave t  u d  f ra  e t  i n t e r v i e w  m e d  e n  ko m m u n i k a t i o n s s p e c i a l i s t  f ra 

C B B .  Fo r s t å e l s e n  d e r  b l ev  d a n n e t  g e n n e m  a f f i n i t y - d i a g ra m m e t  o g  d e n  a n a l y s e r e d e 

o n b o a r d i n g p r o c e s  b l ev  a nve n d t  t i l  a t  d e f i n e r e  h o w - m i g h t - w e  s p ø r g s m å l ,  s o m  k u n n e 

f u n g e r e  s o m  k a t a l y s a t o r  o g  ra m m e  f o r  d e s i g n p r o c e s s e n  i  d eve l o p -  o g  d e l i ve r - f a s e n .

3.1	 Affinity-diagram
Fo r  a t  u d l e d e  i n d s i g t e r  o g  p r o b l e m a t i k ke r  i  d e n  i n d s a m l e d e  e m p i r i  b l ev  d e r  u d a r b e j d e t 

e t  a f f i n i t y - d i a g ra m .  A f f i n i t y - d i a g ra m m e t  b l ev  u d a r b e j d e t  f ra  b u n d e n  a f,  hvo r  n o t e r  b l ev 

u d v a l g t  p å  b a g g r u n d  a f  d e n  i n d s a m l e d e  e m p i r i  o g  d e r e f t e r  k a t e g o r i s e r e t  m e d  u d g a n g s p u n k t 

i  a t  u d l e d e  d e  i n d l e j r e d e  t e m a t i k ke r,  s o m  v a r  i  e m p i r i e n  ( H o l t z b l a t t  &  B eye r,  2 0 1 7 ,  s .  1 2 7 ) . 

T i l g a n g e n  t i l  u d a r b e j d e l s e n  a f  a f f i n i t y - d i a g ra m m e t  v a r  e n  i n d u k t i v  a r b e j d s m e t o d e  m e d 

h e n b l i k  p å  a t  d e  i n d l e j r e d e  t e m a e r  i k ke  v a r  f o r u d d e f i n e r e t ,  m e n  a t  d e  o p s t o d  p å  b a g g r u n d 

a f  e m p i r i e n  ( H o l t z b l a t t  &  B eye r,  2 0 1 7 ,  s .  1 2 7 ) .

I  a f f i n i t y - d i a g ra m m e t  b l ev  d e r  d i f f e r e n t i e r e t  m e l l e m  f i r e  t y p e r  a f  n o t e r  ( H o l t z b l a t t 

&  B eye r,  2 0 1 7 ,  s .  1 2 8 - 1 3 3 ) .  D e  g u l e  n o t e r  d æ k ke d e  ove r  u d s a g n  i  h e n h o l d  t i l 

t ra n s s k r i p t i o n e r n e  f ra  i n t e r v i e w s .  D i s s e  n o t e r  i n d e h o l d t  u d s a g n ,  s o m  g av  i n d s i g t  i  b r u g e n 

o g  p r o b l e m a t i k ke r n e  t i l  C B B  s o m  m o b i l s e l s k a b  s a m t  C B B  M o b i l .  D e  b l å  n o t e r  a g e r e d e  s o m 

e n  g r u p p e r i n g e r  a f  d e  g u l e  n o t e r.  D e  b l å  n o t e r  b l ev  f o r m u l e r e t  s o m  e t  u d s a g n  f ra  e n  b r u g e r, 

d e r  s n a k ke r  d i r e k t e  t i l  d e s i g n e r e n ,  d a  d i r e k t e  ko m m u n i k a t i o n  h a r  e n  b e d r e  i n d v i r k n i n g , 

e n d  hv i s  o m rå d e t  v a r  f o r m u l e r e t  i  t r e d j e p e r s o n  ( H o l t z b l a t t  &  B eye r,  2 0 1 7 ) .  D e  p i n k  n o t e r 

s a m l e d e  b l å  n o t e r  u n d e r  e n  k a t e g o r i ,  s o m  o p s u m m e r e d e  d e  b l å  n o t e r s  i n d h o l d  g e n n e m  e t 
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s a m l e t  u d t r y k .  D e  g r ø n n e  n o t e r,  s o m  l i g g e r  øve r s t  i  h i e ra r k i e t ,  s a m l e d e  a l l e  p i n k  k a t e g o r i e r 

u n d e r  e t  f æ l l e s  t e m a  o g  a g e r e d e  d e r m e d  s o m  t e m a t i k ke r  f o r  n o t e r n e  o g  d e n  i n d s a m l e d e 

e m p i r i .

I  f o r h o l d  t i l  p r o j e k t e t  b l ev  u d s a g n e n e  v a l g t  u d  f ra  t ra n s s k r i p t i o n e r n e  p å  b a g g r u n d  a f 

d e t s  r e l ev a n t  i  f o r h o l d  t i l  p r o b l e m o m rå d e t  o g  p r o b l e m f o r m u l e r i n g e n .  H e r e f t e r  b l ev  a l l e 

n o t e r n e  p r i n t e t  u d  o g  l a g t  i  e n  t i l f æ l d i g  ræ k ke f ø l g e  f o r  a t  u n d g å  e n  g r u p p e r i n g  a f  n o t e r n e 

f ra  b e g y n d e l s e n  ( H o l t z b l a t t  &  B eye r,  2 0 1 7 ,  s .  1 2 7 ) .  N o t e r n e  b l ev  d e r e f t e r  s o r t e r e t  i  e n 

h i e ra r k i s k  o r d e n  i  f o r s ke l l i g e  k l y n g e r  g e n n e m  e n  f a c i l i t e r e t  p r o c e s ,  d e r  b e s t o d  a f,  a t  hve r 

n o t e  b l ev  l æ s t  o p ,  o g  d e r  d e r e f t e r  b l ev  t a g e t  e n  f æ l l e s  b e s l u t n i n g  o m k r i n g  p l a c e r i n g e n 

a f  n o t e n  i  e n  k l y n g e .  D e t  v a r  v i g t i g t ,  a t  k l y n g e r n e  i k ke  b e s t o d  a f  m e r e  e n d  4 - 6  n o t e r,  d a 

d e t t e  o p f o r d r e d e  t i l  a t  d a n n e  f l e r e  k l y n g e r  o g  d e r m e d  f l e r e  p r o b l e m a t i k ke r  o g  i n d s i g t e r 

i  d e n  i n d s a m l e d e  e m p i r i .  D e t t e  b e t ø d ,  a t  hv i s  e n  k l y n g e  h avd e  m e r e  e n d  s e k s  g u l e  n o t e r, 

b l ev  d e n  g e n n e m a r b e j d e t  i g e n ,  s o m  r e s u l t e r e d e  i  nye  k l y n g e r  e l l e r  e n  ove r f l y t n i n g  t i l  e n 

e k s i s t e r e n d e  k l y n g e  ( H o l t z b l a t t  &  B eye r,  2 0 1 7 ,  s .  1 2 7 ) .

U d a r b e j d e l s e n  a f  a f f i n i t y - d i a g ra m m e t  b l ev  u d f ø r t  f y s i s k ,  d a  d e t  v i l l e  v æ r e  f o r 

u ove r s k u e l i g t  o g  ko m p l i c e r e t  a t  u d f ø r e  o n l i n e  p å  g r u n d  a f  d a t a m æ n g d e n  o g 

i n t e ra k t i o n s m u l i g h e d e r n e  ( H o l t z b l a t t  &  B eye r,  2 0 1 7 ,  s .  1 2 9 ) .

U d  f ra  d e n  i n d s a m l e d e  e m p i r i  b l ev  d e r  o p s t i l l e t  t r e  t e m a e r.  B a s e r e t  d i s s e  t r e  g r ø n n e 

t e m a t i k ke r  b l ev  d e r  u d l e d t  t r e  p i n k  k a t e g o r i e r  t i l  hve r  t e m a t i k  o g  s a m m e n l a g t  1 6  b l å 

o m rå d e r  p å  b a g g r u n d  a f  1 0 9  g u l e  n o t e r.  S e  f i g u r  3 . 1  f o r  a f f i n i t y - d i a g ra m m e t  f o r  d e  s e k s 

u d f ø r t e  i n t e r v i e w s .

Figur 3.1  Affinity-diagrammet

D e n  f ø r s t e  t e m a t i k  b l ev  d e f i n e r e t  s o m  “ B r u g e n  a f  C B B  M o b i l ”  o g  o m h a n d l e d e  hvo r d a n 

b r u g e r n e  a nve n d t e  a p p l i k a t i o n e n ,  s a m t  hv a d  d e  s y n e s  o m  d e n .  E n  a f  d e  v æ s e n t l i g s t e 

p o i n t e r  f ra  d e n n e  t e m a t i k  v a r  a t  k u n d e r n e  s y n t e s ,  a t  C B B ’ s  a p p  o p f y l d t e  d e r e s  b a s a l e 

b e h ov.  D e r  b l ev  o p s t i l l e t  e n  p i n k  k a t e g o r i  t i l  d e t t e ,  hvo r  e t  e k s e m p e l  p å  e n  b l å  g r u p p e r i n g 

l ø d :  “ D e t  v i g t i g s t e  e r  f o r  o s  a t  k u n n e  t j e k ke  f o r b r u g s s t a t i s t i k  i  D a n m a r k  o g  E U ”. 
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D e t t e  ko m  e k s e m p e l v i s  t i l  u d t r y k  g e n n e m  e n  g u l  n o t e  m e d  u d s a g n e t :  “d e r  hvo r  d e n  e r 

i n t e r e s s a n t  d e t  e r  hv i s  j e g  s y n e s  j e g  h a r  b r u g t  l i d t  f o r  m e g e t  d a t a  e n t e n  i  D a n m a r k  e l l e r 

i  u d l a n d e t ”  ( b i l a g  # 3 ,  l i n j e  2 4 ) .  U n d e r  t e m a e t  ve d r ø r e n d e  b r u g e n  a f  a p p l i k a t i o n e n  b l ev 

d e t  o g s å  u d l e d t ,  a t  b r u g e r n e  p r i m æ r t  a nve n d t e  a p p l i k a t i o n e n  t i l  a t  a d m i n i s t r e r e  d e r e s 

a b o n n e m e n t e r  o g  t j e k ke  d e r e s  f o r b r u g .  D e t  b l ev  d o g  o g s å  u d l e d t ,  a t  C B B ’ s  k u n d e r  i k ke 

a nve n d e r  a p p l i k a t i o n e n  s æ r l i g t  t i t ,  d a  d e  o p l eve r  p r o b l e m e r  m e d  d e n ,  o g  g e n e r e l t  ø n s ke r 

e n  o p d a t e r e t  ve r s i o n .  D e r  b l ev  l ave t  e n  p i n k  k a t e g o r i  t i l  d e t t e ,  hvo r t i l  g u l e  u d s a g n  l ø d : 

“ j e g  h avd e  s v æ r t  a t  f i n d e  u d  a f  hvo r  m e g e t  d a t a  j e g  r e e l t  h avd e  b r u g t  o g  hvo r  m e g e t  t i d 

j e g  r e e l t  h avd e  b r u g t ”  s a m t  “d o g  v i l  j e g  s i g e  a t  n o g l e  a f  t i n g e n e  k u n n e  g o d t  v æ r e  l i d t  m e r e 

s i m p e l t  s a t  o p”  ( b i l a g  # 3 ,  l i n j e  2 8 ;  b i l a g  # 6 ,  l i n j e  5 0 ) .

D e t  a n d e t  t e m a  d e r  b l ev  o p s t i l l e t  o m h a n d l e d e  s e l v b e t j e n i n g .  H e r t i l  v a r  d e  v æ s e n t l i g s t e 

p o i n t e r,  a t  k u n d e r n e  s av n e d e  e n  h ø j e r e  g ra d  a f  s e l v b e t j e n i n g  i  a p p l i k a t i o n e n  o g  v i l l e 

g e r n e  v æ r e  i  s t a n d  t i l  s e l v s t æ n d i g t  a t  l ø s e  a l m e n e  p r o b l e m e r  s a m t  f i n d e  i n f o r m a t i o n 

o m  d i s s e .  T i l  d e t t e  t e m a  b l ev  e n  p i n k  k a t e g o r i  d e f i n e r e t  s o m :  “ K u n d e r n e  v i l  g e r n e  h ave 

m e r e  i n f o r m a t i o n  o g  s e l v b e t j e n i n g  i  a p p l i k a t i o n e n”.  D e n n e  k a t e g o r i  b e s t o d  b l a n d t  a n d e t 

a f  d e n  b l å  g r u p p e r i n g :  “ V i  v i l  g e r n e  k u n n e  l ø s e  vo r e s  p r o b l e m e r  u d e n  a t  v i  b e h øve r  a t 

t a g e  ko n t a k t  t i l  C B B ”,  s o m  b l ev  s k a b t  b a s e r e t  p å  g u l e  u d s a g n  s o m :  “ l i d t  m e r e  t i l g æ n g e l i g 

i n f o r m a t i o n  a l t s å  d e t  p r o b l e m  j e g  h avd e  d e r  i  u d l a n d e t  d e t  v a r  m e g e t  l i g e  t i l  s å  d e t  k u n n e 

d e  s a g t e n s  h ave  l ave t  e n  g u i d e  t i l ”  ( b i l a g  # 5 ,  l i n j e  3 8 ) .  Fra  d e  u d f ø r t e  i n t e r v i e w s  b l ev  d e r 

o g s å  g j o r t  u d t r y k  f o r,  a t  k u n d e r n e  s av n e d e  e n  c h a t ,  hvo r i  d e  k u n n e  ko n t a k t e  C B B  u d e n 

a t  s k u l l e  f o r e t a g e  e t  o p k a l d  t i l  k u n d e s e r v i c e .  G u l e  u d s a g n  s o m  d e t t e  b l ev  b a s e r e t  p å  v a r 

e k s e m p e l v i s :  “ hv i s  d e  h avd e  e n  c h a t s e r v i c e  k u n n e  d e t  v æ r e  f e d t  i  s t e d e t  f o r  a t  m a n  s k a l  t i l 

a t  r i n g e  t i l  d e m”  o g  “d e t  k u n n e  v æ r e  l i d t  n e m m e r e  a t  h ave  m e d  a t  g ø r e  e n d  hv i s  m a n  s i d d e r 

o g  f y r e  e n  f e m  m i n u t t e r s  l a n g  f o r k l a r i n g  a f  o g  s å  k u n d e s e r v i c e  s k a l  s i d d e  o g  h u s ke  a l t ” 

( b i l a g  # 5 ,  l i n j e  3 6 ;  b i l a g  # 7 ,  l i n j e  5 6 ) .

A f s l u t n i n g s v i s t  b l ev  e t  t r e d j e  t e m a  d e f i n e r e t ,  o m h a n d l e n d e  C B B  s o m  m o b i l s e l s k a b .  D e t t e 

g av  e n  i n d s i g t  i  a t  k u n d e r n e  v a r  g l a d e  f o r  C B B ’ s  k u n d e s e r v i c e ,  m e n  a t  d e  b l ev  f r u s t r e r e t 

ove r  l a n g e  ve n t e t i d e r.  E k s e m p l e r  p å  g u l e  u d s a g n  u n d e r  d e t t e  t e m a  v a r :  “ j e g  t o g  s å  f a t  i  d e m 

o g  d e t  t o g  r e t  l a n g  t i d  f ø r  j e g  ko m  i n d  t i l  C B B ’ s  k u n d e s e r v i c e ,  m e n  d e  f i k  s å  h j u l p e t  m i g 

m e d  a t  f å  d e t  f i k s e t ”  o g  “ u d ove r  ve n t e t i d e n  s å  s y n e s  j e g  d e t  v a r  r e t  f e d t ”  ( b i l a g  # 4 ,  l i n j e  1 2 ; 

b i l a g  # 5 ,  l i n j e  2 0 ) .

3.1.1	Samlet forståelse af affinity-diagram

B a s e r e t  p å  d e  t r e  t e m a t i k ke r,  k u n n e  d e r  m e d  u d g a n g s p u n k t  i  d e n  t e o r e t i s ke  ra m m e  o g  d e 

r e l a t e r e d e  s t u d i e r,  d a n n e s  e n  s a m l e t  f o r s t å e l s e  f o r  k u n d e r n e s  o p l eve l s e  a f  C B B  M o b i l , 

s a m t  d e r e s  e r f a r i n g  m e d  C B B ’ s  k u n d e s e r v i c e ,  o g  hv i l ke  v æ r d i e r  o g  e l e m e n t e r,  s o m  e r 

v i g t i g t  f o r  k u n d e r n e  i  e n  m o b i l a p p  m e d  h e n b l i k  p å  s e l v b e t j e n i n g  o g  k u n d e s e r v i c e .
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Fo r  a t  u d v i k l e  e t  s y s t e m  s o m  e r  l e t  a nve n d e l i g t ,  e f f e k t i v t  o g  b r u g b a r t  s k a l  s y s t e m e t 

m e d  u d g a n g s p u n k t  i  N i e l s e n  ( 1 9 9 3 )  o g  P r e e c e  e t  a l .  ( 2 0 1 9 )  l eve  o p  t i l  d e  f e m  u s a b i l i t y -

f a k t o r e r,  s o m  d e  p ræ s e n t e r e r.  På  b a g g r u n d  a f  d e t t e  b l ev  d e r  u d l e d t  f ra  a f f i n i t y -

d i a g ra m m e t ,  a t  b r u g e r n e  h avd e  p r o b l e m e r  m e d  a t  f i n d e  f o r b r u g s s t a t i s t i k  o g  g e n e r e l t 

n av i g e r e  i  a p p l i k a t i o n e n ,  hv i l ke t  s æ r l i g t  r e l a t e r e r  s i g  t i l  e f f i c i e n c y  o g  l e a r n a b i l i t y  ( N i e l s e n , 

1 9 9 3 ) .  D e r u d ove r  b l ev  d e t  o g s å  u d l e d t ,  a t  k u n d e r n e  u d t r y k t e ,  a t  a p p l i k a t i o n e n  h avd e 

t i l f r e d s s t i l l e n d e  i n d h o l d ,  o g  a t  d e n  g e n e r e l t  i n d e h o l d t  f u n k t i o n a l i t e t e r,  s o m  v a r  r e l ev a n t e 

f o r  b r u g e n .  D e  ø n s ke d e  d o g  e n  s i m p e l  o g  f o r b e d r e t  ve r s i o n  a f  a p p l i k a t i o n e n ,  s o m  v a r 

c e n t r e r e t  r u n d t  o m  ke r n e f u n k t i o n a l i t e t e r n e .  D i s s e  ke r n e f u n k t i o n a l i t e t e r  b e s t o d  a f,  a t  d e r 

v a r  e n  m u l i g h e d  f o r  a t  s e  f o r b r u g s s t a t i s t i k ke r  o g  a d m i n i s t r e r e  a b o n n e m e n t e r.  D e r u d ove r 

b l ev  d e t  u d l e d t ,  a t  d e  s e k u n d æ r e  f u n k t i o n e r  b e s t o d  a f  s e r v i c e s ,  ko n t a k t o p l y s n i n g e r, 

b e t a l i n g s o p l y s n i n g e r  o g  i n d s t i l l i n g s s i d e n .  M e d  h e n b l i k  p å  a t  s k a b e  e t  s y s t e m ,  s o m 

u n d e r s t ø t t e r  b r u g e r n e s  b e h ov,  b e s k r i ve r  N o r m a n  ( 1 9 8 6 ) ,  a t  n å r  d e r  e r  e n  p r o b l e m s t i l l i n g , 

s o m  s k a l  l ø s e s  g e n n e m  I T,  s k a l  d e r  t a g e s  h ø j d e  f o r  b å d e  b r u g e r e n  o g  s y s t e m e t ,  o g 

d e s i g n p r o c e s s e n s  f o r m å l  e r  a t  b r i n g e  d i s s e  t o  t æ t t e r e  p å  h i n a n d e n .  Fo r  a t  b r i n g e  d i s s e 

t o  t æ t t e r e  p å  h i n a n d e n  k u n n e  d e r  t a g e s  u d g a n g s p u n k t  i  C o n s o l vo  ( 2 0 1 7 )  m e d  h e n s y n 

t i l  a t  f å  e n  f o r s t å e l s e  f o r  b r u g e r n e ,  ko n t e k s t e n  o g  d e r e s  b r u g  a f  a p p l i k a t i o n e n  g e n n e m 

f o r  e k s e m p e l  s k æ r m -  o g  h æ n d e l s e s l o g n i n g .  D e r u d ove r  k u n n e  d e r  t a g e s  u d g a n g s p u n k t  i 

G a r c i a  ( 2 0 1 6 )  i  f o r h o l d  t i l  a t  i n d d ra g e l s e n  a f  d a t av i s u a l i s e r i n g  s k a l  s t e m m e  ove r e n s  m e d 

b r u g e r e n s  m e n t a l e  m o d e l  s a m t  Wa n g  &  Wa n g  ( 2 0 2 1 )  g u i d e l i n e s  o m k r i n g  d e s i g n  t i l  m o b i l . 

D e t t e  k u n n e  b i d ra g e  t i l  u d v i k l i n g e n  a f  e n  b r u g e r ve n l i g  l ø s n i n g ,  s o m  b r u g e r n e  e f f e k t i v t  k a n 

a nve n d e  u d e n  f r u s t ra t i o n e r  o g  p r o b l e m e r.

På  b a g g r u n d  a f  a f f i n i t y - d i a g ra m m e t  b l ev  d e r  u d l e d t ,  a t  k u n d e r n e  v a r  g l a d e  f o r 

k u n d e s e r v i c e n  h o s  C B B  p å  g r u n d  a f  d e  s e r v i c e m i n d e d e  m e d a r b e j d e r e  o g  d e n  s u c c e s f u l d e 

p r o b l e m l ø s n i n g .  E n  f r u s t ra t i o n  s o m  k u n d e r n e  o f t e s t  s t ø d t e  p å  v a r  d o g  d e n  l a n g e  ve n t e t i d , 

hv i l ke t  k u n d e r n e  s æ r l i g t  v a r  u t i l f r e d s e  m e d .  B a s e r e t  p å  d e t t e  b l ev  d e r  e f t e r s p u r g t  t i l 

h j æ l p eve j l e d n i n g e r,  o f t e s t  b e s v a r e d e  s p ø r g s m å l  o g  e n  c h a t f u n k t i o n ,  s o m  s k u l l e  v æ r e 

t i l g æ n g e l i g  i  a p p l i k a t i o n e n  m e d  h e n b l i k  p å  a t  o p t i m e r e  s e l v b e t j e n i n g e n  o g  u n d g å e l s e 

a f  t e l e f o n t i d .  T h o m a s  e t  a l .  ( 2 0 0 9 )  b e s k r i ve r  a t  l a n g  ve n t e t i d  o f t e  f o r e ko m m e r  ve d 

t e l e f o n b a s e r e t  k u n d e s e r v i c e ,  hv i l ke t  k a n  f o r r i n g e  t r ov æ r d i g h e d e n  h o s  v i r k s o m h e d e n . 

T h o m a s  e t  a l .  ( 2 0 0 9 )  a r g u m e n t e r e r  d e r f o r  f o r,  a t  e n  o n l i n e  k u n d e s e r v i c e p l a t f o r m  v i l l e 

s k a b e  e n  b e d r e  k u n d e o p l eve l s e ,  i  o g  m e d  a t  k u n d e r n e  s e l v  h a r  m u l i g h e d  f o r  a t  l ø s e 

p r o b l e m e t  e l l e r  b l i ve  d i r i g e r e t  t i l  a n d r e  r e s s o u r c e r,  m e n s  d e  ve n t e r.  I  f o r h o l d  t i l  a f f i n i t y -

d i a g ra m m e t  b l ev  d e t   u d l e d t ,  a t  b r u g e n  a f  s e l v b e t j e n i n g  k u n n e  v æ r e  e f f e k t i v t  t i l  a t  l ø s e 

p r o b l e m e r  u d e n  n ø d ve n d i g h e d  f o r  a t  ko n t a k t e  k u n d e s e r v i c e ,  hv i l ke t  e k s e m p l i f i c e r e s 

g e n n e m  u d s a g n e t :  “ l i d t  m e r e  t i l g æ n g e l i g  i n f o r m a t i o n  a l t s å  d e t  p r o b l e m  j e g  h avd e  d e r 

i  u d l a n d e t  d e t  v a r  m e g e t  l i g e  t i l  s å  d e t  k u n n e  d e  s a g t e n s  h ave  l ave t  e n  g u i d e  t i l ”  ( b i l a g 

# 5 ,  l i n j e  3 8 ) .  B a s e r e t  p å  d e t  a f f i n i t y - d i a g ra m m e t  s a m t  T h o m a s  e t  a l .  ( 2 0 0 9 )  k u n n e  d e r 
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D e s i g n i n d s i g t e r  f ra  a f f i n i t y - d i a g ra m

• 	 N av i g a t i o n e n  i  C B B  M o b i l  e r  u l o g i s k  f o r  b r u g e r n e

• 	 D e  v i g t i g s t e  f u n k t i o n e r  f o r  b r u g e r n e  e r  f o r b r u g s s t a t i s t i k  o g 

a d m i n i s t r e r i n g  a f  a b o n n e m e n t

• 	 K u n d e r n e  e f t e r s p ø r g e r  e n  c h a t f u n k t i o n  o g  h j æ l p eve j l e d n i n g e r

3.2	 Planlagt customer journey
M e d  u d g a n g s p u n k t  i  a t  d a n n e  e n  f o r s t å e l s e  f o r  hvo r n å r  i  k u n d e f o r l ø b e t  h o s  C B B ,  a t 

a p p l i k a t i o n e n  b l i ve r  r e l ev a n t  f o r  k u n d e r n e  s a m t  hvo r n å r  o g  o m ,  d e  b l i ve r  i n t r o d u c e r e t 

f o r  d e n ,  b l ev  d e r  f o r e t a g e t  e n  c u s t o m e r  j o u r n ey  a n a l y s e .  D e t t e  v a r  m e d  h e n b l i k  p å  a t 

i n f o r m e r e  t i l  d e s i g n p r o c e s s e n  i  f o r h o l d  t i l ,  hv i l ke  eve n t u e l l e  u d f o r d r i n g e r,  s o m  k u n d e r n e 

s t ø d t e  p å  i  o n b o a r d i n g ,  o g  hvo r d a n  C B B  M o b i l  k u n n e  l ø s e  d e t t e  p r o b l e m .  A n a l y s e n  t o g 

u d g a n g s p u n k t  i  d e n  p l a n l a g t e  c u s t o m e r  j o u r n ey,  p å  b a g g r u n d  a f  t i d s -  o g  r e s s o u r c e m a n g e l 

t i l  a t  u d f ø r e  e n  f a k t i s k  c u s t o m e r  j o u r n ey  a n a l y s e .  U d  f ra  f o r m å l e t  m e d  d e n n e  a n a l y s e , 

b l ev  d e t  v a l g t  a t  u n d e r s ø g e  o n b o a r d i n g p r o c e s s e n  a f  nye  k u n d e r  h o s  C B B .  T i l  d e t t e 

b l ev  d e r  u d f ø r t  e t  i n t e r v i e w  m e d  e n  ko m m u n i k a t i o n s s p e c i a l i s t  f ra  C B B  ( b i l a g  # 9 ) . 

I n t e r v i e w t ra n s s k r i p t i o n e n  b l ev  g e n n e m g å e t ,  o g  u d  f ra  d e t t e  b l ev  o n b o a r d i n g p r o c e s s e s 

v i s u a l i s e r e t  s o m  e n  c u s t o m e r  j o u r n ey  s o m  v i s t  p å  f i g u r  3 . 2 .

P r o c e s s e n  s t a r t e r  m e d ,  a t  k u n d e n  b e s t i l l e r  e t  a b o n n e m e n t  h o s  C B B ,  hv i l ke t  k a n  s ke  o n l i n e 

e l l e r  g e n n e m  e t  o p k a l d .  D e t t e  s t a r t e r  e t  a u t o m a t i s k  m a i l f l o w,  s o m  s t a r t e r  m e d ,  a t  k u n d e n 

f å r  t i l s e n d t  e n  ve l ko m s t m a i l ,  hvo r i  k u n d e n  f å r  i n f o r m a t i o n  o m k r i n g  b e t a l i n g ,  s å s o m  hv a d  d e 

Figur 3.2  En visualisering af en customer journey for onboardingprocessen hos CBB

ve d  i m p l e m e n t e r i n g e n  a f  m e r e  s e l v b e t j e n i n g  i  f o r m  a f  h j æ l p eve j l e d n i n g e r,  a r t i k l e r  o g 

e n  c h a t f u n k t i o n  s k a b e s  e n  b e d r e  k u n d e o p l eve l s e  o g  t i l g æ n g e l i g h e d  i  f o r m  a f  e n  o n l i n e 

k u n d e s e r v i c e .  D e t t e  v i l  k u n n e  e l i m i n e r e  d e n  l a n g e  ve n t e t i d  s a m t  d e n  s t ø r r e  t i l g æ n g e l i g h e d 

o g  f l e k s i b i l i t e t  i  a t  l ø s e  p r o b l e m e r  u d e n  a t  s k u l l e  t a g e  ko n t a k t  t i l  C B B .
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s k a l  b e t a l e ,  o g  hvo r n å r  p e n g e n e  b l i ve r  t r u k ke t  ( b i l a g  # 1 0 ) .  I  ve l ko m s t m a i l e n  b l i ve r  k u n d e n 

o g s å  i n f o r m e r e t  o m k r i n g  d e  s e l v b e t j e n i n g s m u l i g h e d e r  C B B  h a r,  h e r u n d e r  a p p l i k a t i o n e n , 

m e n  d e t t e  e r  s e k u n d æ r t  i  m a i l e n ,  o g  b e t a l i n g  f o r b l i ve r  i  f o k u s .  E f t e r  k u n d e n  h a r  m o d t a g e t 

ve l ko m s t m a i l e n ,  g å r  d e r  o m k r i n g  t o  t i l  t r e  d a g e  f ø r  d e  f å r  t i l s e n d t  e n  m a i l  m e d  i n f o r m a t i o n 

o m k r i n g  d e r e s  ko m m e n d e  S I M - ko r t  e k s e m p e l v i s  P U K- ko d e n  d e r t i l .  D e n n e  m a i l  b l i ve r 

t i l s e n d t  i  t a k t  m e d ,  a t  S I M - ko r t e t  b l i ve r  s e n d t  t i l  k u n d e n  m e d  p o s t e n .  K u n d e n  m o d t a g e r 

l i g e l e d e s  e n  m a i l  o m ,  a t  b e t a l i n g e n  e r  b e g y n d t .  E f t e r  n o g l e  d a g e  m o d t a g e r  k u n d e n  S I M -

ko r t e t  m e d  p o s t e n ,  s o m  d e  s å  k a n  a k t i ve r e  o g  i n d s æ t t e  i  d e r e s  t e l e f o n .  N å r  k u n d e n  h a r 

g j o r t  d e t t e ,  m o d t a g e r  d e  e n  S M S ,  d e r  b e k ræ f t e r,  a t  d e r e s  S I M - ko r t  e r  b l eve t  a k t i ve r e t ,  o g 

d e r e s  a b o n n e m e n t  e r  b e g y n d t .

D e  p r i m æ r e  u d l e d n i n g e r  f ra  i n t e r v i e w e t  v a r,  a t  C B B  h avd e  e r f a r e t ,  a t  d e r  i  s t a r t e n  a f 

o n b o a r d i n g p r o c e s s e n  v a r  b e h ov  f o r  a t  h ave  f o k u s  p å  b e t a l i n g ,  s a m t  hvo r f o r  o g  hvo r n å r 

d e n n e  f o r e g å r.  D e n n e  e r f a r i n g  v a r  p å  b a g g r u n d  a f  s p ø r g e s ke m a e r,  s o m  C B B  h avd e 

s e n d t  u d  t i l  k u n d e r n e ,  e f t e r  d e  h avd e  v æ r e t  i  e t  o n b o a r d i n g f o r l ø b  m e d  h e n b l i k  p å  a t 

u n d e r s ø g e  o p l eve l s e n  ( b i l a g  # 9 ,  l i n j e  2 0 ) .  Yd e r l i g e r e  v a r  s e l v b e t j e n i n g  s e k u n d æ r t  f o r 

p r o c e s s e n  m e n  i  d e n  ve l ko m s t m a i l ,  s o m  k u n d e r n e  f å r  t i l s e n d t ,  b l i ve r  a p p l i k a t i o n e n  o g 

s e l v b e t j e n i n g s m u l i g h e d e r  n æv n t ,  m e n  d e t  p r i m æ r e  f o r m å l  m e d  m a i l e n  f o r b l i ve r  d o g  a t 

i n f o r m e r e  o m k r i n g  b e t a l i n g  ( b i l a g  # 9 ,  l i n j e  1 0 ) .  D e t t e  b e t ø d  d e r f o r,  a t  a p p l i k a t i o n e n  o g 

s e l v b e t j e n i n g s m u l i g h e d e r n e  b l ev  f r e m s t i l l e t  i  b u n d e n  a f  ve l ko m s t m a i l e n  m e d  m i n d r e  f o k u s 

e n d  b e t a l i n g s i n f o r m a t i o n e r n e  ( b i l a g  # 1 0 ) .

U d  f ra  a n a l y s e n  o g  d e  u d s a g n  d e r  b l ev  g i ve t  u n d e r  i n t e r v i e w e t ,  b l ev  d e t  u d l e d t ,  a t 

a p p l i k a t i o n e n  i k ke  v i l l e  v æ r e  t i l  g av n  i  o n b o a r d i n g p r o c e s s e n  f o r  k u n d e r n e ,  d a  s e l v b e t j e n i n g 

b u r d e  v æ r e  s e k u n d æ r t  f o r  d e n n e  p r o c e s ,  o g  f o k u s e t  b u r d e  l i g g e  p å  a t  i n f o r m e r e  k u n d e r n e 

o m  b e t a l i n g  s a m t  a t  f å  d e m  s t a r t e t  m e d  d e r e s  m o b i l a b o n n e m e n t  u d e n  p r o b l e m e r.  D e t  b l ev 

d o g  o g s å  u d l e d t ,  a t  a p p l i k a t i o n e n  k u n n e  v æ r e  t i l  s t o r  g av n  e f t e r  o n b o a r d i n g p r o c e s s e n  v a r 

a f s l u t t e t ,  hvo r  k u n d e r n e  v i l l e  b l i ve  m e r e  t i l b ø j e l i g e  t i l  a t  b r u g e  s e l v b e t j e n i n g s m u l i g h e d e r 

o g  d e r m e d  k u n n e  b r u g e  a p p l i k a t i o n e n  t i l  a t  b l i ve  m e r e  s e l v s t æ n d i g e  o g  m i n d r e  a f h æ n g i g e 

a f  C B B ’ s  k u n d e s e r v i c e  ( b i l a g  # 9 ,  l i n j e  1 4 ) .  På  b a g g r u n d  a f  a n a l y s e n  k u n n e  d e r  d e r f o r 

u d l e d e s ,  a t  d e r  i k ke  v a r  e n  n ø d ve n d i g h e d  f o r  a t  h ave  e t  f o k u s  p å  b e t a l i n g e n  i  C B B  M o b i l  p å 

g r u n d  a f,  a t  d e t t e  a l l e r e d e  v a r  e t  f o k u s  i  s t a r t e n  a f  o n b o a r d i n g e n .  D e t  v a r  d e r f o r  v i g t i g t  a t 

C B B  M o b i l  p r i m æ r e  f u n k t i o n a l i t e t  s k u l l e  b e s t å  a f  f o r b r u g s s t a t i s t i k ke r  o g  a d m i n i s t r e r i n g 

a f  a b o n n e m e n t e r,  d a  d e r  v i l l e  v æ r e  e t  s t ø r r e  b e h ov  f o r  d e t t e  e f t e r  o n b o a r d i n g s p r o c e s s e n 

( b i l a g  # 9 ,  l i n j e  1 0 ) .  A n a l y s e n  b l ev  yd e r l i g e r e  a nve n d t  t i l  a t  i n f o r m e r e  d e s i g n p r o c e s s e n 

i  f o r m  a f  a t  f o k u s  i  a p p l i k a t i o n e n  i k ke  b u r d e  l i g g e  p å  b e t a l i n g  m e n  n æ r m e r e  p å 

f o r b r u g s s t a t i s t i k ,  d a  b r u g e r n e  a f  a p p l i k a t i o n e n  v i l l e  v æ r e  i  e t  f l o w,  hvo r  b e t a l i n g  v i l l e  s ke 

a u t o m a t i s k ,  o g  f o r b r u g  o g  a b o n n e m e n t  v i l l e  d e r f o r  v æ r e  m e r e  r e l ev a n t e  f o r  d e m .
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På  b a g g r u n d  a f  d e n  i n d s a m l e d e  e m p i r i  o m k r i n g  b r u g e n  o g  o p l eve l s e n  a f  C B B ’ s 

m o b i l a p p l i k a t i o n  b l ev  d e r  u d a r b e j d e t  H o w - M i g h t -We  s p ø r g s m å l  h e r e f t e r  r e f e r e r e t  t i l  s o m 

H M W- s p ø r g s m å l  ( R o s a l a ,  2 0 2 1 ) .  D i s s e  H M W- s p ø r g s m å l  b l ev  u d a r b e j d e t  m e d  h e n b l i k  p å 

a t  s k a b e  e n  ove r g a n g  f ra  i n d s i g t e n  f ra  a f f i n i t y - d i a g ra m m e t  s a m t  d e n  p l a n l a g t e  c u s t o m e r 

j o u r n ey  t i l  d e s i g n f a s e n .  D e r  b l ev  t i l  v a l g t  é t  H M W- s p ø r g s m å l ,  s o m  s k u l l e  d a n n e  ra m m e  f o r 

d e s i g n f a s e n .

D e r  b l ev  m e d  u d g a n g s p u n k t  i  R o s a l a  ( 2 0 2 1 )  k r i t e r i e r  u d a r b e j d e t  H M W- s p ø r g s m å l  m e d 

h e n b l i k  p å  a t  s t y r ke  d e n  k r e a t i ve  p r o c e s  i  d e s i g n f a s e n .  E n  a f  k r i t e r i e r n e  s o m  R o s a l a 

( 2 0 2 1 )  p ræ s e n t e r e r  e r,  a t  s p ø r g s m å l e n e  s k a l  h o l d e s  å b n e  s å l e d e s ,  a t  d e r  k a n  u d v i k l e s 

k r e a t i ve  i d é e r  o g  l ø s n i n g e r  u d e n  a t  p åv i r ke  d e n  k r e a t i ve  ra m m e .  D e r u d ove r  e r  d e t  o g s å 

v i g t i g t  a t  u n d g å  a t  i n d d ra g e  f o r s l a g  i  H M W- s p ø r g s m å l e n e ,  d a  d e t  b e g ræ n s e r  d e  f o r s ke l l i g e 

m u l i g h e d e r,  s o m  k a n  e k s i s t e r e .  D e t t e  f ø r t e  t i l ,  a t  s p ø r g s m å l e n e  s k u l l e  v æ r e  b a s e r e t  p å 

e n  ko n k r e t  p r o b l e m s t i l l i n g  m e n  s a m t i d i g  v æ r e  å b n e  o g  p o s i t i v t  l a d e t  ( R o s a l a ,  2 0 2 1 ) .  D e 

d e f i n e r e d e  H M W- s p ø r g s m å l  f i n d e s  i  b i l a g  # 1 1 .

E t  u d p l u k  a f  H M W- s p ø r g s m å l  m e d  u d g a n g s p u n k t  i  e n  p i n k  n o t e  o m h a n d l e d e ,  a t  b r u g e r n e 

g e n e r e l t  v a r  g l a d e  f o r  a p p l i k a t i o n e n  p å  b a g g r u n d  a f,  a t  d e n  o p f y l d t e  d e  g r u n d l æ g g e n d e 

b e h ov  s å s o m  a t  t j e k ke  f o r b r u g s s t a t i s t i k  o g  a d m i n i s t r e r e  a b o n n e m e n t e r.

• 	 H vo r d a n  k a n  v i  u n d e r s t ø t t e  ke r n e f u n k t i o n a l i t e t e r n e  i  C B B  M o b i l ,  s o m  g ø r  d e m 

u a f h æ n g i g e  a f  a n d r e  p l a t f o r m e ?

• 	 H vo r d a n  k a n  v i  u d v i k l e  e n  C B B - a p p ,  s o m  k u n  i n d e h o l d e r  ke r n e f u n k t i o n a l i t e t e r n e ?

E t  a n d e t  u d p l u k  a f  H M W- s p ø r g s m å l  m e d  u d g a n g s p u n k t  i  e n  a n d e n  p i n k  n o t e :  ” K u n d e r n e 

b r u g e r  i k ke  s æ r l i g  t i t  a p p l i k a t i o n e n ,  d a  d e  o p l eve r  p r o b l e m e r  o g  m a n g l e r  e n  f o r b e d r e t 

ve r s i o n”.  D e n n e  n o t e  o m h a n d l e d e  d e n  g e n e r e l l e  o p l eve l s e  o g  u d t r y k  a f  a p p l i k a t i o n e n  s a m t , 

a t  b r u g e r n e  h avd e  p r o b l e m e r  m e d  a t  n av i g e r e  i  a p p l i k a t i o n e n .

• 	 H vo r d a n  k a n  v i  u d v i k l e  e n  C B B  m o b i l a p p l i k a t i o n ,  s o m  e r  s i m p e l  o g  b r u g e r ve n l i g  f o r 

b å d e  d e n  y n g r e  o g  æ l d r e  a l d e r s g r u p p e ?

3.3	 How Might We

D e s i g n i n d s i g t e r  f ra  p l a n l a g t  c u s t o m e r  j o u r n ey

• 	 B e t a l i n g  e r  s e k u n d æ r t  i  C B B  M o b i l

• 	 V i s n i n g  a f  f o r b r u g s s t a t i s s t i k  o g  a d m i n i s t r e r i n g  a f  a b o n n e m e n t e r  e r 

d e t  p r i m æ r e  f o r m å l  m e d  C B B  M o b i l



D e f i n e   4 4

• 	 H vo r d a n  k a n  v i  i n d d ra g e  nye  f u n k t i o n e r,  s o m  g ø r  a p p l i k a t i o n e n  m e r e  a t t ra k t i v  a t 

a nve n d e ?

• 	 H vo r d a n  k a n  v i  s t y r ke  o p l eve l s e n  a f  C B B  M o b i l ?

E t  t r e d j e  u d p l u k  a f  H M W- s p ø r g s m å l  b l ev  b a s e r e t  p å  d e n  t r e d j e  p i n k  n o t e :  “ K u n d e r n e  v i l 

g e r n e  h ave  m e r e  i n f o r m a t i o n  o g  s e l v b e t j e n i n g  i  a p p l i k a t i o n e n”  o m h a n d l e n d e ,  a t  b r u g e r n e 

s av n e d e  m e r e  s e l v b e t j e n i n g  i  f o r m  a f  e n  c h a t f u n k t i o n  o g  ve j l e d n i n g e r.

• 	 H vo r d a n  k a n  v i  u d v i k l e  e n  a p p ,  s o m  i n d e h o l d e r  m e r e  i n f o r m a t i o n  s o m  k a n  h j æ l p e 

b r u g e r n e  i  p r o b l e m l ø s n i n g ?

• 	 H vo r d a n  k a n  v i  u d v i k l e  e n  a p p ,  s o m  i n d e h o l d e r  ve j l e d n i n g e r  o g  h j æ l p  i  a p p l i k a t i o n e n ?

• 	 H vo r d a n  k a n  v i  u d v i k l e  e n  c h a t f u n k t i o n  i  C B B  a p p l i k a t i o n e n ,  s o m  u n d e r s t ø t t e r 

b r u g e r n e ?

B a s e r e t  p å  d e  d e f i n e r e d e  H M W- s p ø r g s m å l  b l ev  d e r  v a l g t  é t  H M W- s p ø r g s m å l ,  d e r  s k u l l e 

d a n n e  u d g a n g s p u n k t e t  f o r  d e s i g n f a s e n .  Va l g e t  b l ev  a f g j o r t  p å  b a g g r u n d  a f  p r o j e k t e t s 

p r o b l e m f o r m u l e r i n g e n  o g  d e t s  f o k u s o m rå d e ,  hvo r t i l  f ø l g e n d e  s p ø r g s m å l  b l ev  d e f i n e r e t :

H vo r d a n  k a n  v i  u d v i k l e  e n  a p p l i k a t i o n  t i l  C B B ’ s  k u n d e r,  s o m  i n d e h o l d e r  e n  s t ø r r e 

g ra d  a f  s e l v b e t j e n i n g  o g  f a s t h o l d e r  ke r n e f u n k t i o n a l i t e t e r n e ,  m e n  s a m t i d i g 

f o r b l i ve r  l e t  a nve n d e l i g ?

D e t t e  H M W- s p ø r g s m å l  d a n n e d e  ra m m e n  f o r  d e s i g n p r o c e s s e n .
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4	 Develop
D eve l o p - f a s e n  v a r  d i ve r g e r e n d e  o g  h avd e  t i l  f o r m å l  a t  u d f o r s ke  l ø s n i n g s f o r s l a g ,  d e r 

k u n n e  b e s v a r e  d e t  d e f i n e r e d e  H o w - M i g h t -We  s p ø r g s m å l .  Fo r  a t  i n d l e d e  d e s i g n p r o c e s s e n 

b l ev  C B B ’ s  e k s i s t e r e n d e  m o b i l a p p l i k a t i o n  u n d e r s ø g t  g e n n e m  e n  u s a b i l i t y - ev a l u e r i n g 

m e d  h e n b l i k  p å  a t  f i n d e  f r e m  t i l  d e  u d f o r d r i n g e r,  ø n s ke r  o g  d e n  g e n e r e l l e  o p l eve l s e ,  s o m 

b r u g e r e n  o p l eve d e  m e d  d e n  n u v æ r e n d e  C B B  M o b i l .  T i l  u s a b i l i t y - t e s t e n  b l ev  d e r  f ø r s t 

o p s t i l l e t  e n  t e s t p l a n ,  s å l e d e s  a t  u s a b i l i t y - t e s t e n  v i l l e  v æ r e  d æ k ke n d e  f o r  a p p l i k a t i o n e n 

o g  d e n s  f u n k t i o n e r,  s a m t  f o r  a t  u d a r b e j d e  e n  ko n s i s t e n t  p r o c e s  f o r  a l l e  u s a b i l i t y - t e s t e n e . 

R e s u l t a t e r n e  f ra  u s a b i l i t y - t e s t e n  b l ev  a n a l y s e r e t  f o r  a t  d e f i n e r e  ko n k r e t e  u s a b i l i t y -

p r o b l e m e r,  s o m  b l ev  a nve n d t  t i l  a t  ra m m e s æ t t e  e n  s ke t c h i n g  p r o c e s .  D e  s ke t c h e s  d e r  b l ev 

l ave t ,  b l ev  ev a l u e r e t  u d  f ra  N A F  m e t o d e n ,  o g  d e  u d v a l g t e  i d é e r  o g  f u n k t i o n e r  b l ev  d e r e f t e r 

s a m m e n s a t  i  e t  w i r e f ra m e .

4.1	 Applikations- og brugerundersøgelse
M e d  h e n b l i k  p å  a t  i n d l e d e  d i s c ove r - f a s e n  v a r  d e t  n ø d ve n d i g t  a t  u n d e r s ø g e  C B B ’ s 

e k s i s t e r e n d e  m o b i l a p p l i k a t i o n  f o r  a t  u d l e d e  hv i l ke  o m rå d e r,  d e r  s k a b t e  p r o b l e m e r 

f o r  b r u g e r n e .  Fo r  a t  u n d e r s ø g e  d e t t e  b l ev  e n  u s a b i l i t y - ev a l u e r i n g  u d f ø r t  m e d  o t t e 

t e s t p e r s o n e r  i  a l d e r e n  2 2  t i l  5 6  å r,  f ra  f o r s ke l l i g e  g e o g ra f i s ke  d e l e  a f  D a n m a r k .  U s a b i l i t y -

t e s t e n  b l ev  ko m b i n e r e t  m e d  H e s s ey  ( 2 0 1 5 )  t r e  s c e n a e r i e r,  s å l e d e s  a t  b r u g e r n e s 

b r u g s m ø n s t r e  o g  t i l g a n g  t i l  s e l v b e t j e n i n g  o g  h j æ l p  k u n n e  a f k l a r e s .  S c e n a r i e r n e  b l ev  u d d e l t 

t i l  t e s t p e r s o n e r n e  f ø r  o p g ave r n e  i  t e s t e n ,  s å l e d e s  a t  o p g ave r n e  o g  a p p l i k a t i o n e n  i k ke  v i l l e 

p åv i r ke  t e s t p e r s o n e r n e s  s v a r  p å ,  hvo r d a n  d e  v i l l e  l ø s e  d e  f i k t i ve  p r o b l e m e r  f ra  s c e n a r i e r n e . 

D i s s e  t r e  s c e n a r i e r  f ra  H e s s ey  ( 2 0 1 5 )  b l ev  p ræ s e n t e r e t  i  s t a r t e n  a f  u s a b i l i t y - t e s t e n  o g 

h avd e  i n g e n  d i r e k t e  r e l a t i o n  t i l  s e l ve  u s a b i l i t y - t e s t e n  o g  d e  e f t e r f ø l g e n d e  o p g ave r  s a m t 

t a s k - s c e n a r i e r.  E n  t e s t p l a n  f o r  u s a b i l i t y - ev a l u e r i n g e n  b l ev  o p s t i l l e t  f ø r  t e s t e n s  u d f ø r s e l , 

hvo r  d e  p r i m æ r e  o m rå d e r  b e s k r i ve s  f ra  a f s n i t  4 . 1 . 1  t i l  a f s n i t  4 . 1 . 7 .  Te s t p l a n e n  b l ev  u d f ø r t 

u d  f ra  R u b i n  &  C h i s n e l l  ( 2 0 0 8 ) ,  o g  b e g r e b e r  i  t e s t p l a n e n  b l ev  d e r m e d  o g s å  b a s e r e t  u d  f ra 

d e n n e  l i t t e ra t u r.  O ve r o r d n e t  v a r  u s a b i l i t y - t e s t e n  i n t e r e s s e r e t  i  a t  f o r s t å  d e n  g e n e r e l l e 

b r u g ,  o g  hvo r d a n  t e s t p e r s o n e r n e  i n t e ra g e r e d e  o g  n av i g e r e d e  i  C B B ’ s  m o b i l a p p l i k a t i o n  m e d 

h e n b l i k  p å  a t  u n d e r s ø g e ,  hvo r d a n  d e n  k u n n e  f o r b e d r e s  t i l  b r u g e r n e s  b e h ov  s a m t  g ø r e s 

m e r e  b r u g e r ve n l i g .  Fo r  a t  s e  C B B  m o b i l a p p l i k a t i o n e n ,  s o m  b l ev  t e s t e t  i  d e n n e  u s a b i l i t y -

t e s t ,  h e nv i s e s  d e r  t i l  s k æ r m b i l l e d e r  f ra  a f s n i t  1 . 1 . 1 .

4.1.1	Undersøgelsesspørgsmål

Fo r m å l e t  m e d  u s a b i l i t y - t e s t e n  v a r  a t  a f k l a r e  hvo r d a n  b r u g e r n e  a nve n d t e  a p p l i k a t i o n e n , 

s a m t  f i n d e  f r e m  t i l  d e  f u n k t i o n e r,  s o m  k u n n e  f o r b e d r e s  s a m t  d e  u d f o r d r i n g e r  o g 
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ø n s ke r,  s o m  b r u g e r e n  h avd e .  B a s e r e t  p å  a f f i n i t y - d i a g ra m m e t  b l ev  C B B - a p p l i k a t i o n e n s 

ke r n e f u n k t i o n a l i t e t e r  u d l e d t  o g  u d  f ra  d i s s e ,  b l ev  d e r  d e f i n e r e t  u n d e r s ø g e l s e s s p ø r g s m å l 

m e d  h e n b l i k  p å  a t  u n d e r s ø g e ,  hvo r d a n  d i s s e  b l ev  a nve n d t  a f  t e s t p e r s o n e r n e .  H e r t i l  b l ev 

d e r  o g s å  t a g e t  u d g a n g s p u n k t  i  N i e l s e n  ( 1 9 9 3 )  f e m  u s a b i l i t y - f a k t o r e r :

• 	 H vo r  n e m t  e r  d e t  f o r  b r u g e r e  a t  t j e k ke  f o r b r u g s s t a t i s t i k  i  C B B  M o b i l ?

• 	 K a n  b r u g e r e n  i n t e ra g e r e  o g  n av i g e r e  i  C B B  M o b i l  u d e n  p r o b l e m e r ?

• 	 E r  C B B  M o b i l  s t r u k t u r e r e t  s å l e d e s ,  a t  b r u g e r n e  n e m t  k a n  f i n d e  h j æ l p ?

E t  a n d e t  f o r m å l  m e d  t e s t e n  v a r  a t  u n d e r s ø g e ,  hvo r d a n  b r u g e r e  v i l l e  t i l g å  p r o b l e m e r 

m e d  C B B ’ s  s e r v i c e ,  hvo r t i l  H e s s ey  ( 2 0 1 5 )  d a n n e d e  ra m m e  f o r  e n  b r u g e r t e s t ,  s o m  b l ev 

ko m b i n e r e t  m e d  u s a b i l i t y - t e s t e n .  H e r u d f ra  v a r  H e s s ey  ( 2 0 1 5 )  f e m  o m rå d e r  o m k r i n g 

k u n d e a d f æ r d  o g s å  e n  d e l  a f  u n d e r s ø g e l s e s s p ø r g s m å l e n e :

• 	 H vo r d a n  k u n d e r  u d t r y k ke r  e t  b e h ov  f o r  h j æ l p

• 	 Ko n t e k s t e r n e  f o r  hvo r,  hvo r n å r  o g  hvo r d a n  k u n d e r  s ø g e r  h j æ l p

• 	 H v a d  k u n d e r  b e t ra g t e r  s o m  p å l i d e l i g e  k i l d e r  t i l  o n l i n e  i n f o r m a t i o n

• 	 H vo r f o r  o g  hvo r n å r  k u n d e r  g i ve r  o p  p å  o n l i n e  h j æ l p  o g  s ø g e r  h j æ l p  f ra  e n 

k u n d e s e r v i c e r e p ræ s e n t a n t e r

• 	 H vo r d a n  n av i g a t i o n  o g  p ræ s e n t a t i o n  a f  i n f o r m a t i o n  k a n  o p t i m e r e s  t i l  s e l v b e t j e n i n g

4.1.2	Testbrugerkarakteristik

Ve d  t e s t e n  v a r  d e t  n ø d ve n d i g t  m e d  t e s t b r u g e r e ,  s o m  i k ke  v a r  k u n d e r  h o s  C B B ,  d a  C B B ’ s 

k u n d e r  v i l l e  h ave  ke n d s k a b  t i l  C B B ’ s  k u n d e s e r v i c e  o g  m o b i l a p p l i k a t i o n .  Fo r  a t  a f d æ k ke 

s å  s t o r  e n  d e l  a f  C B B ’ s  k u n d e b a s e  s o m  m u l i g t ,  v a r  d e t  yd e r l i g e r e  n ø d ve n d i g t  a t  f i n d e 

t e s t p e r s o n e r  i  a l l e  a l d e r s g r u p p e r  m e d  b å d e  m æ n d  o g  k v i n d e r.

I  u s a b i l i t y - t e s t e n  b l ev  d e r  v a l g t  a nve n d e  c o n c u r r e n t  t h i n k - a l o u d  t e k n i k ke n ,  hvo r 

t e s t p e r s o n e r  s k u l l e  s æ t t e  o r d  p å  d e r e s  t a n ke r  o g  h a n d l i n g e r  g e n n e m  t e s t e n s  f o r l ø b 

( H e r t z h u m  e t  a l . ,  2 0 2 0 ) .  D e n n e  t e k n i k  b l ev  a nve n d t  p å  b a g g r u n d  a f,  a t  t e s t p e r s o n e r  k a n 

h ave  l e t t e r e  ve d  a t  u d t r y k ke  s i g  u n d e r  f o r l ø b e t  f r e m  f o r  a t  s k u l l e  s e  t i l b a g e  o g  b e s k r i ve 

h a n d l i n g e r,  d e  h a r  u d f ø r t  t i d l i g e r e  ( N i e l s e n ,  1 9 9 3 ,  s . 1 9 6 ) .  G e n n e m  t e s t f o r l ø b e t  s a d 

t e s t m o n i t o r  ve d  s i d e n  a f  t e s t p e r s o n e n  o g  k u n n e  a s s i s t e r e  hv i s  n ø d ve n d i g t ,  hv i l ke t  k a l d e s 

s i t - by  t e k n i k ke n  ( R u b i n  &  C h i s n e l l ,  2 0 0 8 ) .

U s a b i l i t y - t e s t e n  b l ev  o p s a t  u d  f ra  e n  w i t h i n - s u b j e c t s  d e s i g n t i l g a n g .  Ve d  w i t h i n  s u b j e c t s 

4.1.3	Metode
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d e s i g n  b l i ve r  a l l e  t e s t p e r s o n e r  s t i l l e t  a l l e  o p g ave r  i  m o d s æ t n i n g  t i l  b e t w e e n - s u b j e c t s 

d e s i g n ,  hvo r  e n ke l t e  t e s t p e r s o n e r n e  k u n  u d f ø r e  e n ke l t e  o p g ave r  ( R u b i n  &  C h i s n e l l , 

2 0 0 8 ) .  B e t w e e n - s u b j e c t s  d e s i g n  b l ev  i k ke  v a l g t ,  d a  t e s t p e r s o n e r n e  k u n n e  h ave  f o r s ke l l i g e 

n i ve a u e r  a f  t e k n i s ke  ev n e r,  hv i l ke t  v i l l e  b e t yd e ,  a t  e t  s t o r t  a n t a l  t e s t p e r s o n e r  v i l l e  v æ r e 

n ø d ve n d i g t ,  f o r  a t  k u n n e  f å  d æ k ke n d e  o g  v a l i d e  r e s u l t a t e r.  D e r u d ove r  v i l l e  b e t w e e n -

s u b j e c t s  d e s i g n  i k ke  a f d æ k ke  u n d e r s ø g e l s e s s p ø r g s m å l e n e ,  s o m  o m h a n d l e r  a t  u n d e r s ø g e , 

hvo r d a n  b r u g e r n e  o p l eve r  d e n  g e n e r e l l e  n av i g a t i o n  o g  i n t e ra k t i o n  m e d  s y s t e m e t .  Ve d  a t 

a nve n d e  w i t h i n - s u b j e c t s  d e s i g n  f i k  b r u g e r n e  m u l i g h e d  f o r  a t  i n t e ra g e r e  m e d  a l l e  s k æ r m e  a f 

s y s t e m e t ,  s o m  g av  m u l i g h e d  f o r  a t  u n d e r s ø g e  h e l h e d e n  a f  s y s t e m e t  o g  i k ke  b l o t  e n ke l t e  d e l 

a f  s y s t e m e t ,  s o m  v i l l e  b e t yd e  a t  b r u g e r e n  m i s t e d e  ko n t e k s t e n .

W i t h i n - s u b j e c t s  d e s i g n  h a r  d o g  u l e m p e n  a t  t e s t p e r s o n e r  m u l i g v i s  k a n  ove r f ø r e  v i d e n  f ra  e n 

o p g ave  t i l  d e n  n æ s t e ,  hv i l ke t  k a n  p åv i r ke  r e s u l t a t e r n e .  Fo r  a t  m o d v i r ke  d e t t e  b l ev  c o u n t e r 

b a l a n c i n g  t e k n i k ke n  a nve n d t  ( R u b i n  &  C h i s n e l l ,  2 0 0 8 ) .  C o u n t e r  b a l a n c i n g  o m h a n d l e r, 

a t  o p g ave r n e  b l i ve r  s t i l l e t  i  t i l f æ l d i g  ræ k ke f ø l g e ,  hv i l ke t  b e t yd e r  a t  ove r f ø r s e l  a f  v i d e n 

b l i ve r  f o r m i n d s ke t .  C o u n t e r  b a l a n c i n g  m e d v i r ke r  t i l ,  a t  o p g ave r n e  b l i ve r  t e s t e t  i n d i v i d u e l t 

o g  i k ke  i  e n  s a m m e n h æ n g ,  hv i l ke t  d e r m e d  k a n  g i ve  e t  b e d r e  i n d b l i k  i  r e s u l t a t e r n e  a f  d e 

e n ke l t e  o p g ave r,  hvo r  ræ k ke f ø l g e n  i k ke  h a r  i n d f l yd e l s e  ( R u b i n  &  C h i s n e l l ,  2 0 0 8 ) .

D e r u d ove r  b l ev  d e r  t a g e t  u d g a n g s p u n k t  i  N ov i c k  &  H o l l i n g s e d  ( 2 0 0 7 )  ko g n i t i ve  t i l g a n g 

t i l  a t  u n d e r s ø g e  o m  l a b e l s  i  C B B ’ s  m o b i l a p p l i k a t i o n  p a s s e d e  m e d  b r u g e r e n s  m e n t a l e 

m o d e l .  D e r  b l ev  d e r f o r  i  u s a b i l i t y - t e s t e n  a k t i v t  s p u r g t  i n d  t i l ,  hv i s  t e s t p e r s o n e r n e  h avd e 

p r o b l e m e r  m e d  a t  n av i g e r e  i  a p p l i k a t i o n e n  p å  b a g g r u n d  a f  l a b e l s ,  s o m  t e s t p e r s o n e r n e  i k ke 

f o r s t o d  h e r u n d e r  hv i l ke  t e r m e r  o g  l a b e l s ,  d e r  p a s s e d e  t i l  d e r e s  f o r s t å e l s e .

4.1.4	Opgaver

I n d l e d n i n g s v i s t  b l ev  a l l e  t e s t p e r s o n e r n e  p ræ s e n t e r e t  f o r  t r e  s c e n a r i e r,  s o m  d e  s k u l l e  t a g e 

s t i l l i n g  t i l .  D i s s e  s c e n a r i e r  b l ev  b a s e r e t  p å  H e s s ey  ( 2 0 1 5 )  o g  h avd e  t i l  f o r m å l  a t  u n d e r s ø g e 

b r u g e r n e s  a d f æ r d  i  f o r h o l d  t i l  k u n d e s e r v i c e  s a m t  f o r  a t  u n d e r s ø g e ,  hvo r d a n  d e  v i l l e  t i l g å 

p r o b l e m e r,  d e r  k u n n e  o p s t å  m e d  C B B ’ s  s e r v i c e .  Ve d  s c e n a r i e r n e  b l ev  e n  b æ r b a r  c o m p u t e r 

o g  e n  s m a r t p h o n e  s t i l l e t  t i l  rå d i g h e d  f o r  b r u g e r n e .  På  c o m p u t e r e n  v a r  e n  b r o w s e r  å b n e t  p å 

C B B ’ s  h j e m m e s i d e ,  o g  p å  t e l e f o n e n  v a r  C B B  M o b i l  å b n e t .  D e r  v a r  i k ke  k rav  t i l  a t  b r u g e r n e 

s k u l l e  a nve n d e  d i s s e  e n h e d e r.  D e n  s a m m e  c o m p u t e r  o g  t e l e f o n  b l ev  a nve n d t  ve d  a l l e  t e s t , 

s å l e d e s  a t  yd e ev n e  o g  i n t e r f a c e  i k ke  v i l l e  h ave  e n  i n d f l yd e l s e  p å  t e s t e n .  S c e n a r i e r n e  l ø d :

S c e n a r i e  1 :  “ Fo r e s t i l  d i g  a t  d u  h a r  p r o b l e m e r  m e d  a t  f o r e t a g e  o p k a l d ,  s e l vo m  d e t  s e r  u d  t i l 

a t  d u  h a r  f u l d  d æ k n i n g .  H v a d  v i l  d u  g ø r e  f o r  a t  l ø s e  d e t t e  p r o b l e m ? ”

S c e n a r i e  2 :  “ Fo r e s t i l  d i g  a t  d u  o p l eve r  d å r l i g  s e r v i c e  f ra  d i n  b r e d b å n d s f o r b i n d e l s e .  H v a d  v i l 

d u  g ø r e  f o r  a t  l ø s e  d e t t e  p r o b l e m ? ”



D eve l o p   4 8

S c e n a r i e  3 :  “ Fo r e s t i l  d i g  a t  d u  h a r  t a g e t  t e l e f o n e n ,  o g  d e r  e r  s t ø j  p å  l i n j e n .  H v a d  v i l  d u  g ø r e 

f o r  a t  l ø s e  d e t t e  p r o b l e m ? ”

E f t e r  s c e n a r i e r n e  v a r  g e n n e m g å e t  b l ev  o p g ave r  s t i l l e t  f o r  b r u g e r n e  i  e n  t i l f æ l d i g 

ræ k ke f ø l g e  m e d  h e n b l i k  p å  a t  t e s t e  s e l ve  a p p l i k a t i o n e n .  H ve r  o p g ave  b l ev  v i s t  p å  e t 

u d k l i p  a f  e t  p a p i r  s å l e d e s ,  a t  b r u g e r n e  i k ke  k u n n e  l æ s e  d e  e f t e r f ø l g e n d e  o p g ave r  m e d 

u d g a n g s p u n k t  i  c o u n t e r  b a l a n c i n g  ( N i e l s e n ,  1 9 9 3 ) .  B a s e r e t  p å  d e t t e  v a r  d e t  d e r m e d  e t 

k rav,  a t  b r u g e r n e  a nve n d t e  C B B ’ s  m o b i l a p p l i k a t i o n  ve d  d i s s e  o p g ave r.  O p g ave r  b l ev  f ø r s t 

d e f i n e r e t  m e d  e n  b e s k r i ve l s e  a f  o p g ave n  o g  d e r e f t e r  d e n  ko n t e k s t  s o m  m o b i l a p p l i k a t i o n e n 

s k u l l e  b e f i n d e  s i g  i  u n d e r  o p g ave n s  s t a r t .  Yd e r l i g e r e  b l ev  e t  s u c c e s k r i t e r i e  o p s a t  f o r  hve r 

o p g ave  s a m t  e t  t a s k - s c e n a r i e ,  s o m  s k u l l e  g ø r e  o p g ave r n e  m e r e  v i r ke l i g h e d s n æ r e  f o r 

b r u g e r n e .  D i s s e  o p g ave k r i t e r i e r  t o g  u d g a n g s p u n k t  i  R u b i n  &  C h i s n e l l  ( 2 0 0 8 )  t i l g a n g  t i l 

u d a r b e j d e l s e n  a f  o p g ave r  i  e n  u s a b i l i t y - t e s t .  I  d e f i n e r i n g e n  a f  o p g ave r  b l ev  d e r  b ev i d s t 

i k ke  a nve n d t  t e r m e r  f ra  s y s t e m e t ,  d a  d e t t e  v i l l e  s k a b e  e n  f o r u d i n d t a g e t h e d  f o r  t e s t e n  o g 

b r u g e r n e  (C o n s o l vo  e t  a l . ,  2 0 1 7 ) .

Te s t o p g ave r n e ,  s o m  b l ev  b r u g t  t i l  u s a b i l i t y - t e s t e n  a f  C B B ’ s  n u v æ r e n d e  m o b i l a p p l i k a t i o n , 

k a n  s e s  i  b i l a g  # 1 2 .  Te s t o p g ave r n e  b l ev  d e f i n e r e t  p å  b a g g r u n d  a f  e m p i r i e n  f ra  d e  a f h o l d t e 

i n t e r v i e w s ,  a f f i n i t y - d i a g ra m m e t  s a m t  d e t  n u v æ r e n d e  d e s i g n  a f  C B B s  m o b i l a p p l i k a t i o n . 

D e r  b l ev  d e f i n e r e t  1 1  o p g ave r,  s o m  d æ k ke d e  ove r  a l l e  p r i m æ r e  o g  s e k u n d æ r e  f u n k t i o n e r  i 

C B B  M o b i l  m e d  h e n b l i k  p å  a t  t e s t e  h e l e  a p p l i k a t i o n e n  o g  f i n d e  d e  o m rå d e r,  d e r  vo l d t  f l e s t 

f r u s t ra t i o n e r  h o s  t e s t p e r s o n e r n e .  S u c c e s k r i t e r i e r  f o r  o p g ave r n e  b l ev  p r i m æ r t  b a s e r e t  p å , 

a t  t e s t p e r s o n e r n e  s k u l l e  h ave  f å  f r u s t ra t i o n e r  o g  h ave  l e t  ve d  a t  u d f ø r e  o p g ave r n e .

G e n n e m  a f f i n i t y - d i a g ra m m e t  b l ev  d e t  u d l e d t ,  a t  b r u g e r n e  p r i m æ r t  a nve n d t e 

f o r b r u g s ove r s i g t e n  s a m t  d e n  d e t a l j e r e d e  s i d e  f o r  a t  s e  f o r b r u g s o p l y s n i n g e r  p å  d a t a  i 

D a n m a r k  o g  E U  s a m t  t a l e t i d .  D e t t e  v a r  d e r f o r  e t  s t o r t  f o k u s  i  u s a b i l i t y - t e s t e n  a t  u n d e r s ø g e 

d i s s e  e l e m e n t e r  a f  a p p l i k a t i o n e n ,  o g  hvo r d a n  b r u g e r n e  o p l eve d e  d e t .  E t  e k s e m p e l  a f  e n 

t e s t o p g ave ,  s o m  u n d e r s ø g t e  d e t t e  p r o b l e m ,  e r  o p g ave  6  f ra  b i l a g  # 1 2 :

O p g ave  6 :  F i n d  u d  a f  hvo r  m e g e t  d a t a  d u  h a r  b r u g t  i  m a j  o g  d e r e f t e r  i  a p r i l

B e s k r i ve l s e :  Te s t p e r s o n e n  s k a l  f i n d e  s i t  d a t a f o r b r u g  f o r  m a j  o g  a p r i l  p å  s t a r t s i d e n  ve d  a t 

g å  i n d  p å  d e t a l j e s i d e n  f o r  “ D a t a  -  D K ”.  H e r i n d e  s k a l  b r u g e r e n  f i n d e  s i t  d a t a f o r b r u g  f o r  m a j 

o g  d e r e f t e r  a p r i l  ve d  a t  f o l d e  l i s t e n  u d .

Ko n t e k s t :  Te s t b r u g e r e n  b e f i n d e r  s i g  p å  d e t a l j e s i d e n  f o r  “ D a t a  -  D K ”  p å  s t a r t s i d e n  a f 

a p p l i k a t i o n e n .

S u c c e s k r i t e r i e r :  Te s t p e r s o n e n  k a n  l e t  n av i g e r e  i n d  t i l  d e t a l j e s i d e n  o g  f o r s t å  d a t a ræ k ke r n e 

s a m t  f o l d e  l i s t e n  u d  t i l  a p r i l  m å n e d  o g s å .
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Ta s k - s c e n a r i e :  D u  ø n s ke r  a t  f å  e t  ove r b l i k  ove r,  hvo r  m e g e t  d a t a  d u  b r u g e r  o m  m å n e d e n ,  o g 

e r  d e r f o r  i n t e r e s s e r e t  i  a t  s e  a p r i l s  d a t a f o r b r u g  o g  d e r e f t e r  f o r  m a j  m å n e d .

D e r u d ove r  v a r  u s a b i l i t y - t e s t e n  o g s å  i n t e r e s s e r e t  i  a t  u n d e r s ø g e ,  hvo r d a n  t e s t p e r s o n e r n e 

o p l eve d e  d a t av i s u a l i s e r i n g e n  i  a p p l i k a t i o n e n  m e d  h e n b l i k  p å  a t  f o r s t å ,  hvo r d a n  d e t t e  b l ev 

a nve n d t ,  s a m t  hvo r d a n  d e t t e  eve n t u e l t  k u n n e  f o r b e d r e s .  D e t t e  b l ev  g j o r t  p å  b a g g r u n d  a f,  a t 

d a t av i s u a l i s e r i n g e n  i  C B B  M o b i l  e r  e n  p r i m æ r  f u n k t i o n a l i t e t  i  f o r m  a f  f o r b r u g s s t a t i s t i k ke r 

o g  a d m i n i s t r e r i n g  a f  a b o n n e m e n t e r,  d e r  b l ev  u d l e d t  i  3 . 1 . 1 .  E t  e k s e m p e l  a f  e n  t e s t o p g ave 

o m k r i n g  d e t t e  e r  o p g ave  4  f ra  b i l a g  # 1 2  e r  o p g ave :

O p g ave  4 :  F i n d  e n  g ra f  ove r  f o r b r u g e t  f o r  a p r i l  o g  f o r k l a r  hv a d  d u  s e r

B e s k r i ve l s e :  Te s t p e r s o n e n  s k a l  f i n d e  d e n  g ra f i s ke  f o r b r u g s ove r s i g t ,  s o m  e r  p l a c e r e t  i 

b u n d e n  a f  s t a r t s i d e n .  På  d e n  g ra f i s ke  f o r b r u g s ove r s i g t  s k a l  b r u g e r e n  f o r k l a r e  s a m t  a f l æ s e 

g ra f e n  f o r  “ Ta l e”  o g  “ D a t a  D K ”.

Ko n t e k s t :  Te s t p e r s o n e n  s k a l  v æ r e  p å  s t a r t s i d e n  e l l e r  i n d e  u n d e r  e n  d e t a l j e  f o r  D a t a ,  Ta l e , 

B e s ke d e r  e l l e r  D a t a  E U.

S u c c e s k r i t e r i e r :  Te s t p e r s o n e n  f i n d e r  d e n  g ra f i s ke  f o r b r u g s ove r s i g t  i  b u n d e n  a f  d e n 

s t a r t s i d e n  o g  k a n  g å  t i l b a g e  t i l  a p r i l  m å n e d  u d e n  s t ø r r e  f r u s t ra t i o n e r.  D e r u d ove r  k a n 

b r u g e r e n  a f l æ s e  o g  g ra f e n .

Ta s k - s c e n a r i e :  D u  h a r  b r u g t  m e g e t  t a l e t i d  o g  d a t a  i  d e n n e  m å n e d  o g  e r  d e r f o r  i n t e r e s s e r e t  i 

a t  f å  e t  ove r b l i k  ove r  d i t  g e n e r e l l e  f o r b r u g  f o r  a p r i l  m å n e d .

D e r u d ove r  b l ev  d e r  u d l e d t  i  a f s n i t  3 . 1 . 1  a t  b r u g e r n e  ø n s ke d e  e n  FAQ - l i s t e  s a m t  e n  c h a t b o t 

s o m  e n  i n t e g r e r e t  d e l  a f  C B B  m o b i l a p p l i k a t i o n .  D e r  v a r  d e r f o r  o g s å  e n  i n t e r e s s e  i  a t  f o r s t å , 

hvo r d a n  t e s t p e r s o n e r n e  o p l eve d e  ko n t a k t s i d e n .  E t  e k s e m p e l  p å  d e t t e  e r  o p g ave  2  f ra  b i l a g 

# 1 2 :

O p g ave  2 :  F i n d  u d  a f  hvo r d a n  d u  k a n  ko n t a k t e  C B B  i  a p p l i k a t i o n e n

B e s k r i ve l s e :  Te s t p e r s o n e n  s k a l  f i n d e  ko n t a k t s i d e n  p å  a p p l i k a t i o n e n ,  hvo r  d e r  s t å r 

ko n t a k t o p l y s n i n g e r  o g  m u l i g h e d e r  t i l  a t  f å  h j æ l p .

Ko n t e k s t :  U n d e r m e n u e n  “ H j æ l p”  u n d e r  m e n u e n  “ M e r e”. 

S u c c e s k r i t e r i e :  Te s t p e r s o n e n  k a n  f i n d e  i n d  t i l  “ H j æ l p”  u n d e r  m e n u e n  “ M e r e”  u d e n 

p r o b l e m e r.

Ta s k - s c e n a r i e :  D u  h a r  p å  d e t  s e n e s t e  h a f t  p r o b l e m e r  m e d  4 g  d æ k n i n g e n  p å  d i n  t e l e f o n ,  o g 

d u  e r  d e r f o r  i n t e r e s s e r e t  i  a t  f i n d e  u d  a f  d e  m u l i g h e d e r,  d e r  e r  f o r  a t  ko n t a k t e  C B B .
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4.1.5	Testmiljø

Te s t e n e  f o r e g i k  i  h j e m l i g e  o m g i ve l s e r  m e d  h e n b l i k  p å  a t  a f s p e j l e  b r u g e r n e s  t y p i s ke 

b r u g s o m g i ve l s e r.  Te s t e n e  b l ev  d e r m e d  a f h o l d t  i  t e s t p e r s o n e r n e s  e g n e  h j e m  e l l e r  i 

t e s t m o n i t o r e n s  h j e m .  D e r  b l ev  ove r ve j e t ,  hvo r v i d t  d e r  s k u l l e  t e s t e s  p å  o f f e n t l i g  t ra n s p o r t 

e l l e r  i  a n d r e  o f f e n t l i g e  r u m  m e n  p å  b a g g r u n d  a f  d e  a f h o l d t e  i n t e r v i e w s ,  b l ev  d e t  u d l e d t ,  a t 

C B B ’ s  k u n d e r  t y p i s k  a nve n d e r  m o b i l a p p l i k a t i o n e n  i  d e r e s  h j e m  o g  k u n  i  e n ke l t e  t i l f æ l d e 

a nve n d e r  d e n ,  n å r  d e r  o p s t å r  p r o b l e m e r  u d e n f o r  h j e m m e t .  U s a b i l i t y - t e s t e n  f o r e g i k  s o m 

e n  s y n k r o n t e s t ,  hvo r  t e s t b r u g e r  o g  u s a b i l i t y - e k s p e r t e r  b e f i n d e r  i  s a m m e  f y s i s ke  l o k a l e  p å 

d e t  s a m m e  t i d s p u n k t .  D e t t e  v a r  m e d  h e n b l i k  p å  a t  t e s t e n  o g  t e s t p e r s o n e n s  t i l g a n g  k u n n e 

b l i ve  o b s e r ve r e t  a f  u s a b i l i t y - e k s p e r t e r n e ,  s a m t i d i g  m e d  a t  t e s t m o n i t o r e n  k u n n e  s i d d e  ve d 

t e s t p e r s o n e n  o g  a s s i s t e r e ,  hv i s  d e t  b l ev  n ø d ve n d i g t .

D e r  b l ev  k u n  i n d s a m l e t  p r e f e r e n c e  d a t a  f ra  t e s t e n e ,  hv i l ke t  s k y l d e s ,  a t  d e t  p r i m æ r e  f o r m å l 

m e d  d i s s e  t e s t s  v a r  a t  o p n å  e n  f o r s t å e l s e  f o r,  hvo r d a n  b r u g e r n e  a nve n d t e  s y s t e m e t ,  f r e m 

f o r  a t  f i n d e  f r e m  t i l  s å  m a n g e  u s a b i l i t y - p r o b l e m e r  s o m  m u l i g t  ( R u b i n  &  C h i s n e l l ,  2 0 0 8 ) .

Ve d  p r e f e r e n c e  d a t a  b l ev  d e r  f o k u s e r e t  p å  t e s t p e r s o n e r n e s  t i l g a n g  t i l  o p g ave r  s a m t  d e r e s 

h o l d n i n g e r  t i l  s y s t e m e t .  D e t t e  i n d e b a r  e k s e m p e l v i s  f r u s t ra t i o n e r  t e s t p e r s o n e r n e  u d v i s t e 

u n d e r  o p g ave r,  s a m t  d e r e s  s v a r  p å  s p ø r g s m å l  i  d e b r i e f i n g - s e s s i o n e r n e .

4.1.6	Performance og preference data

4.1.7	Debriefing

U n d e r  d e b r i e f i n g - s e s s i o n e n  b l ev  d e r  e f t e r  t e s t e n  s p u r g t  i n d  t i l  t e s t b r u g e r n e s  h o l d n i n g 

t i l  m o b i l a p p l i k a t i o n e n  f o r  a t  k u n n e  a f d æ k ke  u s a b i l i t y - e l e m e n t e t  s u b j e c t i ve  s a t i s f a c t i o n 

( N i e l s e n ,  1 9 9 3 ) .  Yd e r l i g e r e  b l ev  d e r  s p u r g t  i n d  t i l  o p l eve l s e n  m e d  s y s t e m e t ,  o g  o m 

b r u g e r e n  k u n n e  s e  s i g  s e l v  o g  a n d r e  b r u g e  s y s t e m e t  i  d e r e s  hve r d a g .

Fe j l  e l l e r  p r o b l e m a t i k ke r  s o m  o p s t o d  u n d e r  t e s t e n  b l ev  g e n n e m g å e t  m e d  t e s t b r u g e r e n , 

hvo r  p e r s o n e n  k u n n e  u d d y b e  o g  r e f l e k t e r e  ove r,  hv a d  d e r  g i k  g a l t .  A f s l u t n i n g s v i s 

f i k  t e s t b r u g e r n e  m u l i g h e d e n  f o r  a t  g i ve  u d t r y k  f o r  eve n t u e l l e  f o r b e d r i n g e r  t i l 

m o b i l a p p l i k a t i o n e n  s a m t  g i ve  u d t r y k  f o r,  hv i l ke  f u n k t i o n e r  d e  ø n s ke d e  a t  t i l f ø j e ,  u d v i d e 

e l l e r  f j e r n e .

T i l  s i d s t  f i k  t e s t p e r s o n e n  u d d e l t  e t  A t t ra k D i f f 2  s p ø r g e s ke m a  m e d  h e n b l i k  p å  a t  u n d e r s ø g e 

m o b i l a p p l i k a t i o n e n s  h e d o n i s ke  o g  p ra g m a t i s ke  k v a l i t e t e r  f o r  d e r m e d  a t  u d d y b e 

u s a b i l i t y - o m rå d e t  s u b j e c t i ve  s a t i s f a c t i o n  i  e n  n æ r m e r e  g ra d  e n d  b l o t  t e s t p e r s o n e r n e s 

ko m m e n t a r e r  u n d e r  t e s t e n  ( S c h r e p p  e t  a l . ,  2 0 0 6 ) .  E t  A t t ra k D i f f 2  s p ø r g e s ke m a  b l ev 

yd e r l i g e r e  u d l eve r e t  f o r  a t  g i ve  e t  i n d b l i k  i  d e n  U X ,  s o m  t e s t p e r s o n e r n e  o p l eve d e  i  b r u g e n 
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a f  m o b i l a p p l i k a t i o n e n ,  d a  U X  o g  u s a b i l i t y  e r  t æ t  t i l k ny t t e t  s o m  b e s k r eve t  i  a f s n i t  2 . 1 . 1 .  E t 

A t t ra k D i f f 2  s p ø r g e s ke m a  e r  i n d d e l t  i  f i r e  o m rå d e r,  hvo r  d e t  f ø r s t e  b e r ø r e r  p ra g m a t i s ke 

k v a l i t e t e r,  o g  o m f a t t e r  d e r m e d  t y p i s ke  u s a b i l i t y - a s p e k t e r  s o m  e f f i c i e n c y,  l e a r n a b i l i t y 

o g  e f f e c t i ve n e s s  ( S c h r e p p  e t  a l . ,  2 0 0 6 ) .  D e  f ø l g e n d e  t o  o m rå d e r  o m h a n d l e r  d e  h e d o n i s ke 

k v a l i t e t e r,  f o r d e l t  m e l l e m  i d e n t i f i c a t i o n  o g  s t i m u l a t i o n ,  hvo r  s t i m u l a t i o n  f o k u s e r e r 

p å  b e h ove t  f o r  p e r s o n l i g  u d v i k l i n g ,  o g  i d e n t i f i c a t i o n  f o k u s e r e r  p å  b e h ove t  o m  a t  b l i ve 

o p f a t t e t  p å  e n  b e s t e m t  m å d e  ( S c h r e p p  e t  a l . ,  2 0 0 6 ) .  D e t  s i d s t e  o m rå d e  o m h a n d l e r,  hvo r 

a t t ra k t i v t  b r u g e r e n  s y n e s ,  s y s t e m e t  e r.  A l l e  f i r e  o m rå d e r  e r  r e l ev a n t e  f o r  s y s t e m e r,  m e n  d a 

C B B  M o b i l  e r  e t  v æ r k t ø j  o g  d e r m e d  i k ke  u n d e r h o l d n i n g ,  e r  i s æ r  d e t  p ra g m a t i s ke  o m rå d e 

v i g t i g t  f o r  m o b i l a p p l i k a t i o n e n .

4.2	 Behandling af usability-test #1
Fo r  a t  ev a l u e r e  d e n  n u v æ r e n d e  C B B  m o b i l a p p l i k a t i o n  b l ev  d e r  u d f ø r t  u s a b i l i t y - t e s t s  m e d 

o t t e  f o r s ke l l i g e  t e s t p e r s o n e r  f ra  a l d e r e n  2 2  t i l  5 6  å r.  D e t  v a r  h e n s i g t e n  a t  f o r s ø g e  a t  f å  e n 

b r e d  m å l g r u p p e ,  s o m  k u n n e  d e l t a g e  i  u s a b i l i t y - t e s t e n ,  d a  d e r  g e n n e m  d e  u d f ø r t e  i n t e r v i e w s 

d e r  r e d e g ø r e s  f o r  i  a f s n i t  3 . 1 ,  b l ev  f u n d e t  f r e m  t i l  a t  d e r  v a r  f o r s ke l l i g e  m å l g r u p p e r,  s o m 

a nve n d t e  C B B ’ s  m o b i l a p p l i k a t i o n .

S o m  b e s k r eve t  i  t e s t p l a n e n ,  b l ev  t e s t p e r s o n e r n e  f o r u d  f o r  o p g ave r n e s  p å b e g y n d e l s e , 

s t i l l e t  t r e  s c e n a r i e r  b a s e r e t  p å  H e s s ey  ( 2 0 1 5 ) .  R e s u l t a t e r n e  a f  d e t t e  v i s t e ,  a t  d e  f i r e 

y n g r e  t e s t p e r s o n e r,  s o m  v a r  u n d e r  4 0  å r  g a m l e ,  a l t i d  v i l l e  f o r s ø g e  a t  l ø s e  d e r e s  p r o b l e m e r 

s e l v,  f ø r  d e  ko n t a k t e d e  k u n d e s e r v i c e  ( b i l a g  # 1 3 ) .  D e t t e  v i l l e  d e  g ø r e  ve d  a t  a nve n d e 

g æ n g s e  m e t o d e r  t i l  a t  l ø s e  I T- p r o b l e m e r  s å s o m  a t  s l u k ke  o g  t æ n d e  d e r e s  t e l e f o n  e l l e r 

ve d  a t  g o o g l e ,  o m  a n d r e  h a r  o p l eve t  d e  s a m m e  p r o b l e m e r  o g  p r øve  a t  f i n d e  e n  l ø s n i n g 

p å  d e n  m å d e .  D e  f i r e  y n g r e  t e s t p e r s o n e r  g j o r d e  h e r t i l  s e l v s t æ n d i g t  u d t r y k  f o r,  a t 

ko n t a k t  t i l  k u n d e s e r v i c e  v i l l e  v æ r e  d e r e s  s i d s t e  u d ve j ,  o g  d e  v i l l e  f o r e t ræ k ke  a t  k u n n e 

l ø s e  p r o b l e m e r n e  s e l v.  H v i s  d e  y n g r e  p e r s o n e r  s k u l l e  ko n t a k t e  k u n d e s e r v i c e ,  v i l l e  d e 

f o r e t ræ k ke  a t  g ø r e  d e t t e  g e n n e m  e n  c h a t  e l l e r  e m a i l ,  f r e m  f o r  a t  s k u l l e  f o r e t a g e  e t  o p k a l d . 

D e t t e  s t o d  i  s k a r p  ko n t ra s t  t i l ,  hv a d  d e  f i r e  æ l d r e  t e s t p e r s o n e r,  s o m  v a r  ove r  4 0  å r  g a m l e , 

g av  u d t r y k  f o r.  D i s s e  f i r e  t e s t p e r s o n e r  g av  u d t r y k  f o r,  a t  d e  a l t i d  v i l l e  r i n g e  d i r e k t e  t i l 

k u n d e s e r v i c e  f r e m  f o r  a t  f o r s ø g e  a t  l ø s e  d e r e s  e g n e  p r o b l e m e r.  D e t  s k a l  b e m æ r ke s ,  a t 

t e s t p e r s o n e r n e s  t e k n i s ke  ko m p e t e n c e r  i k ke  h avd e  n o g e n  i n d f l yd e l s e  p å  d e t t e ,  d a  d e r  v a r 

æ l d r e  t e s t p e r s o n e r  m e d  e n  h ø j  t e k n i s k  ko m p e t e n c e ,  o g  y n g r e  t e s t p e r s o n e r  m e d  e n  l av 

t e k n i s k  ko m p e t e n c e .  D o g  b l ev  t e s t p e r s o n e r n e s  t e k n i s ke  ko m p e t e n c e r  i k ke  m å l t ,  o g  d e t 

e r  d e r m e d  b a s e r e t  p å  d e r e s  e g n e  u d t r y k  f o r  d e r e s  ko m p e t e n c e n i ve a u .  R e s u l t a t e r n e  a f  d e 

t r e  s c e n a r i e r  p e g e d e  d o g  p å ,  a t  y n g r e  b r u g e r e  f o r e t ræ k ke r  a t  l ø s e  d e r e s  p r o b l e m e r  p å 

e g e n  h å n d ,  o g  a t  d e  g e r n e  v i l l e  h ave  f l e r e  f o r s ke l l i g e  r e s s o u r c e r  t i l g æ n g e l i g e  f o r  a t  h j æ l p e 

d e m  m e d  d e t t e .  H e r t i l  b l ev  d e r  n æv n t  a r t i k l e r  m e d  h j æ l p  o m k r i n g  a l m e n e  p r o b l e m e r 
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e l l e r  e n  c h a t  t i l  k u n d e s e r v i c e  s å l e d e s ,  a t  d e t  i k ke  v a r  n ø d ve n d i g t  a t  r i n g e  o g  s n a k ke  m e d 

k u n d e s e r v i c e .  R e s u l t a t e r n e  v i s t e  d o g  o g s å ,  a t  æ l d r e  b r u g e r e  v i l l e  f o r e t ræ k ke  a t  h ave  e n 

h u r t i g  m å d e  a t  r i n g e  t i l  k u n d e s e r v i c e  p å ,  n å r  d e  s t ø d t e  p å  p r o b l e m e r.  D e t t e  b l ev  ove r ve j e t  i 

d e s i g n p r o c e s s e n  f o r  r e d e s i g n e t  a f  C B B ’ s  m o b i l a p p l i k a t i o n .

U n d e r  u s a b i l i t y - t e s t e n  b l ev  d e r  i n d s a m l e t  n o t e r  ve d  h j æ l p  a f  e t  M i r o - b o a r d .  D e t t e 

b l ev  b r u g t  s o m  e t  v æ r k t ø j  t i l  a t  h o l d e  s t y r  p å  u d s a g n  ve d  i n t e ra k t i o n  m e d  C B B ’ s 

m o b i l a p p l i k a t i o n .  H e r  v a r  d e t  o b s e r v a t ø r e n s  o p g ave  a t  n e d s k r i ve  d i s s e  n o t e r,  s o m  b l ev 

k a t e g o r i s e r e t  i  p o s i t i ve ,  n e u t ra l e  o g  n e g a t i ve  o b s e r v a t i o n e r.  M i r o - b o a r d e d  k a n  s e s  p å 

b i l a g  # 1 4 ,  hvo r  d e  g r ø n n e  p o s t - i t  e r  p o s i t i ve  b e m æ r k n i n g e r,  d e  g rå  p o s t - i t s  e r  n e u t ra l e 

b e m æ r k n i n g e r,  o g  d e  r ø d e  p o s t - i t s  e r  n e g a t i ve  b e m æ r k n i n g e r.  D e  g u l e  p o s t - i t s  e r 

b a g g r u n d s v a r i a b l e r  f o r  t e s t p e r s o n e n .  I  M i r o - b o a r d e d  d e f i n e r e r  x - a k s e n  o p g ave r n e ,  hvo r 

y - a k s e n  d e f i n e r e r  t e s t p e r s o n e r n e .  D e r u d ove r  b l ev  u d s a g n  f ra  d e b r i e f i n g - s e s s i o n e r n e  o g s å 

n o t e r e t  i  M i r o - b o a r d e d ,  s o m  e r  d e n  s i d s t e  ko l o n n e  p å  x - a k s e n .

M e d  u d g a n g s p u n k t  i  M i r o - b o a r d e d  b l ev  i n s t a n t  d a t a  a n a l y s i s - m e t o d e n  a nve n d t  m e d 

h e n b l i k  p å  a t  k u n n e  u d l e d e  u s a b i l i t y - p r o b l e m e r  e f f e k t i v t  e f t e r  hve r  u s a b i l i t y - t e s t  ( N i e l s e n , 

1 9 9 3 ) .  H e r  k u n n e  b å d e  t e s t m o n i t o r e n  o g  o b s e r v a t ø r e n  t a g e  u d g a n g s p u n k t  i  n o t e r n e 

f ra  M i r o - b o a r d e d .  D e r u d ove r  b l ev  S kov  &  S t a g e  ( 2 0 1 0 )  v æ r k t ø j s k a s s e  a nve n d t  m e d 

h e n b l i k  p å  a t  k a t e g o r i s e r e  d e  u d l e d t e  u s a b i l i t y - p r o b l e m e r  i  f o r h o l d  t i l  d e r e s  a l vo r l i g h e d . 

K a t e g o r i s e r i n g e n  b l ev  v u r d e r e t  p å  b a g g r u n d  a f,  hvo r  k r i t i s k  p r o b l e m e t  v a r  f o r  b r u g e n  a f 

s y s t e m e t  s a m t  d e t  d e f i n e r e d e  s u c c e s k r i t e r i e  i  o p g ave r n e  ( b i l a g  # 1 2 ) .

Ta b e l  4 . 1  b l ev  o p d e l t  e f t e r  n u m m e r,  ko n t e k s t ,  k a t e g o r i ,  u s a b i l i t y - p r o b l e m  s a m t  a n t a l 

a f  t e s t p e r s o n e r  s o m  o p l eve d e  p r o b l e m e t  a f  t e s t p e r s o n e r  s o m  o p l eve d e  p r o b l e m e t . 

Ko n t e k s t e n  a n g i ve d e  hv i l ke n  s y s t e m ko n t e k s t  s o m  v a r  p å g æ l d e n d e  d a  u s a b i l i t y - p r o b l e m e t 

o p s t o d .  K a t e g o r i  d e f i n e r e d e  a l vo r l i g h e d e n  a f  p r o b l e m e t  i  f o r h o l d  t i l  S kov  &  S t a g e  ( 2 0 1 0 ) .

# KO N T E K S T U S A B I L I T Y- P RO B L E M K AT E G O R I A N TA L

1 S k i f t  A b o

B r u g e r e n  f o r ve n t e r  a t  k u n n e  f i n d e  o p l y s n i n g e r 

o m k r i n g  s i t  n u v æ r e n d e  a b o n n e m e n t  i n d e  p å 

s i d e r n e :  “ S e r v i c e”  e l l e r  “ D i n e  O p l y s n i n g e r ”  p å 

i n d s t i l l i n g s s i d e n

Ko s m e t i s k 3

2 S k i f t  A b o

B r u g e r e n  t øve r  m e d  a t  g å  i n d  p å  “ S k i f t  a b o” 

s i d e n ,  d a  d e  e r  b a n g e  f o r,  a t  d e  ko m m e r  t i l 

a t  f o r e t a g e  n o g e t  e n d e g y l d i g t  f o r  d e r e s 

a b o n n e m e n t

S e r i ø s 3

3 H j æ l p

B r u g e r e n  h a r  s v æ r t  ve d  a t  f i n d e  f r e m  t i l 

ko n t a k t o p l y s n i n g e r n e  f o r  C B B  o g  f o r ve n t e r  a t 

d e t t e  e k s i s t e r e r  i  “ S e r v i c e s ”

S e r i ø s 2
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# KO N T E K S T U S A B I L I T Y- P RO B L E M K AT E G O R I A N TA L

4 S e r v i c e

B r u g e r n e  k a n  h ave  s v æ r t  ve d  a t  f o r s t å , 

hv a d  “ S e r v i c e s ”  d æ k ke r  ove r  s a m t ,  hv a d 

C B B  k a n  t i l byd e  d e r e s  k u n d e r  u d ove r 

m o b i l a b o n n e m e n t e r

Ko s m e t i s k 4

5 G e n e r e l t

B r u g e r n e  f o r s t å r  i k ke  i n t e ra k t i o n e n  o g 

n av i g a t i o n s f l o w e t  i  a p p l i k a t i o n e n  o g  s y n e s ,  a t 

d e n  v i r ke r  u l o g i s k

K r i t i s k 7

6 S t a r t s i d e
K n a p p e n  “ D e t a l j e r e t  f o r b r u g s ove r s i g t ”  e r  i k ke 

t yd e l i g  n o k  f o r  b r u g e r e n
Ko s m e t i s k 4

7 S t a r t s i d e
B r u g e r n e  o p l eve r  f o r  m e g e t  s c r o l l  g e n e r e l t  o g 

s æ r l i g t  p å  s t a r t s i d e n  o g  f o r b r u g s s i d e n
S e r i ø s 4

8 G ra f i s k  ove r s i g t
B r u g e r n e  ve d  i k ke ,  a t  m a n  k a n  t r y k ke  p å  e n  g ra f 

f o r  a t  v i s e  yd e r l i g e r e  d e t a l j e r  o m  g ra f e n
Ko s m e t i s k 6

9 S k i f t  A b o
B r u g e r e n  s y n e s ,  a t  s i d e n  “ S k i f t  a b o”  e r 

f o r v i r r e n d e  m e d  i n d h o l d e t  d e r i n d e
Ko s m e t i s k 1

1 0 Fo r b r u g s ove r s i g t

B r u g e r n e  f o r s t å r  i k ke ,  hv i l ke n  m å n e d  d e r  e r 

t i l k ny t t e t  hv i l ke n  f o r b r u g s t a b e l ,  e f t e r  d e  h a r 

å b n e t  f o r  m e r e  e n d  é n  m å n e d

K r i t i s k 6

1 1 Fo r b r u g s ove r s i g t
B r u g e r n e  l æ g g e r  i k ke  m æ r ke  t i l 

f o r b r u g s t a b e l l e r n e
Ko s m e t i s k 3

1 2 Fo r b r u g s ove r s i g t
B r u g e r n e  f o r s t å r  i k ke ,  hv a d  f o r b r u g s t a b e l l e r n e 

i n d e b æ r e r
S e r i ø s 5

1 3 Fo r b r u g s ove r s i g t
B r u g e r n e  h a r  s v æ r t  ve d  a t  o p f a n g e ,  a t 

r u b r i k ke r n e  i  f o r b r u g s t a b e l l e r n e  k a n  f o l d e s  u d
S e r i ø s 6

1 4 Fo r b r u g s ove r s i g t

B r u g e r n e  f o r s t å r  i k ke  h e l t ,  hv a d  f o r s ke l l e n 

e r  p å  “A l t  f o r b r u g ”  o g  “ Fo r b r u g  u d  ove r  d i t 

a b o n n e m e n t ”

Ko s m e t i s k 3

1 5 H e n t  f a k t u ra
B r u g e r n e  f o r s t å r  i k ke  n av i g a t i o n s f l o w e t  t i l  a t 

h e n t e  e n  f a k t u ra
Ko s m e t i s k 4

1 6 I n d s t i l l i n g e r

B r u g e r n e  f o r s t å r  i k ke ,  hv a d  d e  t o  s i d e r  i  “ M e r e” 

i n d e b æ r e r  o g  s y n e s ,  a t  i n t e ra k t i o n e n  m e d 

M e r e - s i d e n  e r  u n a t u r l i g

S e r i ø s 6

1 7 To p - 5

B r u g e r n e  f o r s t å r  i k ke  hv i l ke n  m å n e d  t o p 5 -

l i s t e n  e r  g æ l d e n d e  f o r  ( n å r  b r u g e r e n  t r y k ke r  p å 

d e n  t i d l i g e r e  m å n e d )

Ko s m e t i s k 7

1 8 Fo r b r u g s ove r s i g t

B r u g e r n e  b l i ve r  f o r v i r r e t  ove r  “ V i s  a p r i l ” 

k n a p p e n s  p l a c e r i n g ,  d a  d e n  e r  g æ l d e n d e  f o r  a t 

v i s e  f o r s ke l l i g e  f u n k t i o n a l i t e t e r  i  s y s t e m e t

S e r i ø s 6

1 9 G e n e r e l t B r u g e r n e  s y n e s ,  a t  a p p l i k a t i o n e n  e r  l a n g s o m Ko s m e t i s k 4

2 0 G e n e r e l t

B r u g e r n e  s y n e s ,  a t  i n t e ra k t i o n e n  m e d 

m e n u e r n e /s i d e r n e  e r  u n a t u r l i g  o g  f o r s t å r  i k ke 

d e  p o p - ove r s ,  d e r  ko m m e r  f r e m

S e r i ø s 6

2 1 G e n e r e l t
B r u g e r n e  s y n e s ,  a t  t e k s t e n  e r  f o r  l i l l e  o g 

r u b r i k ke r n e  i  f o r b r u g s t a b e l l e r n e  e r  f o r  s m å
S e r i ø s 3

Tabel 4.1  Usability-problemer for CBB Mobil
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B a s e r e t  p å  u s a b i l i t y - p r o b l e m e r n e  i  t a b e l  4 . 1  b l ev  d e r  f u n d e t  f r e m  t i l  b å d e  k r i t i s ke ,  s e r i ø s e 

o g  ko s m e t i s ke  o m rå d e r  a f  C B B ’ s  m o b i l a p p l i k a t i o n .  D e r  v a r  s æ r l i g t  e t  g e n t a g e n d e  m ø n s t r e 

i ,  a t  t e s t p e r s o n e r n e  h avd e  s v æ r t  ve d  a t  f o r s t å  m o b i l a p p l i k a t i o n e n s  ove r o r d n e t  n av i g a t i o n , 

f l o w  o g  i n t e ra k t i o n ,  s o m  v i r ke d e  u l o g i s k  f o r  m a n g e  a f  b r u g e r n e .  D e t t e  ko m  t i l  u d t r y k  i 

u s a b i l i t y - p r o b l e m  n u m m e r  # 5 ,  # 1 6  o g  # 2 0 ,  hvo r  k a t e g o r i s e r i n g e r n e  v a r  k r i t i s ke  o g  s e r i ø s e . 

D e r u d ove r  b l ev  d e r  c i t e r e t  f ra  e n  a f  t e s t p e r s o n e r n e :  “ J e g  f o r s t å r  i k ke  n av i g a t i o n e n ,  d e t  e r 

s o m  o m ,  a t  u a n s e t  hv a d  j e g  t r y k ke r  p å ,  s å  ko m m e r  j e g  i n d  p å  d e n  s a m m e  s i d e”  ( b i l a g  # 1 4 ) . 

A n d r e  p r o b l e m a t i k ke r  s o m  o g s å  h ø r t e  t i l  d e t  o m rå d e  v a r,  a t  t e s t p e r s o n e r n e  i k ke  f o r s t o d 

i n t e ra k t i o n e n  m e d  k n a p p e r  s å s o m  “ V i s  A p r i l ”  o g  “ D e t a l j e r e t  f o r b r u g s ove r s i g t ”.

E t  a n d e t  o m rå d e  s o m  g j o r d e  s i g  g æ l d e n d e  v a r,  a t  t e s t p e r s o n e r n e  i k ke  f o r s t o d  e l l e r  h avd e 

p r o b l e m e r  m e d  d e n  d e t a l j e r e t  f o r b r u g s ove r s i g t  s æ r l i g t  i  f o r h o l d  t i l  f o r b r u g s t a b e l l e r n e . 

P r o b l e m e r n e  b e s t o d  i ,  a t  t e s t p e r s o n e r n e  i k ke  k u n n e  a f l æ s e  t a b e l l e n ,  s a m t  hvo r d a n 

d e n  s k u l l e  i n t e ra g e r e s  m e d .  D e t  e r  i n t e n t i o n e n  f ra  C B B  M o b i l  a t  k u n n e  f o l d e 

f o r b r u g s t a b e l l e r n e  u d  f o r  a t  f i n d e  f r e m  t i l  f l e r e  o p l y s n i n g e r  o m k r i n g  f o r b r u g e t ,  m e n  d e t t e 

v a r  e n  f u n k t i o n a l i t e t ,  s o m  t e s t p e r s o n e r n e  i k ke  f o r s t o d .  D e r u d ove r  f o r s t o d  t e s t p e r s o n e r n e 

h e l l e r  i k ke  hv i l ke n  m å n e d ,  d e r  v a r  t i l k ny t t e t  hv i l ke n  t a b e l ,  hvo r t i l  d e r  v a r  c i t e r e t :  “ D e t  e r 

i k ke  s æ r l i g  b r u g e r ve n l i g t  d e t  h e r  j e g  f o r s t å r  i k ke  hv i l ke n  m å n e d  j e g  k i g g e r  p å”  ( b i l a g  # 1 4 ) . 

U s a b i l i t y - o m rå d e t  o m f a t t e d e  p r o b l e m  # 8 ,  # 1 0 ,  # 1 1 ,  # 1 2  o g  # 1 3  s o m  p r i m æ r t  v a r  k r i t i s ke 

o g  s e r i ø s e  f e j l .

E t  t r e d j e  o m rå d e  v a r  t e r m i n o l o g i e n  o g  l a b e l s  i  m o b i l a p p l i k a t i o n e n ,  s o m  s k a b t e  u s i k ke r h e d 

o g  f o r v i r r i n g .  D e t t e  h e nve n d t e  s i g  t i l  u s a b i l i t y  p r o b l e m  # 2 ,  # 3 ,  # 4 ,  # 1 4 ,  s o m  p r i m æ r t 

v a r  ko s m e t i s ke  f e j l ,  m e n  o g s å  e n  e n ke l t  v a r  k a t e g o r i s e r e t  s o m  s e r i ø s .  E t  c i t a t  f ra  e n 

t e s t p e r s o n e r n e  i  f o r h o l d  t i l  # 4 :  “ J e g  f ø l e r  i k ke  a t  ‘ h j æ l p’  d æ k ke r  ove r  k u n d e s e r v i c e  j e g 

h a r  o f t e  e r f a r i n g  a t  m a n  e n d e r  i  e n  d e a d e n d  i  e n  h j æ l p e  m e n u ”  ( b i l a g  # 1 4 ) .  Te r m e t  “ H j æ l p” 

s k a b t e  d e r f o r  f o r v i r r i n g  f o r  d e n n e  t e s t p e r s o n  i  f o r h o l d  t i l  hv a d  s i d e n  i n d e h o l d t e .  På 

b a g g r u n d  a f  d e t  f o r e s l o g  s e k s  a f  t e s t p e r s o n e r n e  a t  “ H j æ l p”  b l ev  o m d ø b t  t i l  “ Ko n t a k t ”  s o m 

g av  b e d r e  m e n i n g  f o r  d e m .

E t  f j e r d e  o m rå d e  v a r  a t  t e s t p e r s o n e r n e  o p l eve d e  f o r  m e g e t  s c r o l l  o g  f o r  m a n g e  k l i k s  i 

s y s t e m e t ,  hv i l ke t  f o r v æ r r e d e  o p l eve l s e n  s a m t  g e m t e  v i g t i g e  f u n k t i o n a l i t e t e r  v æ k .  D e t t e 

b l ev  u d t r y k t  i  p r o b l e m  # 6  o g  # 7 ,  s o m  b e s t o d  a f  ko s m e t i s ke  o g  k r i t i s ke  p r o b l e m e r.  D e r 

v a r  e t  ø n s ke  o m  f ra  t e s t p e r s o n e r n e  a t  s æ r l i g t  s t a r t s i d e n  i n d e h o l d t e  i n g e n  s c r o l l ,  d a  d e t 

s k u l l e  v i s e  ove r b l i k ke t ,  s a m t  a t  k n a p p e n  “ D e t a l j e r e t  f o r b r u g s ove r s i g t ”  v a r  m e r e  s y n l i g t 

t i l g æ n g e l i g .  D e t t e  b l ev  u d l e d t  f ra  d e b r i e f i n g e n  ( b i l a g  # 1 4 ) .  S o m  d e r  o g s å  b l ev  f u n d e t  f r e m 

t i l  i  u s a b i l i t y - t e s t e n ,  u d t r y k ke d e  t e s t p e r s o n e r n e  i  d e b r i e f i n g e n  o g s å ,  a t  a p p l i k a t i o n e n  i k ke 

v a r  i n t u i t i v,  o g  a t  i n t e ra k t i o n e n  i k ke  v a r  g e n ke n d e l i g  i  f o r h o l d  t i d l i g e r e  s y s t e m e r,  d e  h avd e 

a nve n d t .
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D e t  s i d s t e  o m rå d e  o m h a n d l e d e  d e n  g e n e r e l l e  b r u g  o g  o p l eve l s e  a f  C B B ’ s  m o b i l a p p l i k a t i o n . 

D e t  b l ev  o p l eve t  a f  h a l vd e l e n  a f  t e s t p e r s o n e r n e ,  a t  i n t e ra k t i o n e n  m e d  m o b i l a p p l i k a t i o n e n 

v a r  f o r  l a n g s o m ,  s a m t  a t  f o r b r u g s t a b e l l e r n e  o g  t e k s t e r n e  n o g l e  s t e d e r  v a r  f o r  s m å t .  D i s s e 

u s a b i l i t y - p r o b l e m e r  ko m  t i l  u d t r y k  i  # 1 9  o g  # 2 1 .

På  b a g g r u n d  a f  d e b r i e f i n g - s e s s i o n e n  i  b i l a g  # 1 4 ,  b l ev  d e r  e f t e r s p u r g t  e n  FAQ - l i s t e  o g  e n 

c h a t f u n k t i o n ,  s o m  k u n n e  h j æ l p e  b r u g e r e n  m e d  a t  l ø s e  p r o b l e m e r  o g  s v a r e  p å  s p ø r g s m å l . 

E t  f o r s l a g  f ra  e n  a f  t e s t p e r s o n e r n e  v a r  a t  FAQ’e n  s a m t  c h a t b o t t e n  k u n n e  v æ r e  p l a c e r e t 

p å  s a m m e  s i d e  s o m  “ H j æ l p”,  s o m  i  f o r ve j e n  i n d e h o l d t  ko n t a k t o p l y s n i n g e r.  Te s t p e r s o n e r n e 

h avd e  s æ r l i g t  b e m æ r k n i n g e r  o m ,  a t  d e s i g n e t  i k ke  v a r  i n d byd e n d e ,  s a m t  a t  d e n  i n d e h o l d t 

ove r f l ø d i g e  e l e m e n t e r,  hv i l ke t  f o r s t y r r e d e  b r u g e n .

D e r u d ove r  u d t r y k t e  t e s t p e r s o n e r n e  o g s å ,  a t  C B B ’ s  m o b i l a p p l i k a t i o n  i n d e h o l d t  r e l ev a n t 

i n f o r m a t i o n ,  s o m  v a r  b r u g b a r t ,  d a  d e t  f o r e g i k  ve d  b r u g  a f  e n  m o b i l a p p l i k a t i o n  o g 

d e r f o r  n e m  t i l g æ n g e l i g h e d .  H e r t i l  u d t r y k t e  d e  o g s å  g e n e r e l l e  f r u s t ra t i o n e r  o m k r i n g ,  a t 

m o b i l a p p l i k a t i o n e n  v a r  u l o g i s k  a t  n av i g e r e  i ,  s o m  s k a b t e  e n  f o r v i r r e n d e  o p l eve l s e  ( b i l a g 

# 1 4 ) .

Yd e r l i g e r e  b l ev  t e s t p e r s o n e n  t i l d e l t  e t  A t t ra k D i f f 2  s p ø r g e s ke m a ,  s o m  s k u l l e  u n d e r s ø g e  d e 

p ra g m a t i s ke  o g  h e d o n i s ke  k v a l i t e t e r  a f  m o b i l a p p l i k a t i o n e n .  R e s u l t a t e r n e  a f  A t t ra k D i f f 2 -

s p ø r g e s ke m a e t  b a s e r e t  p å  b e s v a r e l s e r n e  k a n  s e s  p å  f i g u r  4 . 1 .

Figur 4.1  Resultaterne fra AttrakDiff2 spørgeskemaet vedrørende CBB Mobil
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R e s u l t a t e r n e  a f  A t t ra k D i f f 2  s p ø r g e s ke m a e t  v i s e r,  a t  d e r  g e n e r e l t  v a r  e t  s t o r t  s p æ n d 

m e l l e m  t e s t p e r s o n e r n e s  s v a r.  D e t t e  p e g e r  p å ,  a t  t e s t p e r s o n e r n e  h a r  d e l t e  h o l d n i n g e r 

t i l  m o b i l a p p l i k a t i o n e n ,  hvo r  n o g l e  v a r  p o s i t i ve  o g  a n d r e  n e g a t i ve .  Ve d  a t  g e n n e m g å 

d e  i n d i v i d u e l l e  b e s v a r e l s e r  b l ev  d e r  i k ke  f u n d e t  n o g e n  ko r r e l a t i o n  m e l l e m  t e k n i s ke 

ko m p e t e n c e r,  u d d a n n e l s e s n i ve a u ,  a l d e r  e l l e r  kø n  i  f o r h o l d  t i l ,  hvo r v i d t  t e s t p e r s o n e r n e 

h a r  s v a r e t  p o s i t i v t  e l l e r  n e g a t i v t ,  o g  d e t  m å  d e r f o r  a n t a g e s ,  a t  d e t  b l o t  e r  p e r s o n l i g 

p ræ f e r e n c e .  O ve r o r d n e t  s e t  v i s e r  s p ø r g e s ke m a e t  d o g ,  a t  t e s t p e r s o n e r n e  h a r  h a f t  e n 

g e n n e m s n i t l i g  o p l eve l s e  o g  h o l d n i n g  t i l  a p p l i k a t i o n e n ,  d a  m e d i a n e n  f o r  hve r t  s p ø r g s m å l 

b e f i n d e r  s i g  f o r h o l d s v i s t  c e n t ra l t .  På  b a g g r u n d  a f  a t  C B B  M o b i l  e r  e t  v æ r k t ø j ,  s o m 

b r u g e r n e  s k a l  b e ny t t e  o g  d e r m e d  i k ke  e n  f o r m  f o r  u n d e r h o l d n i n g ,  e r  d e t  d o g  i s æ r  d e 

p ra g m a t i s ke  k v a l i t e t e r,  s o m  e r  v i g t i g e .  H e r t i l  v i s e r  s p ø r g e s ke m a e t  o g s å  g e n e r e l t  e n 

g e n n e m s n i t l i g  b e s v a r e l s e  f ra  t e s t p e r s o n e r n e ,  o g  d e t  v i l l e  d e r f o r  v æ r e  f o r d e l a g t i g t  hv i s 

r e d e s i g n e t  a f  a p p l i k a t i o n e n ,  k u n n e  f o r s ø g e  a t  f o r b e d r e  d e  p ra g m a t i s ke  k v a l i t e t e r.

4.3	 Sketching
B a s e r e t  p å  e n  ræ k ke  f o r s ke l l i g e  k i l d e r  b l ev  d e r  f o r e t a g e t  e n  s ke t c h i n g - p r o c e s s ,  hvo r 

m u l i g e  l ø s n i n g s f o r s l a g  o g  f u n k t i o n e r  t i l  e t  r e d e s i g n  a f  C B B ’ s  m o b i l a p p l i k a t i o n  k u n n e 

b l i ve  u d f o r s ke t .  H M W- s p ø r g s m å l e t ,  a f f i n i t y - d i a g ra m m e t  o g  u s a b i l i t y - t e s t e n  a f  C B B ’ s 

e k s i s t e r e n d e  m o b i l a p p l i k a t i o n ,  r e p ræ s e n t e r e d e  d e n  i n d s a m l e d e  e m p i r i .  H e r t i l  b l ev  u d s a g n 

D e s i g n i n d s i g t e r  f ra  u s a b i l i t y - t e s t  a f  C B B  M o b i l

• 	 D e r  e r  t o  b r u g e r t y p e r  m e d  f o r s ke l l i g e  b e h ov  f o r  k u n d e s e r v i c e ;  u n g e 

ø n s ke r  s t ø r r e  g ra d  a f  s e l v b e t j e n i n g ,  æ l d r e  ø n s ke r  h u r t i g e r e  ko n t a k t 

t i l  k u n d e s e r v i c e

• 	 B r u g e r n e  h a r  s v æ r t  ve d  a t  f o r s t å  n av i g a t i o n e n  o g  i n t e ra k t i o n s f l o w e t  i 

a p p l i k a t i o n e n

• 	 B r u g e r n e  k a n  i k ke  f o r s t å  d a t av i s u a l i s e r i n g e n  ve d  f o r b r u g s t a b e l l e r n e

• 	 B r u g e r n e  b l i ve r  f o r v i r r e t  ove r  k a t e g o r i s e r i n g e n  a f  d a t a  u n d e r 

f o r b r u g s s t a t i s t i k

• 	 D e n  a nve n d t e  t e r m i n o l o g i  i  C B B  M o b i l  s t e m m e r  i k ke  ove r e n s  m e d 

b r u g e r n e s  m e n t a l e  m o d e l

• 	 Fo r  m e g e t  s c r o l l  o g  f o r  m a n g e  k l i k s  i  a p p l i k a t i o n e n  f o r r i n g e r 

o p l eve l s e n

• 	 B r u g e r n e  e f t e r s p ø r g e r  e n  c h a t  f u n k t i o n  o g  h j æ l p eve j l e d n i n g e r

• 	 Æ s t e t i k ke n  i  C B B  M o b i l  e r  u a t t ra k t i v t  i f ø l g e  b r u g e r n e
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f ra  d e  u d f ø r t e  i n t e r v i e w s  o g s å  a nve n d t ,  s å s o m  a t  b r u g e r n e  ø n s ke d e  s i g  e n  c h a t f u n k t i o n , 

o g  a t  C B B  ø n s ke d e  a t  u d v i d e  m o b i l a p p l i k a t i o n e n  m e d  f l e r e  f u n k t i o n a l i t e t e r  o g  s e r v i c e s . 

D e r u d ove r  b l ev  d e  u d l e d t e  d e s i g n i n d s i g t e r  ove r ve j e t ,  hvo r  e n  d e s i g n i n d s i g t  o m k r i n g  a t 

h o l d e  d e s i g n e t  e n ke l t ,  b l ev  d a n n e t  p å  b a g g r u n d  a f  W u  &  H o  ( 2 0 2 1 ) ,  s o m  v i s t e ,  a t  d e r  v a r 

e n  ko r r e l a t i o n  m e l l e m  e n ke l t h e d e n  a f  e n  m o b i l a p p l i k a t i o n ,  o g  k u n d e r n e s  t i l b ø j e l i g h e d  f o r 

a t  a nve n d e  d e n .  C o n s o l vo  e t  a l .  ( 2 0 1 7 )  d a n n e d e  o g s å  u d g a n g s p u n k t  f o r  e n  d e s i g n i n d s i g t , 

o m k r i n g  a t  m o b i l a p p l i k a t i o n e n  s k u l l e  d e s i g n e s  t i l  d e t  m i l j ø ,  s o m  d e n  v i l l e  b l i ve  a nve n d t . 

G a r c i a  e t  a l .  ( 2 0 1 6 )  b l ev  b r u g t  t i l  a t  i n f o r m e r e  d e s i g n p r o c e s s e n  o m ,  a t  a p p l i k a t i o n e n  s k u l l e 

s t e m m e  ove r e n s  m e d  b r u g e r n e s  m e n t a l e  m o d e l l e r  s a m t  a t  t a g e  h e n s y n  t i l  d e n  b e g ræ n s e d e 

p l a d s  p å  m o b i l e n s  s k æ r m .  T i l  s i d s t  b l ev  u d s a g n  f ra  d e b r i e f i n g - s e s s i o n e r n e  f ra  u s a b i l i t y -

t e s t e n  a f  C B B ’ s  e k s i s t e r e n d e  m o b i l a p p l i k a t i o n  a nve n d t ,  hvo r  u d t a l e l s e r  p e g e d e  p å ,  a t 

b r u g e r n e  i k ke  f a n d t  n av i g a t i o n e n  i  d e n  e k s i s t e r e n d e  a p p  i n t u i t i v,  a t  b r u g e r n e  s av n e d e 

e n  FAQ,  s a m t  a t  d e r  v a r  e n  g e n e r e l  h o l d n i n g  o m ,  a t  d e r  v a r  f o r  m e g e t  s c r o l l i n g  i n d h o l d 

i  a p p l i k a t i o n e n .  Te o r i e r n e ,  s t u d i e r n e  o g  e m p i r i e n  b l ev  g e n n e m g å e t  o g  o p s u m m e r e t , 

hvo r e f t e r  s ke t c h i n g - p r o c e s s e n  b e g y n d t e .

I  s ke t c h i n g - p r o c e s s e n  b l ev  d e r  i n d l e d n i n g s v i s  a nve n d t  C ra z y  8  m e t o d e n ,  hvo r  d e l t a g e r n e 

s k i t s e r e r  o t t e  f o r s ke l l i g e  ko n c e p t e r  p å  o t t e  m i n u t t e r  (G o o g l e ,  n . d . ) .  D e n n e  m e t o d e  b l ev 

v a l g t  m e d  h e n b l i k  p å  a t  s k i t s e r e  f o r s ke l l i g e  ko n c e p t e r  o g  f u n k t i o n e r  s a m t  a t  k u n n e  u n d g å 

d e s i g n  f i x a t i o n .  U d  f ra  t o  d e l t a g e r e  r e s u l t e r e d e  d e t t e  i  1 6  s k i t s e r,  s o m  r e p ræ s e n t e r e d e 

d i ve r s e  f u n k t i o n e r  o g  f o r s l a g  t i l  r e d e s i g n .  S k i t s e r n e  f ra  C ra z y  8  v i s e s  p å  f i g u r  4 . 2 .

Figur 4.2  Skitserne der resulterede fra Crazy 8’s metoden

På  b a g g r u n d  a f  C ra z y  8 - s k i t s e r n e  b l ev  e n  f æ l l e s  v i s u e l  b ra i n s t o r m i n g  p r o c e s  p å b e g y n d t , 

hvo r  f u n k t i o n e r  o g  ko n c e p t e r  f ra  s k i t s e r n e  b l ev  u d v i d e t  o g  v i d e r e u d v i k l e t  ( M yc o t e d ,  n . d . ) .

4.4	 NAF
Fo r  a t  u d v æ l g e  o g  ev a l u e r e  f u n k t i o n e r  o g  ko n c e p t e r  f ra  s k i t s e r n e  b l ev  N A F - m e t o d e n 

a nve n d t ,  s o m  h a r  t i l  f o r m å l  a t  v u r d e r e  f o r s ke l l i g e  ko n c e p t e r  u d  f ra  t r e  p a ra m e t r e : 
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ny t æ n ke n d e ,  t i l t ræ k ke n d e  o g  i m p l e m e n t e r b a r h e d  ( M yc o t e d ,  n . d . ) .  D e t t e  b e t ø d ,  a t 

f u n k t i o n e r  o g  ko n c e p t e r  b l ev  b e d ø m t  p å  e n  s k a l a  f ra  é t  t i l  t i  o m ,  hvo r v i d t  d e  v a r 

ny t æ n ke n d e ,  t i l t ræ k ke n d e  o g  i m p l e m e n t e r b a r e  ( M yc o t e d ,  n . d . ) .  D e t  v a r  d e l t a g e r n e s 

s u b j e k t i ve  h o l d n i n g e r,  s o m  f o r m e d e  g r u n d l a g e t  f o r  b e d ø m m e l s e r n e .

E t  e k s e m p e l  p å  d e n n e  m e t o d e  v a r  e t  s k i t s e r e t  ko n c e p t ,  hvo r  b r u g e r e n  s k u l l e  k u n n e 

s k i f t e  m e l l e m  t i l k ny t t e d e  p e r s o n e r  i  a p p l i k a t i o n e n  f o r  a t  k u n n e  s e  o g  a d m i n i s t r e r e 

f a m i l i e m e d l e m m e r  e l l e r  ve n n e r s  a b o n n e m e n t e r.  D e t t e  ko n c e p t  h avd e  t i l  h e n s i g t  a t 

f o r e n k l e  f a m i l i e r,  hvo r  é t  f a m i l i e m e d l e m  a d m i n i s t r e r e d e  a n d r e  f a m i l i e m e d l e m m e r s 

a b o n n e m e n t e r  e k s e m p e l v i s  e n  f o ræ l d r e ,  s o m  a d m i n i s t r e r e d e  d e r e s  b ø r n s  a b o n n e m e n t e r. 

D e t t e  ko n c e p t  b l ev  b e d ø m t  t i l  a t  v æ r e  o t t e  u d  a f  t i  i  f o r h o l d  t i l  ny t æ n ke n d e ,  n i  u d  a f  t i  ve d 

t i l t ræ k ke n d e  o g  s e k s  u d  a f  t i  ve d  i m p l e m e n t e r b a r h e d e n .  U d  f ra  d e n n e  b e d ø m m e l s e  b l ev 

d e t t e  ko n c e p t  b e h o l d t  o g  v i d e r e u d v i k l e t  i  d e t  e f t e r f ø l g e n d e  w i r e f ra m e  o g  p r o t o t y p e .  E t 

a n d e t  s k i t s e r e t  ko n c e p t  v a r  e t  f o r u m  i  m o b i l a p p l i k a t i o n e n ,  hvo r i  b r u g e r e  k u n n e  l ave  o p s l a g 

s o m  a n d r e  b r u g e r e  k u n n e  ko m m e n t e r e  p å .  D e t t e  ko n c e p t  b l ev  b e d ø m t  t i l  a t  v æ r e  p å  s e k s 

i  ny t æ n ke n d e ,  t r e  i  t i l t ræ k ke n d e  o g  t o  i  i m p l e m e n t e r b a r h e d .  D e t t e  ko n c e p t  b l ev  u d  f ra 

b e d ø m m e l s e n  f rav a l g t ,  o g  d e r  b l ev  v a l g t  a t  f o k u s e r e  p å  a n d r e  ko n c e p t e r  o g  f u n k t i o n e r,  s o m 

h avd e  f å e t  b e d r e  b e d ø m m e l s e r.

4.5	 Wireframe
På  b a g g r u n d  a f  d e  v a l g t e  f u n k t i o n e r  o g  ko n c e p t e r  f ra  N A F - m e t o d e n ,  b l ev  d e r  u d a r b e j d e t 

e t  w i r e f ra m e  i  F i g m a  m e d  h e n b l i k  p å  a t  s k a b e  e t  s a m m e n h æ n g e n d e  r e d e s i g n  a f  C B B 

M o b i l ,  s a m t  v i s u a l i s e r e  hve r  s i d e s  t i l ko b l i n g  t i l  a n d r e  s i d e r,  o g  d e n  g e n e r e l l e  n av i g a t i o n  i 

m o b i l a p p l i k a t i o n e n  ( F i g m a ,  n . d . ) .  Ve d  a t  u d a r b e j d e  w i r e f ra m e t  i  F i g m a  v i l l e  d e t  o g s å  v æ r e 

m u l i g t  a t  t i l f ø j e  i n t e ra k t i v i t e t  o g  o m d a n n e  w i r e f ra m e t  t i l  e n  p r o t o t y p e  s e n e r e  i  p r o c e s s e n . 

D e r  b l ev  d e s i g n e t  1 2  f o r s ke l l i g e  s i d e r  i  a l t  o g  p å  b a g g r u n d  a f  Wa n g  &  Wa n g  ( 2 0 2 1 )  b l ev  d e r 

f o k u s e r e t  p å  a t  m i n i m e r e  i n d h o l d e t  p å  hve r  s i d e  f o r  a t  s k a b e  ko n k r e t e  o g  s i m p l e  s i d e r,  hv i s 

f o r m å l  s k u l l e  v æ r e  l e t  a t  f o r s t å  f o r  b r u g e r e n .  D e n  f ø r s t e  s i d e  b r u g e r e n  v i l l e  s t ø d e  p å ,  e f t e r 

d e  v a r  l o g g e t  i n d  p å  C B B  M o b i l ,  v a r  ove r b l i k s s i d e n  s o m  v i s t  p å  f i g u r  4 . 3 .

O ve r b l i k s s i d e n  v a r  e n  a f  d e  f i r e  h ove d s i d e r  i  m o b i l a p p l i k a t i o n e n ,  s o m  v a r  r e p ræ s e n t e r e t 

i  b u n d n av i g a t i o n e n .  Ve d  ove r b l i k s s i d e n  b l ev  Wa n g  &  Wa n g  ( 2 0 2 1 )  g u i d e l i n e s  “ D i r e c t 

P r e s e n t a t i o n  o f  I n f o r m a t i o n  a n d  E s t a b l i s h m e n t  o f  I n f o r m a t i o n  P r i o r i t y ”  o g  “ B r e a k 

t h e  S c r e e n  B o u n d a r y  a n d  R e d u c e  V i s u a l  J u m p s ”  i s æ r  a nve n d t  i  f o r h o l d  t i l  a t  m i n i m e r e 

i n f o r m a t i o n  p å  s k æ r m e n  t i l  d e t  m e s t  n ø d ve n d i g e ,  s o m  i  d e t t e  t i l f æ l d e  e r  d e n  n u v æ r e n d e 

m å n e d s  d a t a -  o g  t a l e t i d s f o r b r u g .  Ve d  a t  m i n i m e r e  i n d h o l d e t  p å  ove r b l i k s s i d e n  v a r 

d e t  o g s å  m u l i g t  a t  f r e m h æve  d e n  v i g t i g e  i n f o r m a t i o n ,  s o m  b l ev  g j o r t  ve d  a t  f o r s t ø r r e 

s k r i f t s t ø r r e l s e n  p å  t a l l e n e ,  d e r  r e p ræ s e n t e r e d e  d a t a -  o g  t a l e t i d f o r b r u g  ( L i d w e l l  e t 

a l . ,  2 0 1 0 ,  s .  1 2 6 ) .  Yd e r l i g e r e  v a r  d e t  m u l i g t  a t  u n d g å  s c r o l l  p å  d e n n e  s i d e ,  hv i l ke t  d e n 
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t i l s v a r e n d e  s i d e  i  d e n  e k s i s t e r e n d e  a p p  h avd e  p r o b l e m e r  m e d ,  s o m  v i s t  i  u s a b i l i t y -

p r o b l e m e r n e  # 6  o g  # 7  f ra  C B B  M o b i l .  I  b u n d e n  a f  ove r b l i k s s i d e n  b l ev  d e r  p l a c e r e t 

e n  p r i m æ r  k n a p ,  s o m  v i l l e  t a g e  b r u g e r e n  i n d  p å  e n  s i d e ,  hvo r  d e  k u n n e  s e  n æ r m e r e 

i n f o r m a t i o n  o m k r i n g  d e r e s  f o r b r u g .  Fo r b r u g s ove r s i g t e n  k u n n e  b å d e  v i s u a l i s e r e  f o r b r u g e t  i 

t a b e l f o r m  e l l e r  i  f o r m  a f  e n  g ra f.  D i s s e  s i d e r  v i s e s  p å  f i g u r  4 . 4 .

På  f o r b r u g s ove r s i g t s s i d e n  b l ev  u s a b i l i t y - p r o b l e m e r n e  # 1 7  o g  # 1 8  f ra  u s a b i l i t y - t e s t e n 

a f  C B B  M o b i l  i s æ r  ove r ve j e t ,  hvo r  t e s t p e r s o n e r n e  h avd e  h a f t  s t o r e  u d f o r d r i n g e r  m e d 

a t  i d e n t i f i c e r e  hv i l ke n  m å n e d ,  d e r  v a r  g æ l d e n d e  f o r  d e n  d a t a ,  d e  s å  p å .  Fo r  a t  m o d v i r ke 

d i s s e  p r o b l e m e r  b l ev  s i d e n  d e s i g n e t  m e d  e n  d r o p d o w n - m e n u  i  t o p p e n ,  hvo r  d e n  g æ l d e n d e 

m å n e d  s k u l l e  v æ l g e s .  D e t t e  v i l l e  b e t yd e ,  a t  b r u g e r n e  i k ke  v i l l e  k u n n e  s e  d a t a  f o r  f l e r e 

f o r s ke l l i g e  m å n e d e r  p å  s a m m e  t i d  i  r e d e s i g n e t  i  m o d s æ t n i n g  t i l  C B B  M o b i l .  D e r u d ove r 

v i l l e  d e t t e  m i n d s ke  d e n  ko g n i t i ve  b e l a s t n i n g  h o s  b r u g e r n e ,  hvo r  d e  s k u l l e  h o l d e  s t y r  p å 

hv i l ke  d a t a ,  d e r  t i l h ø r e r  hv i l ke  m å n e d e r.  D e n n e  b e s l u t n i n g  b l ev  u n d e r s t ø t t e t  a f  Wa n g  & 

Wa n g  ( 2 0 2 1 )  d e s i g n p r i n c i p p e r  “ E a s y - t o - r e a d  i n f o r m a t i o n”  o g  “ U s i n g  A c t i ve  C o g n i t i o n  t o 

R e i n f o r c e  I n t e r f a c e  I n f o r m a t i o n”,  s o m  o m h a n d l e r,  a t  d a t a  i  d a t av i s u a l i s e r i n g  s k a l  v æ r e 

l e t f o r s t å e l i g ,  o g  d e r  s k a l  v æ r e  e t  t yd e l i g t  i n f o r m a t i o n s f l o w  f o r  a t  r e d u c e r e  b r u g e r n e s 

h u ko m m e l s e s b e l a s t n i n g .

U d ove r  ove r b l i k s s i d e n  v a r  e n  a n d e n  h ove d s i d e  a b o n n e m e n t s s i d e n .  A b o n n e m e n t s s i d e n 

k a l d e s  “ S k i f t  A b o”  i  C B B  M o b i l ,  m e n  f l e r e  t e s t p e r s o n e r  v a r  f o r v i r r e t  ove r  d e n n e  t i t e l ,  s o m 

u s a b i l i t y - p r o b l e m  # 2  v i s t e ,  o g  d e n n e  b l ev  d e r f o r  o m d ø b t  i  r e d e s i g n e t .  A b o n n e m e n t s s i d e n , 

o g  d e n s  t i l k ny t t e d e  u n d e r s i d e r  v i s e s  p å  f i g u r  4 . 5 .

Figur 4.3  Overblikssiden i wireframet
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Figur 4.4  Forbrugsoversigten visualiseret i lukket tabel tilstand, åben tabel tilstand, 

og i grafvisningen

A b o n n e m e n t s i d e n s  f o r m å l  e r  b l eve t  u d v i d e t  i  r e d e s i g n e t  i  f o r h o l d  t i l  d e n  e k s i s t e r e n d e  a p p , 

d a  s i d e n  n u  h a r  e n  d r o p d o w n  m e n u  i  t o p p e n  a f  s i d e n ,  hvo r  d e r  k a n  s k i f t e s  m e l l e m  p e r s o n e r, 

f o r  a t  b r u g e r e n  k a n  s e  o g  a d m i n i s t r e r e  a n d r e  t i l k ny t t e d e  p e r s o n e r s  a b o n n e m e n t e r. 

D e n n e  d r o p d o w n - m e n u  v i l l e  k u n  b l i ve  v i s t ,  hv i s  b r u g e r e n  h a r  a n d r e  p e r s o n e r  t i l k ny t t e t , 

e k s e m p e l v i s  hv i s  b r u g e r e n  v a r  f o ræ l d r e  o g  a d m i n i s t r e r e d e  s i n e  b ø r n s  a b o n n e m e n t e r, 

hvo r  b r u g e r e n  d e r m e d  s å  v i l l e  k u n n e  v æ l g e  s i n e  b ø r n  f ra  d r o p d o w n  m e n u e n ,  f o r  a t  s e 

o g  a d m i n i s t r e r e  d e r e s  a b o n n e m e n t e r.  I  f o r l æ n g e l s e  a f  d r o p d o w n - m e n u e n  ko m m e r  d e r 

i n f o r m a t i o n e r  o m k r i n g  d e n  v a l g t e  p e r s o n s  n u v æ r e n d e  a b o n n e m e n t .  E f t e r  i n f o r m a t i o n e n 

o m k r i n g  d e t  n u v æ r e n d e  a b o n n e m e n t  f i n d e s  e n  s e k u n d æ r  k n a p  k a l d e t  “ t i l m e l d ”,  hv i s  f o r m å l 

v a r  a t  e r s t a t t e  s e r v i c e s i d e n  i  d e n  e k s i s t e r e n d e  a p p .  D e t t e  s k y l d e s  u s a b i l i t y - p r o b l e m e r n e 

# 1  o g  # 3 ,  hvo r  t e s t p e r s o n e r n e  v a r  f o r v i r r e d e  ove r  o r d e t  s e r v i c e s ,  o g  hv a d  d e t  i n d e b a r.  M e d 

h e n b l i k  p å  d e t t e  b l ev  s e r v i c e s  o g s å  o m d ø b t  t i l  “ t j e n e s t e r ”  i  r e d e s i g n e t ,  f o r  a t  o p d a t e r e 
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s i d e n s  l a b e l  t i l  a t  s t e m m e  b e d r e  ove r e n s  m e d  b r u g e r n e s  m e n t a l e  m o d e l l e r.  E n  ny  s e k t i o n 

o m k r i n g  s k i f t  a f  a b o n n e m e n t  f ø l g e r  d e n  s e k u n d æ r e  k n a p .  I  s k i f t  a f  a b o n n e m e n t s e k t i o n e n 

p å  s i d e n  v i s e s  a l l e  d e  a b o n n e m e n t e r,  s o m  C B B  t i l byd e r.  B r u g e r e n  v i l  k u n n e  v æ l g e  e t  a f 

d i s s e  f o r  a t  ko m m e  i n d  p å  s k i f t  a b o n n e m e n t s i d e n ,  hvo r  d e r e s  n u v æ r e n d e  a b o n n e m e n t 

b l i ve r  s a m m e n l i g n e t  m e d  d e t  v a l g t e  a b o n n e m e n t ,  o g  hvo r  b r u g e r e n  s å  k a n  s k i f t e 

a b o n n e m e n t .

E n  a n d e n  h ove d s i d e  d e r  e r  b l eve t  r e d e s i g n e t  e r  h j æ l p s i d e n  f ra  d e n  e k s i s t e r e n d e  a p p ,  s o m  i 

r e d e s i g n e t  e r  ko n t a k t s i d e n .  Ko n t a k t s i d e n  o g  d e n s  t i l k ny t t e d e  u n d e r s i d e r  v i s e s  p å  f i g u r  4 . 6 .

H j æ l p s i d e n  b l ev  r e d e s i g n e t  t i l  e n  ko n t a k t s i d e  p å  b a g g r u n d  a f  r e s u l t a t e r n e  f ra  d e  t r e 

s c e n a r i e r  b a s e r e t  p å  H e s s ey  ( 2 0 1 5 ) ,  d e r  b l ev  s t i l l e t  t e s t p e r s o n e r n e  i  u s a b i l i t y - t e s t e n 

Figur 4.5  Abonnementssiden, skift abonnement siden, samt tjenester siden i 

wireframet
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a f  d e n  e k s i s t e r e n d e  a p p .  D i s s e  r e s u l t a t e r  p e g e d e  p å ,  a t  æ l d r e  b r u g e r e  v i l l e  f o r e t ræ k ke 

a t  h ave  e n  h u r t i g  m å d e  a t  r i n g e  t i l  C B B ’ s  k u n d e s e r v i c e  p å ,  hvo r  y n g r e  b r u g e r e  f o r e t ra k 

a t  l ø s e  d e r e s  e g n e  p r o b l e m e r  e l l e r  h ave  e n  c h a t f u n k t i o n ,  d e  k u n n e  b r u g e  t i l  a t  ko n t a k t e 

C B B .  T i l  a t  h j æ l p e  d e  y n g r e  b r u g e r e  m e d  a t  l ø s e  d e r e s  e g n e  p r o b l e m e r,  b l ev  d e r  t i l f ø j e t 

e n  ny  h j æ l p s i d e ,  s o m  i n d e h o l d t  e n  FAQ  s a m t  e n  ræ k ke  h j æ l p e a r t i k l e r  o m  d e  m e s t  a l m e n e 

p r o b l e m e r,  C B B ’ s  k u n d e r  h a r  s t ø d t  p å .  D e n n e  h j æ l p s i d e  k u n n e  t i l g å s  g e n n e m  e n  k n a p  p å 

i n d s t i l l i n g s s i d e n .

På  ko n t a k t s i d e n  b l ev  d e r  o p s t i l l e t  f i r e  f o r s ke l l i g e  m u l i g h e d e r  f o r  a t  ko n t a k t e  C B B .  D e 

f ø r s t e  t o  o m h a n d l e r,  a t  b r u g e r e n  k u n n e  r i n g e  t i l  C B B  s e l v,  e l l e r  f å  C B B  t i l  a t  r i n g e  t i l  d e m . 

D e r n æ s t  v a r  d e r  e n  m u l i g h e d  f o r  a t  å b n e  e n  c h a t  m e d  C B B  o g  t i l  s i d s t  e n  m u l i g h e d  f o r  a t 

s k r i ve  e n  e m a i l  t i l  C B B .  H v i s  b r u g e r e n  v a l g t e  c h a t f u n k t i o n e n ,  v i l l e  d e  b l i ve  s e n d t  v i d e r e  t i l 

e n  u n d e r s i d e .  På  d e n n e  u n d e r s i d e  e r  d e r  e n  ko r t  i n t r o d u k t i o n s t e k s t  i  t o p p e n ,  s o m  f o r k l a r e r 

b r u g e r e n ,  a t  d e  s k a l  v æ l g e  d e t  p r o b l e m ,  d e  h a r  i  l i s t e n  e l l e r  v æ l g e  d e n  n e d e r s t e  m u l i g h e d , 

hv i s  i n g e n  a f  e l e m e n t e r n e  i  l i s t e n  p a s s e r  p å  d e r e s  p r o b l e m .  E f t e r  d e n n e  t e k s t  ko m  e n  l i s t e 

m e d  f o r s ke l l i g e  p r o b l e m e r,  s o m  v a r  i n d d e l t  i  k a t e g o r i e r,  s å l e d e s  a t  b r u g e r e n  h u r t i g e r e 

k u n n e  f i n d e  d e  r e l ev a n t e  p r o b l e m e r  f o r  d e m  ( L i d w e l l  e t  a l . ,  2 0 1 0 ,  s .  1 9 6 ) .  B r u g e r e n  s k u l l e 

v æ l g e  e t  p r o b l e m  i  l i s t e n ,  f o r  d e r m e d  a t  h j æ l p e  k u n d e s e r v i c e  m e d  a t  g i ve  h u r t i g  o g  ko r r e k t 

a s s i s t a n c e .  N å r  b r u g e r e n  h avd e  v a l g t  e t  p r o b l e m  f ra  l i s t e n ,  v i l l e  d e  b l i ve  s e n d t  v i d e r e 

Figur 4.6  Kontaktsiden og den efterfølgende chat
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t i l  e n  c h a t s i d e ,  hvo r  e n  a u t o m a t i s k  b e s ke d  v i l l e  f o r e s l å  h j æ l p e a r t i k l e r  b a s e r e t  p å  d e t 

v a l g t e  p r o b l e m .  D e t t e  b l ev  t i l f ø j e t  p å  b a g g r u n d  a f  T h o m a s  e t .  a l  ( 2 0 0 9 ) ,  s o m  s k r i ve r,  a t 

b r u g e r n e  b ø r  h ave  m u l i g h e d  f o r  a t  t i l g å  a n d r e  h j æ l p e r e s s o u r c e r,  m e n s  d e  ve n t e r  p å ,  a t  e n 

k u n d e s e r v i c e r e p ræ s e n t a n t  ve n d e r  t i l b a g e  t i l  d e m .
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5	 Deliver
D e l i ve r - f a s e n  v a r  ko nve r g e r e n d e  o g  h avd e  t i l  f o r m å l  a t  ev a l u e r e  l ø s n i n g s f o r s l a g e t  f ra 

d eve l o p - f a s e n ,  s o m  t o g  f o r m  a f  d e t  u d a r b e j d e d e  w i r e f ra m e .  M e d  h e n b l i k  p å  a t  k u n n e 

ev a l u e r e  d e t t e ,  v a r  d e t  n ø d ve n d i g t  a t  o m d a n n e  w i r e f ra m e t  t i l  e n  i n t e ra k t i v  p r o t o t y p e , 

s å l e d e s  a t  d e n  k u n n e  a nve n d e s  i  e n  u s a b i l i t y - t e s t  m e d  t e s t p e r s o n e r.  T i l  d e t t e  f o r m å l 

b l ev  e t  d e s i g n  l a n g u a g e  f ø r s t  d e f i n e r e t ,  hvo r  k l a r t  d e f i n e r e d e  r e g l e r  o m k r i n g  t y p o g ra f i , 

f a r ve r  o g  ko m p o n e n t e r  k u n n e  a nve n d e s  t i l  a t  o m d a n n e  w i r e f ra m e t  t i l  e n  p r o t o t y p e .  D a 

p r o t o t y p e n  v a r  b l eve t  l ave t ,  b l ev  e n  u s a b i l i t y - t e s t  u d f ø r t  p å  d e m ,  hvo r  d e l t a g e r n e  b l ev 

u d g j o r t  a f  d e  s a m m e  t e s t p e r s o n e r,  s o m  h avd e  d e l t a g e t  i  d e n  t i d l i g e r e  u s a b i l i t y - t e s t .

5.1	 Design language
Fo r  a t  h ave  e n  s y s t e m a t i s k  o g  o r g a n i s e r e t  t i l g a n g  t i l  a t  o m d a n n e  w i r e f ra m e t  t i l  e n 

p r o t o t y p e ,  b l ev  d e r  d e s i g n e t  e t  d e s i g n  l a n g u a g e ,  s o m  o p s a t t e  r e g l e r  f o r  d e s i g n e t  a f 

m o b i l a p p l i k a t i o n e n .  D e t t e  b l ev  yd e r l i g e r e  d e s i g n e t  f o r  a t  k u n n e  s k a b e  e t  ko n s i s t e n t 

s y s t e m b i l l e d e ,  s o m  k u n n e  u n d e r s t ø t t e  b r u g e r n e s  f o r t o l k n i n g  a f  m o b i l a p p l i k a t i o n e n 

e k s e m p e l v i s  d a n n e l s e n  a f  e n  p a s s e n d e  m e n t a l  m o d e l .  D e t  u d a r b e j d e d e  d e s i g n  l a n g u a g e 

o p r e t t e d e  r e t n i n g s l i n j e r  f o r  a nve n d e l s e n  a f  t y p o g ra f i ,  k n a p p e r,  f a r ve r,  l ayo u t  o g 

ko m p o n e n t e r.  A l l e  d e l e  a f  d e t  u d a r b e j d e d e  d e s i g n  l a n g u a g e  b l ev  b a s e r e t  p å  C B B ’ s 

b ra n d i n g ,  g e s t a l t l ove  s a m t  d e s i g n p r i n c i p p e r  f ra  L i d w e l l  e t  a l .  ( 2 0 1 0 ) .  G e s t a l t l ove n e  e r 

e n  ræ k ke  l ove ,  s o m  k a n  a nve n d e s  i  i n t e ra k t i o n s d e s i g n  m e d  h e n b l i k  p å  a t  u n d e r s t ø t t e , 

hvo r d a n  h j e r n e n  g r u p p e r e r  f o r m e r  o g  f i g u r e r  t i l  a t  u d d ra g e  e t  h e l h e d s b i l l e d e  a f  s y s t e m e t 

( To d o r ov i c ,  2 0 0 8 ) .  E t  e k s e m p e l  p å  e n  g e s t a l t l ov  e r  p r ox i m i t y,  s o m  a n g i ve r,  a t  e l e m e n t e r 

s o m  e r  t æ t  p å  h i n a n d e n  h a r  e n  t e n d e n s  t i l  a t  b l i ve  o p f a t t e t  s o m  e n  s a m l e t  g r u p p e 

( To d o r ov i c ,  2 0 0 8 ) .  I  f o r h o l d  t i l  d e s i g n p r i n c i p p e r n e  f ra  L i d w e l l  e t  a l .  ( 2 0 1 0 )  i n d e b æ r e r  d e t t e 

o g s å  g e s t a l t  l ove n e  s a m t  p r i n c i p p e r  o g  g u i d e l i n e s  f o r  u d v i k l i n g e n  a f  i n t e ra k t i o n s d e s i g n , 

s o m  t a g e r  u d g a n g s p u n k t  i  ko n c e p t e r  a f  p s y ko l o g i ,  m e n n e s ke l i g e  f a k t o r e r  o g  a r k i t e k t u r.

D e t  u d a r b e j d e d e  d e s i g n  l a n g u a g e  b l ev  u d a r b e j d e t  i t e ra t i v t ,  hvo r  d e r  g e n n e m 

p r o j e k t p e r i o d e n  l ø b e n d e  b l ev  j u s t e r e t ,  t i l f ø j e t  o g  f j e r n e t  e l e m e n t e r.  E k s e m p e l v i s  v a r  d e r 

d e f i n e r e t  e n  f j e r d e  t y p e  k n a p  i  b e g y n d e l s e n ,  s o m  t o g  f o r m  a f  e n  t e k s t k n a p  m e d  e n  k a n t 

o m k r i n g .  D e n n e  k n a p  b l ev  d o g  s e n e r e  f j e r n e t  p å  b a g g r u n d  a f,  a t  d e n  f o r s t y r r e d e  i n t e r f a c e t s 

u d t r y k ,  hv i l ke t  k u n n e  g ø r e  d e t  s v æ r e r e  f o r  b r u g e r n e  a t  s k a b e  p a s s e n d e  m e n t a l e  m o d e l l e r 

a f  s y s t e m b i l l e d e t  ( L i d w e l l  e t  a l . ,  2 0 1 0 ,  s .  5 6 ) .  D e n  s i d s t e  u d g ave  a f  d e t  u d a r b e j d e d e  d e s i g n 

l a n g u a g e  v i s e s  p å  f i g u r  5 . 1 .

I  f o r h o l d  t i l  t y p o g ra f i  s k u l l e  d e r  f i n d e s  e n  h e n s i g t s m æ s s i g  s k r i f t t y p e ,  d a  e n  s k r i f t t y p e 

m e d  e t  u p a s s e n d e  u d t r y k ,  k u n n e  h ave  e n  n e g a t i v  e f f e k t  p å  b r u g e r e s  o p f a t t e l s e ,  d a  d e t s 

i n t e r f a c e  o g  æ s t e t i s ke  u d t r y k  p åv i r ke r  b r u g e r e s  o p f a t t e l s e  a f  e t  s y s t e m s  b r u g b a r h e d 
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i f ø l g e  L i d w e l l  e t  a l .  ( 2 0 1 0 ,  s .  2 0 ) .  D e t  v a r  yd e r l i g e r e  n ø d ve n d i g t  a t  f i n d e  e n  s k r i f t t y p e ,  s o m 

k u n n e  s k a l e r e s  i  f o r s ke l l i g e  s t ø r r e l s e r  u d e n  a t  g å  p å  ko m p r o m i s  m e d  l æ s eve n l i g h e d e n ,  d a 

s k r i f t t y p e n  s k u l l e  b r u g e s  p å  e n  m o b i l a p p l i k a t i o n ,  hvo r  s k æ r m p l a d s  e r  b e g ræ n s e t .  U d  f ra 

d e t t e  b l ev  d e r  v a l g t  n e u t ra l  s k r i f t t y p e ,  s o m  k a l d e s  L a t o ,  hv i l ke t  e r  e n  s k r i f t t y p e ,  d e r  e r 

d e s i g n e t  t i l  a t  v æ r e  n e u t ra l ,  s k a l e r b a r  o g  ve l e g n e t  t i l  b r u g  p å  s m a r t p h o n e s  (G o o g l e  Fo n t s , 

n . d . ) .

Ve d  k n a p p e r  b l ev  d e r  d e s i g n e t  t r e  f o r s ke l l i g e  t y p e r,  s å l e d e s  a t  d e r  v a r  f l e k s i b i l i t e t  i 

b r u g e n  a f  d e m ,  hvo r  d e  k u n n e  a nve n d e s  f o r s ke l l i g t  i  m o b i l a p p l i k a t i o n e n  a f h æ n g i g t  a f  d e r e s 

f u n k t i o n  o g  p l a c e r i n g .  K n a p p e r n e  b l ev  f a r ve t  m e d  e n  l y s e b l å  f a r ve ,  hv i l ke t  h avd e  t i l  h e n s i g t 

a t  s k a b e  e t  ko n s i s t e n t  f a r ve b r u g  f o r  i n t e ra k t i ve  ko m p o n e n t e r,  s å l e d e s  a t  b r u g e r n e  b e d r e 

k u n n e  s k a b e  p a s s e n d e  m e n t a l e  m o d e l l e r  a f  s y s t e m b i l l e d e t  ( L i d w e l l  e t  a l . ,  2 0 1 0 ,  s .  4 8 , 

5 6 ) .  D e n  f ø r s t e  t y p e  k n a p  v a r  e n  p r i m æ r  k n a p ,  s o m  h avd e  e t  v æ s e n t l i g t  o g  m e g e t  t yd e l i g t 

d e s i g n ,  d a  d e n  s k u l l e  a nve n d e s  t i l  d e  v i g t i g s t e  f u n k t i o n e r.  D e r  b l ev  yd e r l i g e r e  d e s i g n e t 

e n  s e k u n d æ r  k n a p  i  f o r m  a t  e t  i ko n  e f t e r f u l g t  a f  n o g e t  t e k s t ,  s o m  v a r  f a r ve t  i  d e n  l y s e b l å 

f a r ve .  A f s l u t n i n g s v i s  b l ev  e n  i ko n k n a p  d e s i g n e t  m e d  h e n b l i k  p å  a t  h ave  e n  m i n d r e  k n a p , 

s o m  k u n n e  r e p ræ s e n t e r e  d e  m e s t  a l m e n e  o g  g e n ke n d e l i g e  f u n k t i o n e r.

Ve d r ø r e n d e  l ayo u t  b l ev  d e r  d e f i n e r e t  s p e c i f i k ke  v æ r d i e r  f o r  a f s t a n d e n  m e l l e m  e l e m e n t e r  i 

l i s t e r,  s a m t  hvo r  s t o r  m a r g i n e n  s k u l l e  v æ r e  i  s i d e n  a f  m o b i l a p p l i k a t i o n e n .  D i s s e  v æ r d i e r  v a r 

k u n  r e p ræ s e n t a t i ve  f o r  m o b i l a p p l i k a t i o n e n ,  m e n  k u n n e  o g s å  u d v i d e s  t i l  a t  o m f a t t e  t a b l e t s , 

b r o w s e r e n  o g  d e s k t o p .

Figur 5.1  Det endelige design language
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D e r  b l ev  d e s i g n e t  t o  f o r s ke l l i g e  ko m p o n e n t e r.  D e n  f ø r s t e  ko m p o n e n t  o m f a t t e d e 

b u n d n av i g a t i o n e n  o g  s k u l l e  v i s u a l i s e r e ,  hvo r d a n  a k t i ve  o g  p a s s i ve  s i d e r  b l ev  v i s t  f o r 

b r u g e r e n .  Ve d  hve r  s i d e  b l ev  d e r  t i l f ø j e t  e t  i ko n  o g  e n  t e k s t ,  s o m  s k u l l e  r e p ræ s e n t e r e 

i n d h o l d e t  a f  d e n s  t i l k ny t t e d e  s i d e .  Ve d  a k t i ve  s i d e r  b l ev  i ko n e t  o g  t e k s t e n  m a r ke r e t  m e d 

d e n  l y s e b l å  f a r ve ,  hvo r i m o d  p a s s i ve  s i d e r  b l ev  f a r ve t  i  s o r t .  D e n  a n d e n  ko m p o n e n t  v a r  e t 

ko r t ,  s o m  r e p ræ s e n t e r e d e  a b o n n e m e n t e r,  o g  s o m  p r i m æ r t  v i l l e  b l i ve  a nve n d t  p å  s i d e n  f o r 

s k i f t e  a f  a b o n n e m e n t .  D e n n e  b l ev  o p s a t  s o m  e n  k a s s e  m e d  a f r u n d e d e  h j ø r n e r,  hvo r  d e n 

øve r s t e  d e l  a f  k a s s e n  b l ev  f a r ve t  g u l  u d  f ra  C B B ’ s  b ra n d i n g ,  o g  d e n  n e d e r s t e  d e l  a f  k a s s e n 

b l ev  f a r ve t  s o r t .

5.2	 Prototype
E n  p r o t o t y p e  a f  d e n  r e d e s i g n e d e  C B B  m o b i l a p p l i k a t i o n  b l ev  s k a b t  ve d  a t  i n d d ra g e  d e t 

u d a r b e j d e d e  d e s i g n  l a n g u a g e  o g  g ø r e  w i r e f ra m e t  i n t e ra k t i v t .  P r o t o t y p e n  k a n  s e s  o g 

i n t e ra g e r e s  m e d  p å  l i n ke t :

h t t p s : // w w w. f i g m a . c o m /p r o t o /r W j O b X p Q DV 3 5 i E t 9 R a l 7 q u /C B B ? p a g e - i d = 8 3 % 3 A 9 0 & n o d e -

i d = 9 2 % 3 A 3 3 5 & s t a r t i n g - p o i n t - n o d e - i d = 9 2 % 3 A 3 3 5

I  p r o t o t y p e n  b l ev  p l a c e h o l d e r - s t r e g e r  o g  i n f o r m a t i o n  e r s t a t t e t  m e d  t e k s t ,  d e r  s i m u l e r e d e 

r i g t i g  d a t a  m e d  h e n b l i k  p å  a t  g ø r e  p r o t o t y p e n  v i r ke l i g h e d s n æ r  o g  t r ov æ r d i g  f o r 

t e s t p e r s o n e r  i  u s a b i l i t y - t e s t s .  I  a nve n d e l s e n  a f  f a r ve r  b l ev  d e s i g n p r i n c i p p e t  o m k r i n g 

Figur 5.2  Overblikssiden i prototypen

https://www.figma.com/proto/rWjObXpQDV35iEt9Ral7qu/CBB?page-id=83%3A90&node-id=92%3A335&starting-point-node-id=92%3A335.
https://www.figma.com/proto/rWjObXpQDV35iEt9Ral7qu/CBB?page-id=83%3A90&node-id=92%3A335&starting-point-node-id=92%3A335.
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Figur 5.3  Forbrugsoverblikssiden i prototypen vist både i tabel og graf form

a e s t h e t i c  u s a b i l i t y  ove r ve j e t ,  hv i l ke t  b e t ø d  a t  f a r ve r  b l ev  b r u g t  v a r s o m t  o g  s p e c i f i k t , 

s å l e d e s ,  a t  k u n  v i g t i g e  e l e m e n t e r  b l ev  f r e m h æve t  o g  f o r,  a t  f a r ve r  i k ke  b l ev  ove r v æ l d e n d e 

( L i d w e l l  e t  a l . ,  2 0 1 0 ,  s .  2 0 ) .

U s a b i l i t y - p r o b l e m  # 5  o g  # 2 0  d e r  b e s k r i ve s  i  a f s n i t  4 . 2  v i s t e ,  a t  n av i g a t i o n e n  o g  s t r u k t u r e n 

i  C B B  M o b i l  i k ke  s t e m t e  ove r e n s  m e d  b r u g e r n e s  m e n t a l e  m o d e l l e r,  i d e t  a t  b u n d m e n u e n 

å b n e d e  p o p - o p  v i n d u e r.  I  p r o t o t y p e n  b l ev  b u n d m e n u e n  d e r f o r  u d v i k l e t  s å l e d e s ,  a t  d e n 

s k i f t e d e  m e l l e m  s i d e r n e ,  hvo r  d e n  a k t i ve  s i d e  b l ev  m a r ke r e t  m e d  d e n  l y s e b l å  f a r ve  f ra  d e t 

u d a r b e j d e d e  d e s i g n  l a n g u a g e  ( L i d w e l l  e t  a l . ,  2 0 1 0 ,  s .  1 5 4 ) .  D e t t e  v i s e s  p å  f i g u r  5 . 2 ,  hvo r 

d e n  a k t i ve  s i d e  e r  ove r b l i k s s i d e n .

P r i m æ r e  o g  s e k u n d æ r e  k n a p p e r  b l ev  yd e r l i g e r e  m a r ke r e t  m e d  d e n  b l å  f a r ve  m e d  h e n b l i k 

p å  a t  f a n g e  b r u g e r n e s  o p m æ r k s o m h e d  o g  f o r  k l a r t  a t  d e f i n e r e  hv i l ke  e l e m e n t e r,  d e r 

e r  i n t e ra k t i ve  ( L i d w e l l  e t  a l . ,  2 0 1 0 ,  s .  5 6 ) .  På  f o r b r u g s ove r s i g t s s i d e n  b l ev  A i d a  e t  a l . 

( 2 0 2 0 )  p r i n c i p  o m k r i n g  b r u g e n  a f  f a r ve r  t i l  a t  f o r m i d l e  t i l s t a n d  p å  d a t av i s u a l i s e r i n g 

a nve n d t  i  f o r m  a f,  a t  d a t a  i  g ra f e r n e  b l ev  m a r ke r e t  m e d  b l å ,  hvo r  d e t  v a r  t i l t æ n k t ,  a t 
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Figur 5.4  Abonnementssiden, skift abonnement siden, indstillinger samt hjælpsiden

hv i s  b r u g e r n e s  f o r b r u g  ove r s t e g  d e r e s  a b o n n e m e n t s d a t a ,  v i l l e  s t r e g e n  b e g y n d e  a t  b l i ve 

r ø d  f o r  a t  m a r ke r e ,  a t  d e  h avd e  b r u g t  f o r  m e g e t  d a t a  s a m t  v i s e ,  hvo r  ove r f o r b r u g e t  v a r 

s t a r t e t .  F a r ve b r u g e n  i  d a t av i s u a l i s e r i n g e n  b l ev  o g s å  p åv i r ke t  a f  Wa n g  &  Wa n g  ( 2 0 2 1 ) 

d e s i g n p r i n c i p  k a l d e t  “ M a i n t a i n i n g  i n t e r f a c e  c o n s i s t e n c y ”,  hvo r  t a b e l l e r n e  b l ev  b e h o l d t 

i  d e  s a m m e  g rå  n u a n c e r,  s o m  b l ev  a nve n d t  i  r e s t e n  a f  a p p l i k a t i o n e n ,  o g  d e n  b l å  f a r ve  p å 

g ra f e r n e  i l l u s t r e r e d e ,  a t  g ra f e n  v a r  i n t e ra k t i v.  D e t t e  s k u l l e  yd e r l i g e r e  h j æ l p e  p å  u s a b i l i t y -

p r o b l e m e r n e  # 1 0 ,  # 1 1 ,  # 1 2  o g  # 1 3  s o m  b e s k r eve t  i  a f s n i t  4 . 2 ,  hvo r  t e s t p e r s o n e r n e  h avd e 

s v æ r t  ve d  a t  f i n d e  u d  a f,  hv i l ke  d e l e  a f  d a t av i s u a l i s e r i n g e n  p å  f o r b r u g s ove r s i g t e n ,  d e r  v a r 

i n t e ra k t i ve .  Fo r b r u g s ove r s i g t s s i d e n  v i s e s  p å  f i g u r  5 . 3 .

U d  f ra  G a r c i a  e t  a l .  ( 2 0 1 6 )  b l ev  d e r  ove r ve j e t ,  hv i l ke  i n t e ra k t i o n s m u l i g h e d e r  d e r  f a n d t e s 
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5.3	 Evaluering af prototype
M e d  h e n b l i k  p å  ev a l u e r e  r e d e s i g n e t  a f  C B B  M o b i l  b l ev  d e r  u d f ø r t  e n  u s a b i l i t y - ev a l u e r i n g 

m e d  o t t e  t e s t p e r s o n e r  i  a l d e r e n  f ra  2 4 - 5 4  å r  f o r d e l t  p å  f o r s ke l l i g e  g e o g ra f i s ke  l o k a t i o n e r 

i  D a n m a r k .  D i s s e  t e s t p e r s o n e r  v a r  d e  s a m m e  t e s t p e r s o n e r  s o m  d e l t o g  i  d e n  t i d l i g e r e 

u s a b i l i t y - t e s t  a f  C B B ’ s  e k s i s t e r e n d e  m o b i l a p p l i k a t i o n .  Fo r  a t  u n d e r s ø g e  d e  h e d o n i s k  o g 

p ra g m a t i s ke  e l e m e n t e r  a f  r e d e s i g n e t  b l ev  d e r  a nve n d t  e t  A t t ra k D i f f 2 - s p ø r g e s ke m a  l i g e s o m 

ve d  u s a b i l i t y - t e s t e n  f o r  C B B ’ s  e k s i s t e r e n d e  a p p l i k a t i o n .  I n d d ra g e l s e n  a f  A t t ra k D i f f 2  b l ev 

a nve n d t  t i l  a t  s a m m e n l i g n e  m e d  d e  t i d l i g e r e  r e s u l t a t e r  f ra  A t t ra k D i f f 2  s p ø r g e s ke m a e t 

ve d r ø r e n d e  C B B ’ s  e k s i s t e r e n d e  a p p l i k a t i o n ,  s å l e d e s  d e r  k u n n e  d a n n e s  e n  f o r s t å e l s e  f o r, 

o m  r e d e s i g n e t  f o r b e d r e d e  e l l e r  f o r r i n g e d e  o p l eve l s e n  a f  s y s t e m e t .

5.3.1	Undersøgelsesspørgsmål

D e r  v a r  e n  i n t e r e s s e  i  a t  u n d e r s ø g e  o g  s a m m e n l i g n e  m e d  d e n  t i d l i g e r e  u s a b i l i t y - t e s t  m e d 

h e n b l i k  p å  a t  f i n d e  u d  a f,  o m  d e r  v a r  s ke t  e n  f o r b e d r i n g  a f  d e s i g n e t .  D e  k r i t i s ke  o m rå d e r, 

d e r  b l ev  f u n d e t  f r e m  t i l  i  d e n  f ø r s t e  u s a b i l i t y - t e s t ,  v a r  p r i m æ r t ,  a t  t e s t p e r s o n e r n e 

h avd e  m a n g e  f r u s t ra t i o n e r  o m k r i n g  n av i g a t i o n s l o g i k ke n  i  a p p l i k a t i o n e n  s a m t  hvo r d a n 

f o r b r u g s s t a t i s t i k ke r n e  k u n n e  t i l g å s  o g  i n t e ra g e r e s  m e d .  M e d  h e n b l i k  p å  a t  s a m m e n l i g n e  o g 

u n d e r s ø g e  o m  d i s s e  o m rå d e r  b l ev  f o r b e d r e t  i  r e d e s i g n e t ,  b l ev  d e r  t a g e t  u d g a n g s p u n k t  i  d e 

s a m m e  u n d e r s ø g e l s e s s p ø r g s m å l  p ræ s e n t e r e t  i  a f s n i t  4 . 1 . 1 .

5.3.2	Testbrugerkarakteristik

I  t e s t b r u g e r k a ra k t e r i s t i k  b l ev  d e r  v a l g t  a t  t a g e  u d g a n g s p u n k t  i  d e  s a m m e  t e s t p e r s o n e r 

f ra  d e n  t i d l i g e r e  u s a b i l i t y - t e s t .  D e t t e  b l ev  g j o r t  m e d  h e n b l i k  p å  a t  k u n n e  s a m m e n l i g n e 

d e  t o  d e s i g n s ,  hvo r  e k s e m p e l v i s  u s a b i l i t y - f a k t o r e r e n  s u b j e c t i ve  s a t i s f a c t i o n  l e t t e r e  v i l l e 

k u n n e  s a m m e n l i g n e s ,  n å r  t e s t p e r s o n e r n e  v a r  d e  s a m m e ,  s o m  ev a l u e r e d e  d e n  t i d l i g e r e 

p å  e n  m o b i l t e l e f o n ,  o g  hvo r d a n  d i s s e  k u n n e  a nve n d e s  o p t i m a l t  i  p r o t o t y p e n  m e d  h e n b l i k  p å 

a t  u n d e r s t ø t t e  b r u g e r n e s  m e n t a l e  m o d e l l e r.  M e d  h e n b l i k  p å  d e t t e  v a r  d e t  ve d  i n t e ra k t i o n 

m e d  g ra f e n  t i l t æ n k t ,  a t  d e t  s k u l l e  v æ r e  m u l i g t  a t  s c r o l l e  h o r i s o n t a l t  o g  ve r t i k a l t  p å  g ra f e n . 

D e t t e  k u n n e  d o g  i k ke  u d v i k l e s  i  p r o t o t y p e n ,  g r u n d e t  t e k n i s ke  b e g ræ n s n i n g e r.

D e  r e s t e r e n d e  s i d e r  i  p r o t o t y p e n  b l ev  u d v i k l e t  u d  f ra  d e t  u d a r b e j d e d e  d e s i g n  l a n g u a g e , 

hvo r  e k s e m p e l v i s  ko m p o n e n t e n  a b o n n e m e n t s ko r t  b l ev  a nve n d t  p å  a b o n n e m e n t s s i d e n . 

Yd e r l i g e r e  b l ev  d e n  a n a l y s e r e d e  p l a n l a g t e  c u s t o m e r  j o u r n ey  t a g e t  i  b e t ra g t n i n g  i  f o r h o l d 

t i l  b e t a l i n g s s i d e n ,  s o m  p å  b a g g r u n d  a f  a n a l y s e n  b l ev  p l a c e r e t  s o m  e n  s e k u n d æ r  k n a p  p å 

i n d s t i l l i n g s s i d e n ,  d a  b e t a l i n g  i k ke  v a r  e t  f o k u s  f o r  k u n d e r n e .  E k s e m p l e r  p å  d e  r e s t e r e n d e 

s i d e r  f ra  p r o t o t y p e n  v i s e s  p å  f i g u r  5 . 4 .
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m o b i l a p p l i k a t i o n .  D o g  b e t yd e r  d e t t e  o g s å ,  a t  d e r  k u n n e  o p s t å  e n  b i a s ,  hvo r  t e s t p e r s o n e r n e 

k u n n e  v æ r e  f o r  p o s i t i ve  ove r f o r  p r o t o t y p e n  m e n  f o r  a t  m o d v i r ke  d e t t e  a g e r e d e 

t e s t m o n i t o r e n  s o m  d ev i l ’ s  a d vo c a t e  o g  f o r s ø g t e  a t  g ø r e  t e s t p e r s o n e r n e  m e r e  t r y g g e  ve d 

a t  g i ve  k r i t i k  p å  p r o t o t y p e n .  D ev i l ’ s  a d vo c a t e  o m h a n d l e r  a t  f r e m p r ovo ke r e  k r i t i k  f ra 

t e s t p e r s o n e n  ve d  a t  m o d s i g e  d e  u d s a g n ,  t e s t p e r s o n e n  u d t r y k ke r  ( R u b i n  o g  C h i s n e l l ,  2 0 0 8 ) . 

D e n n e  t e k n i k  a nve n d e s  i  t i l f æ l d e  a f  a t  t e s t p e r s o n e n  e r  t i l b a g e h o l d e n d e  m e d  k r i t i k  a f 

s y s t e m e t .

5.3.3	Metode & Opgaver

I  d e n n e  u s a b i l i t y - t e s t  b l ev  c o n c u r r e n t  t h i n k - a l o u d  t e k n i k ke n  a nve n d t .  D e r u d ove r  b l ev 

w i t h i n - s u b j e c t s  d e s i g n  o g  c o u n t e r  b a l a n c i n g  v a l g t  m e d  h e n b l i k  p å  a t  t e s t e  h e l h e d e n  a f 

s y s t e m e t  o g  i k ke  b l o t  e n ke l t e  d e l e  a f  s y s t e m e t .

I  f o r h o l d  t i l  o p g ave r n e  s o m  b l ev  s t i l l e t  t i l  d e n n e  u s a b i l i t y - t e s t ,  b l ev  d e r  t a g e t 

u d g a n g s p u n k t  i  d e  s a m m e  o p g ave r  f ra  d e n  t i d l i g e r e  u s a b i l i t y - t e s t ,  m e d  h e n b l i k  p å  a t  k u n n e 

s a m m e n l i g n e  d a t a  s a m t  u n d e r s ø g e ,  o m  r e d e s i g n e t  v a r  e n  f o r b e d r i n g  a f  C B B ’ s  n u v æ r e n d e 

m o b i l a p p l i k a t i o n .  D e r u d ove r  b l ev  d e r  t i l f ø j e t  f i r e  nye  o p g ave r  s o m  o m h a n d l e d e  nye 

f u n k t i o n a l i t e t e r  i  r e d e s i g n e t ,  s o m  b l ev  e f t e r s p u r g t  a t  b r u g e r n e  f ra  i n t e r v i e w s  o g  d e n 

t i d l i g e r e  u s a b i l i t y - t e s t .  B i l a g  # 1 5  v i s e r  o p g ave s æ t t e t  f o r  u s a b i l i t y - t e s t e n  a f  p r o t o t y p e n . 

D e  nye  d e f i n e r e d e  o p g ave r  b l ev  o p s t i l l e t  e f t e r  e n  b e s k r i ve l s e ,  ko n t e k s t  s a m t  e t  t a s k -

s c e n a r i e  m e d  u d g a n g s p u n k t  i  R u b i n  o g  C h i s n e l l  ( 2 0 0 8 ) .  E n  a f  d i s s e  o p g ave r  o m h a n d l e d e  e n 

e f t e r s p u r g t  f e a t u r e ,  hv i l ke t  v a r  m u l i g h e d e n  f o r  e n  c h a t f u n k t i o n ,  s o m  s k u l l e  g av n e  b r u g e r n e 

ve d  p r o b l e m l ø s n i n g  e l l e r  eve n t u e l l e  s p ø r g s m å l .  I  d e n n e  o p g ave  s k u l l e  b r u g e r e n  f i n d e  f r e m 

t i l  c h a t f u n k t i o n e n  o g  v æ l g e  d e t  r i g t i g e  p r o b l e m  b a s e r e t  p å  d e t  g i ve t  s c e n a r i e  o g  p r o b l e m . 

E n  a n d e n  v i g t i g  f e a t u r e ,  s o m  b l ev  e f t e r s p u r g t  a f  b r u g e r n e ,  v a r  m u l i g h e d e n  f o r  s e l v h j æ l p 

ve d  b r u g  a f  e n  FAQ,  ve j l e d n i n g e r  o g  h j æ l p e a r t i k l e r.  I  d e n n e  o p g ave  s k u l l e  b r u g e r e n  f i n d e 

f r e m  t i l  h j æ l p s i d e n ,  s o m  v a r  i  i n d s t i l l i n g s i d e n ,  hvo r t i l  d e  s k u l l e  u n d e r s ø g e  d e  m u l i g h e d e r, 

d e r  v a r  f o r  s e l v h j æ l p .

5.3.4	Testmiljø

I  t e s t m i l j ø e t  b l ev  d e r  t a g e t  u d g a n g s p u n k t  i  d e  s a m m e  v a r i a b l e r  f ra  a f s n i t  4 . 1 . 5 .  Te s t e n 

f o r e g i k  s o m  e n  s y n k r o n t e s t ,  hvo r  t e s t b r u g e r e n  o g  t e s t m o n i t o r  b e f a n d t  s i g  p å  s a m m e 

f y s i s ke  l o k a t i o n .  H e r t i l  k u n n e  t e s t p e r s o n e n s  t i l g a n g  b l i ve  o b s e r ve r e t  a f  b å d e  t e s t m o n i t o r 

s a m t  o b s e r v a t ø r.

I  f o r h o l d  t i l  F i g m a - p r o t o t y p e n  v a r  d e t  m u l i g t  a t  a nve n d e  p r o t o t y p e n  p å  e n  t e l e f o n  ve d 

h j æ l p  a f  F i g m a s  f l e k s i b i l i t e t .  Ve d  h j æ l p  a f  a t  k u n n e  ove r f ø r e  p r o t o t y p e n  t i l  e n  t e l e f o n 

k u n n e  d e r  d a n n e s  d e  s a m m e  v i l k å r  m e d  h e n b l i k  p å  i n t e ra k t i o n e n  o g  n av i g a t i o n e n  s o m  i  d e n 
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t i d l i g e r e  u s a b i l i t y - t e s t .  D e t t e  v a r  v i g t i g t  f o r  a t  k u n n e  s a m m e n l i g n e  r e s u l t a t e r  p å  b a g g r u n d 

a f,  a t  b e g g e  t e s t s  h avd e  d e  s a m m e  f o r u d s æ t n i n g e r.  E n  a n d e n  v i g t i g  f a k t o r  v a r  o g s å ,  a t  d e n 

s a m m e  t e l e f o n  b l ev  a nve n d t  t i l  a l l e  t e s t e n e  m e d  h e n b l i k  p å  a t  yd e ev n e  o g  i n t e r f a c e  i k ke 

v i l l e  d i f f e r e n t i e r e  i  t e s t e n e ,  hv i l ke t  k u n n e  s k a b e  f o r s ke l l i g h e d  i  u s a b i l i t y - p r o b l e m e r.

I  f o r h o l d  t i l  d e b r i e f i n g e n  b l ev  d e r  t a g e t  u d g a n g s p u n k t  i  t e s t p e r s o n e r n e s  g e n e r e l l e 

o p l eve l s e  a f  i n t e ra k t i o n e n  m e d  a p p l i k a t i o n e n  o g  e n  u d d y b n i n g  a f  eve n t u e l l e  f r u s t ra t i o n e r 

s a m t  f o r b e d r i n g s f o r s l a g .

5.4	 Behandling af usability-test #2
I  b e h a n d l i n g e n  a f  u s a b i l i t y - t e s t e n e  b l ev  d e r  i n d s a m l e t  d a t a  ve d  h j æ l p  a f  e t  M i r o - b o a r d  m e d 

h e n b l i k  p å  a t  k u n n e  u d f ø r e  e n  i n s t a n t  d a t a  a n a l y s i s .  D e t t e  b l ev  g j o r t  m e d  u d g a n g s p u n k t  i 

a t  u d l e d e  u s a b i l i t y - p r o b l e m e r  o g  g e n e r e l  f e e d b a c k  a f  r e d e s i g n e t .  M i r o - b o a r d e d  f o r  d e n n e 

u s a b i l i t y - t e s t  k a n  s e s  p å  b i l a g  # 1 6 .

M e d  u d g a n g s p u n k t  i  S kove  &  S t a g e  ( 2 0 1 0 )  v æ r k t ø j s k a s s e  b l ev  u s a b i l i t y - p r o b l e m e r n e  i 

t a b e l  5 . 1  k a t e g o r i s e r e t .  Ta b e l  5 . 1  b l ev  o p d e l t  e f t e r  n u m m e r,  ko n t e k s t ,  k a t e g o r i ,  u s a b i l i t y -

p r o b l e m  s a m t  a n t a l l e t  a f  p e r s o n e r  s o m  o p l eve d e  p r o b l e m e t .

# KO N T E K S T U S A B I L I T Y- P RO B L E M K AT E G O R I A N TA L

1 I n d s t i l l i n g e r
B r u g e r n e  k a n  b l i ve  ove r v æ l d e t  a f 

i n d s t i l l i n g s s i d e n
Ko s m e t i s k 2

2 I n d s t i l l i n g e r
B r u g e r n e  s y n e s ,  a t  t e k s t e n  e r  f o r  l i l l e  p å 

i n d s t i l l i n g s s i d e n
Ko s m e t i s k 1

3 I n d s t i l l i n g e r
P l a c e r i n g e n  a f  “ B r u g  f o r  h j æ l p”  u n d e r 

I n d s t i l l i n g  e r  u n a t u r l i g  f o r  b r u g e r e n
S e r i ø s 6

4 O ve r s i g t

B r u g e r e n  v i l  g e r n e  k u n n e  t r y k ke  p å 

a b o n n e m e n t s o p l y s n i n g e r n e  u d e  i  ove r s i g t e n  f o r 

a t  ko m m e  i n d  t i l  e n  d e t a l j e s i d e

Ko s m e t i s k 1

5 A b o n n e m e n t
B r u g e r n e  k a n  v æ r e  i  t v i v l  o m  f u n k t i o n e n  a f 

“ T j e n e s t e r ”  o g  hvo r  k n a p p e n  b e f i n d e r  s i g
S e r i ø s 3

6 B r u g  f o r  h j æ l p B r u g e r e n  e r  i  t v i v l  o m  hv a d  t e r m e t  FAQ  b e t yd e r Ko s m e t i s k 1

Tabel 5.1  Usability-problemer fra prototypen

På  b a g g r u n d  a f  u s a b i l i t y - p r o b l e m e r n e  i  t a b e l  5 . 1  b l ev  d e r  f u n d e t  f r e m  t i l  p r i m æ r t 

ko s m e t i s ke  p r o b l e m e r  m e d  e t  e n ke l t  s e r i ø s t  p r o b l e m .  E t  p r o b l e m  s o m  s æ r l i g t  ko m  t i l 

u d t r y k  i  u s a b i l i t y - t e s t e n e  v a r  i n d s t i l l i n g s s i d e n .  H e r  o p l eve d e  t e s t p e r s o n e r n e ,  a t  d e  k u n n e 

b l i ve  e n  s m u l e  ove r v æ l d e t  a f  s i d e n  p å  g r u n d  a f  m æ n g d e n  a f  t e k s t  o g  f u n k t i o n e r.  D e r u d ove r 

u d t r y k t e  é n  a f  t e s t p e r s o n e r,  a t  s k r i f t s t ø r r e l s e n  p å  d e n  s i d e  v a r  f o r  l i l l e .  D e t t e  u s a b i l i t y -

o m rå d e  r e l a t e r e d e  s i g  t i l  u s a b i l i t y - p r o b l e m  n u m m e r  # 1  o g  # 2 .
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E t  a n d e t  m a r k a n t  o m rå d e  s o m  g j o r d e  s i g  g æ l d e n d e  v a r  a t  t e s t p e r s o n e r n e  f a n d t  p l a c e r i n g e n 

a f  “ B r u g  f o r  h j æ l p”  u n a t u r l i g  i  i n d s t i l l i n g s s i d e n .  D e t t e  b l ev  u d t r y k t  a f  é n  a f  t e s t p e r s o n e r n e : 

“ j e g  ​s y n e s  ​a t  ​d e t  ​v a r  ​l i d t  ​s v æ r t  ​a t  ​f i n d e  ​f r e m  ​t i l  ​h j æ l p s i d e n  j e g  ​t r o r  ​d e t  ​h avd e  ​g i ve t  ​b e d r e ​

m e n i n g  ​f o r  ​m i g  ​a t  ​d e n  ​l å  ​u n d e r  ​ko n t a k t s i d e n  ​f o r d i  ​d e t  ​l i g e s o m  ​e r  ​h e r  ​a t  ​m a n  ​f i n d e r  ​a l l e ​

o p l y s n i n g e r  ​d e r  ​h e nve n d e r  ​s i g  ​t i l  ​h j æ l p”  ( b i l a g  # 1 6 ) .  D e r u d ove r  v a r  é n  a f  t e s t p e r s o n e r n e  i 

t v i v l  o m ,  hv a d  b e g r e b e t  FAQ  b e t ø d  i  s y s t e m e t .  D e t t e  u s a b i l i t y - o m rå d e  r e l a t e r e d e  s i g  t i l  # 3 

o g  # 6 .

I  d e t  s i d s t e  o m rå d e  v a r  n o g l e  a f  b r u g e r n e  i  t v i v l  o m ,  hv a d  t e r m e t  “ t j e n e s t e r ”  i n d e b a r  s a m t 

p l a c e r i n g e n  a f  d e n .  D e t t e  r e l a t e r e r  s i g  t i l  u s a b i l i t y - p r o b l e m  # 5 .  D e r u d ove r  f o r ve n t e d e 

e n  a f  b r u g e r n e ,  a t  d e r  k u n n e  t r y k ke s  p å  a b o n n e m e n t s o p l y s n i n g e r  u d e  i  ove r s i g t e n  f o r  a t 

k u n n e  ko m m e  i n d  t i l  d e t a l j e r n e ,  hv i l ke t  r e l a t e r e d e  s i g  t i l  # 4 .

I  d e b r i e f i n g - s e s s i o n e n  e f t e r  u s a b i l i t y - t e s t e n  b l ev  d e r  s p u r g t  i n d  t i l  g e n e r e l  f e e d b a c k 

a f  o p l eve l s e n  m e d  r e d e s i g n e t  s a m t  hv i l ke  æ n d r i n g s f o r s l a g ,  d e  h avd e  t i l  d e s i g n e t .  M e d 

u d g a n g s p u n k t  i  d e b r i e f i n g e n  i  b i l a g  # 1 6  h avd e  d e  f l e s t e  t e s t p e r s o n e r  e t  æ n d r i n g s f o r s l a g 

t i l  p l a c e r i n g e n  a f  h j æ l p s i d e n .  H e r  u d t r y k t e  s e k s  a f  t e s t p e r s o n e r n e ,  a t  d e t  v i l l e  v æ r e  m e r e 

n a t u r l i g t  a t  p l a c e r e  d e n n e  s i d e  i  ko n t a k t . 

D e r u d ove r  v a r  t e s t p e r s o n e r n e  m e g e t  p o s i t i ve  i  t i l b a g e m e l d i n g e n  o m k r i n g  o p l eve l s e n  o g 

i n t e ra k t i o n e n  m e d  s y s t e m e t .  F l e r e  a f  t e s t p e r s o n e r  n æv n t e ,  a t  s y s t e m e t  v a r  m e g e t  i n t u i t i v t 

o g  s i m p e l t  a t  i n t e ra g e r e  m e d .  D e t t e  b l ev  f o r  e k s e m p e l  u d t r y k t  i  c i t a t e t :  “ J e g  s y n e s  d e n  e r 

l e t  a t  n av i g e r e  i  ​o g  ​m e g e t  ​s i m p e l ”  ( b i l a g  # 1 6 ) .  E n  a n d e n  t i n g  s o m  o g s å  b l ev  n æv n t  v a r,  a t 

d e s i g n e t  v a r  m e g e t  ko n s i s t e n t :  “ K a n  g o d t  l i d e  d e  t o  f a r ve r  d e r  e r  a l t s å  a t  d e  g å r  i g e n  o g 

a t  d e t  e r  r e t  t yd e l i g t  s y n e s  f a r ve r n e  e r  ko n s i s t e n t e  i  f o r h o l d  t i l  hv a d  d e r  k a n  t r y k ke s  p å 

o g  hv a d  d e r  e r  v i g t i g t ”  ( b i l a g  # 1 6 ) .  T i l  s i d s t  u d t r y k t e  t e s t p e r s o n e r n e  a t  d e s i g n e t  i k ke  v a r 

ove r f l ø d i g t :  “ j e g  k a n  g o d t  l i d e  a t  d e r  i k ke  e r  s å  m e g e t  f y l d  ​j e g  f ø l e r  i k ke  a t  d e r  e r  e n  m a s s e 

t i n g  j e g  s i d d e r  o g  l æ s e r,  s o m  j e g  i k ke  s k a l  b r u g e”  ( b i l a g  # 1 6 ) .  E n  a f  t e s t p e r s o n e r n e  v a r  o g s å 

b e g e j s t r e t  f o r  m u l i g h e d e n  a f  e n  c h a t f u n k t i o n ,  hvo r t i l  p e r s o n e n  u d t r y k t e :  “ J e g  b r u g e r  t i t 

c h a t  o g  s å  s y n e s  j e g  a t  d e r  m e r e  b e h a g e l i g t  m a n  f å r  r i m e l i g  h u r t i g t  s v a r  o g  s å  s l i p p e r  m a n 

f o r  a t  s n a k ke  m e d  n o g e n”  ( b i l a g  # 1 6 ) .

I  f o r h o l d  t i l  f o r b e d r i n g s f o r s l a g  b l ev  d e t  e f t e r s p u r g t  a f  t e s t p e r s o n e r n e ,  a t  g ra f e n 

i n d e h o l d t e  f l e r e  i n t e ra k t i o n s m u l i g h e d e r  o g  d a t a .  Fo r  e k s e m p e l  v i l l e  e n  a f  t e s t p e r s o n e r n e 

h ave  m u l i g h e d  f o r  a t  k u n n e  b r u g e  t o  f i n g r e  t i l  a t  z o o m e  i n d  p å  g ra f e n  o g  a n d r e  v i l l e  h ave 

m u l i g h e d e n  f o r  a t  k u n n e  t r y k ke  p å  g ra f e n  f o r  yd e r l i g e r e  d e t a l j e r.

På  b a g g r u n d  a f,  a t  p r o t o t y p e n  b l ev  u d v i k l e t  i  F i g m a ,  v a r  d e r  f e j l  i  d a t a e n  o g  m a n g l e d e 

i n t e ra k t i o n s m u l i g h e d e r  i  f o r m  a f  u d f o l d e l s e  a f  t a b e l l e r  o g  k n a p p e r.  D e t t e  b l ev  n o t e r e t  a f 

o b s e r v a t ø r e n  a t  d e t t e  t i l  t i d e r  s k a b t e  e n  m i n d r e  f o r v i r r i n g  h o s  b r u g e r n e .  M e d  h e n b l i k  p å 

a t  f o r e by g g e  f o r  d e t t e  b l ev  d e t  g j o r t  k l a r t  i  i n t r o d u k t i o n e n  a f  u s a b i l i t y - t e s t e n ,  a t  s y s t e m e t 
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v a r  e n  p r o t o t y p e ,  o g  a t  d e r  s k u l l e  t a g e s  f o r b e h o l d  f o r  m a n g l e n d e  i n t e ra k t i o n  o g  d a t a f e j l .

E f t e r  d e b r i e f i n g - s e s s i o n e n  b l ev  d e l t a g e r n e  t i l d e l t  e t  A t t ra k D i f f 2 - s p ø r g e s ke m a  m e d  h e n b l i k 

p å  a t  k u n n e  s a m m e n l i g n e  r e s u l t a t e r n e  m e d  A t t ra k D i f f 2 - r e s u l t a t e r n e ,  f ra  u s a b i l i t y - t e s t e n 

a f  C B B ’ s  e k s i s t e r e n d e  m o b i l a p p l i k a t i o n .  R e s u l t a t e r n e  a f  A t t ra k D i f f 2 - s p ø r g e s ke m a e t 

b a s e r e t  p å  b e s v a r e l s e r n e  k a n  s e s  p å  f i g u r  5 . 5 .

Figur 5.5  Resultaterne fra AttrakDiff2 spørgeskemaet vedrørende prototypen

R e s u l t a t e r n e  f ra  A t t ra k D i f f 2 - s p ø r g e s ke a m e t  ve d r ø r e n d e  p r o t o t y p e n  v i s e r  g e n e r e l t 

s e t  e t  m i n d r e  s p æ n d  m e l l e m  s v a r e n e  p å  d e  f o r s ke l l i g e  p a ra m e t r e .  D e t  h e n t yd e r  t i l ,  a t 

t e s t p e r s o n e r n e  f ra  d e n n e  u s a b i l i t y - t e s t  g e n e r e l t  h a r  v æ r e t  m e r e  e n i g e  m e d  h i n a n d e n 

o m k r i n g  d e r e s  o p l eve l s e  m e d  o g  h o l d n i n g  t i l  p r o t o t y p e n .  S o m  r e s u l t a t e r n e  f ra  A t t ra k D i f f 2 -

s p ø r g e s ke m a e t  ve d r ø r e n d e  C B B ’ s  e k s i s t e r e n d e  m o b i l a p p l i k a t i o n  v i s t e ,  v a r  d e r  i n g e n 

ko r r e l a t i o n  m e l l e m  p e r s o n k a ra k t e r i s t i k a  o g  s v a r  p å  s p ø r g e s ke m a e t ,  o g  d e t t e  v a r  o g s å 

g æ l d e n d e  f o r  s p ø r g e s ke m a e t  ve d r ø r e n d e  p r o t o t y p e n .  R e s u l t a t e r n e  f o r  p r o t o t y p e n  v i s e r 

g e n e r e l t  m e r e  p o s i t i ve  s v a r  p å  s p ø r g e s ke m a e t ,  hvo r  m e d i a n e n  p l a c e r e s  l æ n g e r e  m o d 

s i d e r n e  e n d  d e t  t i d l i g e r e  s p ø r g e s ke m a ,  hvo r  d e  v a r  c e n t ra l t  p l a c e r e t .  I  f o r h o l d  t i l  d e 

p ra g m a t i s ke  k v a l i t e t e r  s o m  b l ev  b e d ø m t  t i l  a t  v æ r e  d e  v i g t i g s t e  f o r  C B B  M o b i l ,  e r  d e r  s ke t 

e n  p o s i t i v  u d v i k l i n g ,  n å r  d e r  s a m m e n l i g n e s  m e d  t i d l i g e r e  r e s u l t a t e r,  d e r  b e s k r i ve s  i  a f s n i t 

4 . 2 .  H e r t i l  l i g g e r  b e s v a r e l s e r n e  l æ n g e r e  m o d  ve n s t r e  s i d e ,  s o m  v i s e r,  a t  p r o t o t y p e n  e r 

m e r e  s i m p e l  f o r  l e t f o r s t å e l i g  f o r  b r u g e r n e .  U d  f ra  d e t t e  s a m t  d e t  l ave r e  a n t a l  a f  u s a b i l i t y -

p r o b l e m e r,  k a n  d e t  a n t a g e s ,  a t  d e  p ra g m a t i s ke  k v a l i t e t e r  e r  b l eve t  f o r b e d r e t  i  p r o t o t y p e n . 
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I  f o r h o l d  t i l  d e  h e d o n i s ke  k v a l i t e t e r  v i s e r  r e s u l t a t e r n e  ve d r ø r e n d e  p r o t o t y p e n  o g s å  e n 

g e n e r e l  p o s i t i v  u d v i k l i n g ,  hvo r  b e s v a r e l s e r n e  h a r  e t  m i n d r e  s p æ n d ,  o g  ove r o r d n e t  p l a c e r e s 

l æ n g e r e  m o d  s i d e r n e .  D o g  h a r  d e  h e d o n i s ke  k v a l i t e t e r  i k ke  u d v i k l e t  s i g  i  s a m m e  s t i l  s o m 

d e  p ra g m a t i s ke ,  o g  d e t t e  k u n n e  d e r f o r  v æ r e  e t  o m rå d e ,  hvo r  r e d e s i g n e t  s t a d i g  k u n n e 

f o r b e d r e s .  A f s l u t n i n g s v i s  v i s t e  r e s u l t a t e r n e  ve d r ø r e n d e  p r o t o t y p e n  e n  g e n e r e l  p o s i t i v 

u d v i k l i n g  i  f o r h o l d  t i l  a t t ra k t i v i t e t ,  hvo r  t e s t p e r s o n e r n e  s v a r e d e  p o s i t i v t ,  hv i l ke t  o g s å 

s t e m m e r  ove r e n s  m e d  t e s t p e r s o n e r n e s  u d t a l e l s e r  f ra  d e b r i e f i n g - s e s s i o n e r n e ,  hvo r  d e 

u d t r y k t e  e n  b e g e j s t r i n g  f o r  i n t e r f a c e t s  u d t r y k  o g  e n ke l t h e d .

D e s i g n i n d s i g t e r  s o m  b l ev  u d l e d t  f ra  p r o t o t y p e - t e s t e n s  r e s u l t a t e r,  b l ev  i k ke  d i r e k t e 

i n d d ra g e t  i  p r o j e k t e t ,  d a  p r o j e k t e t  i k ke  h avd e  t i l  h e n s i g t  a t  u d v i k l e  e n  a n d e n  i t e ra t i o n  a f 

p r o t o t y p e n .  U s a b i l i t y - p r o b l e m e r n e  o g  A t t ra k D i f f 2 - s p ø r g e s ke m a e t  p e g e d e  d o g  p å ,  a t  d e r 

v a r  o m rå d e r  a f  p r o t o t y p e n ,  s o m  k u n n e  f o r b e d r e s  f o r  a t  g i ve  e n  b e d r e  b r u g e r o p l eve l s e , 

s a m t  f o r  a t  s k a b e  e n  m e r e  b r u g e r ve n l i g  m o b i l a p p l i k a t i o n .  U d  f ra  d e t t e  v i l l e  d e t  v æ r e 

f o r d e l a g t i g t ,  hv i s  d i s s e  d e s i g n i n d s i g t e r  b l ev  ove r ve j e t  t i l  f r e m t i d i g t  a r b e j d e  m e d  C B B 

M o b i l ,  m e n  d e t t e  e r  u d e n  f o r  ra m m e r n e  f o r  d e t t e  p r o j e k t .

D e s i g n i n d s i g t e r  f ra  u s a b i l i t y - t e s t  a f  p r o t o t y p e

• 	 S k r i f t s t ø r r e l s e n  e r  f o r  l i l l e  p å  n o g l e  s i d e r  i  p r o t o t y p e n

• 	 D e n  g ra f i s ke  d a t av i s u a l i s e r i n g  b ø r  i n d e h o l d e  f l e r e 

i n t e ra k t i o n s m u l i g h e d e r  o g  i n f o r m a t i o n

• 	 P l a c e r i n g e n  a f  “ B r u g  f o r  h j æ l p”  e r  u l o g i s k  o g  b ø r  f l y t t e s  t i l 

ko n t a k t s i d e n

• 	 P r o t o t y p e n s  h e d o n i s ke  k v a l i t e t e r  b ø r  f o r s t æ r ke s  f o r  a t  f o r b e d r e 

b r u g e r o p l eve l s e n  a f  m o b i l a p p l i k a t i o n e n
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6	 Metoderefleksion
På  b a g g r u n d  a f  d e  u d v a l g t e  m e t o d e r  i  d e t t e  p r o j e k t ,  v i l  d e r  r e d e g ø r e s  f o r  e n 

m e t o d e r e f l e k s i o n  a f  t i l g a n g e n  t i l  f o r s t å e l s e n  o g  ev a l u e r i n g  a f  C B B  M o b i l  o g  d e t s  k u n d e r. 

D e r  v i l  I  d e t t e  a f s n i t  d e r f o r  r e d e g ø r e s  hv i l ke  a n d r e  m e t o d e r,  s o m  k u n n e  v æ r e  a nve n d t ,  o g 

hv i l ke n  yd e r l i g e r e  e l l e r  a n d e r l e d e s  f o r s t å e l s e  d e t t e  k u n n e  h ave  t i l f ø j e t  t i l  p r o j e k t e t .

6.1	 Faktiske Customer Journey
S o m  d e r  r e d e g ø r e s  f o r  i  a f s n i t  3 . 2  b l ev  d e r  u d a r b e j d e t  e n  p l a n l a g t  c u s t o m e r  j o u r n ey 

b a s e r e t  p å  e t  i n t e r v i e w  m e d  e n  r e l ev a n t  f a g p e r s o n  f ra  C B B .  M e d  u d g a n g s p u n k t 

i  i n t e r v i e w e t  b l ev  d e r  u d a r b e j d e t  e n  v i s u a l i s e r i n g  a f  e n  c u s t o m e r  j o u r n ey  f o r 

o n b o a r d i n g p r o c e s s e n  h o s  C B B ,  s e  f i g u r  6 . 1 .  B a s e r e t  p å  r e s u l t a t e r n e  a f  c u s t o m e r  j o u r n ey 

a n a l y s e n ,  b l ev  d e t  ko n k l u d e r e t ,  a t  C B B  M o b i l  i k ke  h avd e  n o g e n  g av n  i  a t  b l i ve  i n t r o d u c e r e t 

i  s t a r t e n  a f  o n b o a r d i n g f o r l ø b e t ,  d a  d e  p r i m æ r t  o p l eve d e  p r o b l e m a t i k ke r  o m k r i n g 

b e t a l i n g e n ,  hv i l ke t  d e r f o r  o g s å  v a r  C B B ’ s  f o k u s  f o r  o n b o a r d i n g f o r l ø b e t .  D e n  p l a n l a g t e 

c u s t o m e r  j o u r n ey  b l ev  s o m  s a g t  b a s e r e t  p å  e n  a f  C B B ’ s  m e d a r b e j d e r e ,  hv i l ke t  k u n n e 

s k a b e  b i a s  i  f o r m  a f  d e n  r e e l l e  k u n d e o p l eve l s e  a f  o n b o a r d i n g e n .  M e d  u d g a n g s p u n k t  i  a t 

u n d e r s ø g e  o p l eve l s e n  f ra  k u n d e n s  p e r s p e k t i v  k u n n e  d e r  i  p r o j e k t e t  a nve n d e s  e n  a n a l y s e  a f 

d e n  f a k t i s ke  c u s t o m e r  j o u r n ey,  s o m  v i s u a l i s e r e s  p å  f i g u r  6 . 1 .

Figur 6.1  Visualisering af en faktisk customer journey med afvigelser

E n  f a k t i s k  c u s t o m e r  j o u r n ey  v i l l e  b e s t å  a f,  a t  k u n d e r n e  s k u l l e  f ø r e  e n  d a g b o g  ove r  hve r 

g a n g ,  d e  t o g  ko n t a k t  t i l  C B B  s a m t  b e s k r ev  p r o b l e m e t ,  o p l eve l s e n ,  t i d s p u n k t e t  o g  hv i l ke n 

ko m m u n i k a t i o n s k a n a l ,  d e t  f o r e g i k  i  ( H a l vo r s r u d  e t  a l . ,  2 0 1 6 ) .  E f t e r f ø l g e n d e  n å r  c u s t o m e r 

j o u r n ey  f o r l ø b e t  v a r  a f s l u t t e t ,  s k u l l e  d e r  u d f ø r e s  i n t e r v i e w s  m e d  k u n d e r n e  m e d  h e n b l i k  p å 

a t  u d a r b e j d e  e n  f a k t i s k  c u s t o m e r  j o u r n ey,  hvo r t i l  d e r  k u n n e  u d l e d e  a f v i g e l s e r  ( H a l vo r s r u d 

e t  a l . ,  2 0 1 6 ) .  Ve d  a t  a nve n d e  d e n n e  m e t o d e  k u n n e  d e r  s k a b e s  e n  b e d r e  f o r s t å e l s e  f o r 

k u n d e n s  o p l eve l s e  o g  b e h ov  o g  d e r m e d  a n d r e  r e s u l t a t e r  f o r,  hv a d  d e r  s k u l l e  f o k u s e r e s  p å  i 

o n b o a r d i n g p r o c e s s e n .
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6.2	 Usability-test på en anden lokation
På  b a g g r u n d  a f  a f f i n i t y - d i a g ra m m e t  b l ev  d e t  u d l e d t  a t  b r u g e r n e  p r i m æ r t  a nve n d t e  C B B 

M o b i l  d e r h j e m m e ,  m e n  a t  d e r  o g s å  v a r  t i l f æ l d e  hvo r  d e  a nve n d t e  a p p l i k a t i o n e n  p å  e t 

t i l f æ l d i g t  s t e d  a l t  e f t e r  ko n t e k s t e n  o g  b e h ove t .  B a s e r e t  p å  u s a b i l i t y - t e s t e n  b l ev  d e r  k u n 

t e s t e t  i  h j e m l i g e  o m g i ve l s e r  o g  i k ke  i  a n d r e  m i l j ø e r.  C o n s o l vo  e t  a l .  ( 2 0 1 7 )  u n d e r s t r e g e r 

i  d e r e s  b o g ,  a t  d e t  e r  v i g t i g t  a t  h ave  e n  f o r s t å e l s e  f o r  b r u g e r e n s  n a t u r l i g e  m i l j ø  i  f o r h o l d 

b r u g e n  a f  s y s t e m e t  d a  d e t  e r  d e t  s o m  s k a b e r  r e t n i n g s l i n j e r n e  f o r  d e  b e h ov  d e r  s k a l 

d e s i g n e s  t i l .  C o n s o l vo  e t  a l .  ( 2 0 1 7 )  p å p e g e r,  a t  d e n n e  f o r s t å e l s e  e r  v i g t i g  i s æ r  ve d  m o b i l e 

t e k n o l o g i e r  p å  b a g g r u n d  a f,  a t  d i s s e  t e k n o l o g i e r  o f t e s t  b l i ve r  a nve n d t ,  hvo r  f o l k  a r b e j d e r 

e l l e r  b r u g e r  d e r e s  f r i t i d .  D e t t e  b e t yd e r,  a t  d e t  e r  v i g t i g t  a t  b e s ø g e  d i s s e  s t e d e r  f o r  a t 

f å  d e n  f u l d e  f o r s t å e l s e  f o r  a d f æ r d  o g  r u t i n e r.  Ve d  i k ke  a t  t a g e  h e n s y n  t i l  d e t  n a t u r l i g e 

m i l j ø  k a n  d e r  d e s i g n e s  e t  s y s t e m ,  s o m  i k ke  p a s s e r  i n d  i  b r u g e r e n s  r u t i n e r  o g  b e h ov.  E t 

k r i t i k p u n k t  f o r  d e  u d f ø r t e  u s a b i l i t y - t e s t s ,  e r  d e r f o r  m e d  u d g a n g s p u n k t  i  a t  d e r  s k u l l e 

h ave  v æ r e t  f a c i l i t e r e t  u s a b i l i t y - t e s t s  i  a n d r e  m i l j ø e r  e n d  h j e m m e t  m e d  h e n b l i k  p å  a t  f å  e n 

ove r o r d n e t  f o r s t å e l s e  a f  b r u g e n .  Ve d  a t  i n d d ra g e  d e t t e  k u n n e  d e t  h ave  m e d f ø r t  nye  e l l e r 

a n d e r l e d e s  u s a b i l i t y - p r o b l e m e r,  s o m  i k ke  k u n  h ave  v æ r e t  f o r u d s e t  i  e n  h j e m l i g - t e s t  a f  C B B 

M o b i l .  D e r u d ove r  k u n n e  d e t t e  o g s å  h ave  b i d ra g e t  t i l  nye  b e h ov  o g  k r i t e r i e r  f o r  d e s i g n e t  a f 

C B B  M o b i l .

6.3	 En cognitive walkthrough af usability
I  f o r h o l d  t i l  t i l g a n g e n  t i l  u s a b i l i t y - t e s t s  b l ev  d e r  i  p r o j e k t e t  t a g e t  u d g a n g s p u n k t  i 

N i e l s e n  ( 1 9 9 3 )  ev a l u e r i n g  i  f o r h o l d  t i l  a t  i n d d ra g e  t e s t p e r s o n e r  o g  l ave  f o r m e l l e  t e s t s  i 

t e s t m i l j ø e r.  D e t t e  f o r s t å s  s o m  a t  v æ r e  e n  r e s s o u r c e k ræve n d e  m e t o d e  t i l  a t  ev a l u e r e  p å 

b r u g b a r h e d e n  a f  s y s t e m e t  g r u n d e t  m e t o d e n s  o p s æ t n i n g  o g  k r i t e r i e r.  E n  a n d e n  t i l g a n g  s o m 

k u n n e  h ave  v æ r e t  a nve n d t  t i l  p r o j e k t e t  v a r  e n  c o g n i t i ve  w a l k t h r o u g h  m e d  u d g a n g s p u n k t 

i  N ov i c k  &  H o l l i n g s e d  ( 2 0 0 7 ) ,  s o m  e r  e n  hy p p i g t  a nve n d t  m e t o d e  t i l  a t  ev a l u e r e  u s a b i l i t y. 

N ov i c k  &  H o l l i n g s e d  ( 2 0 0 7 )  p ræ s e n t e r e r  e n  c o g n i t i ve  w a l k t h r o u g h  m e d  h e n b l i k  p å  a t 

ev a l u e r e  d e s i g n e t  a f  e n  b r u g e r g ræ n s e f l a d e  b a s e r e t  p å  e n  ko g n i t i v  m o d e l  f o r  l æ r i n g  o g 

b r u g  ( N ov i c k  &  H o l l i n g s e d ,  2 0 0 7 ) .  D e n n e  g e n n e m g a n g  k a n  u d f ø r e s  t i l  e n hve r  t i d  u n d e r 

u d v i k l i n g s p r o c e s s e n  u a n s e t  s y s t e m e t s  t i l s t a n d ,  o m  d e t  e r  m o c k - u p s  e l l e r  e n  p r o t o t y p e . 

Ve d  b r u g  a f  d e n n e  m e t o d e  i  p r o j e k t e t  k u n n e  d e r  d e r f o r  l ø b e n d e  ev a l u e r e s  o g  i t e r e r e s  p å 

d e s i g n e t  u d e n  b e h ov  f o r  b r u g  a f  s t ø r r e  r e s s o u r c e r  s o m  i  e n  u s a b i l i t y - t e s t .

C o g n i t i ve  w a l k t h r o u g h  o m f a t t e r  e n  f o r b e d r i n g s f a s e  o g  e n  a n a l y s e f a s e .  U n d e r 

f o r b e d r i n g s f a s e n  d e f i n e r e r  f o r s ke r n e  d e n  b r u g e r g ræ n s e f l a d e  s o m  s k a l  ev a l u e r e s , 

m å l g r u p p e n ,  o p g ave r n e  o g  d e  a k t i v i t e t e r  s o m  b r u g e r n e  s k a l  i g e n n e m  ( N ov i c k  &  H o l l i n g s e d , 

2 0 0 7 ) .  U n d e r  a n a l y s e f a s e n  a r b e j d e r  f o r s ke r n e  o g  a k t ø r e r  g e n n e m  d e  f i r e  t r i n  a f  h u m a n -
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c o m p u t e r - i n t e ra c t i o n  u d a r b e j d e t  a f  Le w i s  o g  Po l s o n  ( N ov i c k  &  H o l l i n g s e d ,  2 0 0 7 ) :

1 . 	 B r u g e r e n  s æ t t e r  e t  m å l ,  d e r  s k a l  g e n n e m f ø r e s  i  s y s t e m e t

2 . 	 B r u g e r e n  b e s t e m m e r  d e  f a s t l æ g g e r  d e  a k t u e l t  t i l g æ n g e l i g e  h a n d l i n g e r

3 . 	 B r u g e r e n  v æ l g e r  d e n  h a n d l i n g ,  s o m  d e  t r o r  v i l  f ø r e  d e m  t æ t t e r e  p å  m å l e t

4 . 	 B r u g e r e n  u d f ø r e r  h a n d l i n g e n  o g  ev a l u e r e r  p å  d e n  f e e d b a c k  s o m  e r  g i ve t  a f  s y s t e m e t

M e d  u d g a n g s p u n k t  i  c o g n i t i ve  w a l k t h r o u g h  t a g e r  ev a l u e r i n g e n  u d g a n g s p u n k t  i  e n  b e s t e m t 

b r u g e r g r u p p e  a f  s y s t e m e t  ( N ov i c k  &  H o l l i n g s e d ,  2 0 0 7 ) .  D e n n e  b r u g e r g r u p p e  b e s t e m m e s 

a f  f o r s ke r n e  o g  d e s i g n e r e ,  s o m  o g s å  s k a l  a g e r e  s o m  t e s t p e r s o n e r n e .  D e t t e  b e t yd e r 

a t  f o r s ke r e n  o g  d e s i g n e r e n  s k a l  l eve  s i g  i n d  i  d e n  s p e c i f i c e r e t  r o l l e  o g  a g e r e  s o m  d e n 

t e s t p e r s o n .  D e n n e  t i l g a n g  i n d d ra g e r  d e r f o r  i k ke  r i g t i g e  s l u t b r u g e r e  a f  s y s t e m e t  hv i l ke t 

b l a n d t  a n d e t  e r  e t  k r i t i k p u n k t  a f  t i l g a n g e n .  C o g n i t i ve  w a l k t h r o u g h  u d s t i l l e r  yd e r l i g e r e  i k ke 

r e t n i n g s l i n j e r  f o r  hv a d  d e r  g ø r  e n  h a n d l i n g  k l a r t  f o r  b r u g e r e n  o g  a t  d e r  i k ke  v i d e s  hv i l ke 

t y p e  h a n d l i n g e r  d e r  ove r ve j e s  a f  b r u g e r n e .  N ov i c k  &  H o l l i n g s e d  ( 2 0 0 7 )  f r e m h æve r  t i l  d e t t e 

a t  d e t  e r  v i g t i g t  a t  l a b e l  f u n k t i o n e r  o g  k n a p p e r  m e d  h e n b l i k  p å  a t  s k a b e  k l a r h e d .  T i l  d e t 

f o r e s l å r  N ov i c k  &  H o l l i n g s e d  ( 2 0 0 7 )  a t  d e n  r i g t i g e  b r u g e r g r u p p e  s k a l  ko n s u l t e r e s  f o r  a t 

b e s t e m m e  d e n  p a s s e n d e  l a b e l  a f  f u n k t i o n e r  o g  k n a p p e r  i  s y s t e m e t .  Fo r  a t  g e n n e m f ø r e  e n 

c o g n i t i ve  w a l k t h r o u g h  s o m  ev a l u e r i n g s m e t o d e  u n d e r s t r e g e r  N ov i c k  &  H o l l i n g s e d  ( 2 0 0 7 ) , 

a t  d e n  m e s t  e f f e k t i v t  k a n  u d f ø r e s  a f  f o r s ke r e  m e d  e r f a r i n g  i n d e n  f o r  u s a b i l i t y - f e l t e t .

I  d e t t e  p r o j e k t  b l ev  d e n n e  t i l g a n g  f rav a l g t  p å  b a g g r u n d  a f,  a t  d e r  v a r  e n  s t æ r k  i n t e r e s s e 

i  a t  f o r s t å  s l u t b r u g e r e n s  o p l eve l s e r  m e d  C B B  M o b i l  m e d  h e n b l i k  p å  a t  k u n n e  f o r b e d r e 

r e d e s i g n e t  t i l  d e  u d f o r d r i n g e r,  ø n s ke r  o g  b e h ov  s o m  d e  h avd e ,  o g  i k ke  b a s e r e t  p å 

a n t a g e l s e r  o g  e r f a r i n g  f ra  e n  d e s i g n e r s  p e r s p e k t i v.  D e r u d ove r  v i l  d e t  v æ r e  s v æ r t  ve d  b r u g 

a f  c o g n i t i ve  w a l k t h r o u g h  a t  u d l e d e  d e  r i g t i g  l a b e l s  o g  b e g r e b e r  s o m  s t e m m e r  ove r e n s  m e d 

s l u t b r u g e r n e s  m e n t a l e  m o d e l ,  d a  d e r  i k ke  i n d d ra g e s  s l u t b r u g e r e  i  ev a l u e r i n g e n .  I  p r o j e k t e t 

b l ev  d e r  v a l g t  e n  b r u g e r c e n t r e r e t  t i l g a n g  m e d  u d g a n g s p u n k t  i  N o r m a n  ( 1 9 9 3 )  o g  S a n d e r s 

( 2 0 0 8 ) ,  hvo r t i l  d e t  v a r  n ø d ve n d i g t  a t  i n d d ra g e  r i g t i g e  s l u t b r u g e r e  a f  s y s t e m e t  f o r  a t  d a n n e 

f o r s t å e l s e  o g  ra m m e n  f o r  d e s i g n p r o c e s s e n .  D e t t e  e r  n o g e t  s o m  c o g n i t i ve  w a l k t h r o u g h 

a f v i g e r  f ra  s o m  o g s å  b e g r u n d e r  f rav a l g e t .
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7	 Konklusion
I  d e t t e  p r o j e k t  b l ev  d e r  u n d e r s ø g t ,  hvo r d a n  s e l v b e t j e n i n g  k u n n e  i n d d ra g e s  o g  f o r b e d r e s  i 

e n  m o b i l a p p l i k a t i o n  m e d  h e n b l i k  p å  a t  g ø r e  b r u g e r n e  m i n d r e  a f h æ n g i g e  a f  k u n d e s e r v i c e . 

Yd e r l i g e r e  b l ev  d e r  u n d e r s ø g t ,  hvo r d a n  d a t av i s u a l i s e r i n g  k u n n e  f o r b e d r e s  o g  g ø r e s 

l e t f o r s t å e l i g  f o r  b r u g e r n e  i  e n  m o b i l a p p l i k a t i o n ,  hvo r  s k æ r m e n  b e g ræ n s e r  m æ n g d e n  a f 

i n f o r m a t i o n ,  d e r  k a n  v i s e s  f o r  b r u g e r n e  a d  g a n g e n .  D e t t e  p r o b l e m f e l t  b l ev  u n d e r s ø g t 

g e n n e m  e t  c a s e s a m a r b e j d e  m e d  m o b i l s e l s k a b e t  C B B ,  s o m  h a r  e n  a p p l i k a t i o n ,  C B B  M o b i l , 

d e  t i l byd e r  d e r e s  k u n d e r,  hvo r i  k u n d e r n e  k a n  t j e k ke  d e r e s  d a t a f o r b r u g  s a m t  a d m i n i s t r e r e 

d e r e s  a b o n n e m e n t .

Fo r  a t  u n d e r s ø g e  p r o b l e m f e l t e t  b l ev  d e r  f u n d e t  r e l ev a n t e  t e o r i e r,  m e t o d e r  o g  r e l a t e r e d e 

s t u d i e r,  o g  d e r  b l ev  u d f ø r t  s e k s  i n t e r v i e w s  m e d  k u n d e r  h o s  C B B .  D i s s e  i n t e r v i e w s  b l ev 

b e h a n d l e t  g e n n e m  e t  a f f i n i t y - d i a g ra m ,  hvo r  d e  v æ s e n t l i g s t e  p o i n t e r  v a r,  a t  k u n d e r n e 

m e n t e ,  a t  d e n  e k s i s t e r e n d e  C B B  m o b i l a p p l i k a t i o n  o p f y l d t e  d e r e s  b a s a l e  b e h ov,  s o m 

o m h a n d l e d e  a t  t j e k ke  d e r e s  f o r b r u g  o g  a d m i n i s t r e r e  d e r e s  a b o n n e m e n t ,  m e n  d e  ø n s ke d e 

s a m t i d i g  e n  s t ø r r e  g ra d  a f  s e l v b e t j e n i n g ,  hvo r  d e  v i l l e  v æ r e  i  s t a n d  t i l  s e l v  a t  l ø s e  a l m e n e 

p r o b l e m e r.  D e  u d f ø r t e  i n t e r v i e w s  m e d  C B B  k u n d e r,  o g  b e h a n d l i n g e n  d e ra f  i  a f f i n i t y -

d i a g ra m m e t ,  g av  e n  f o r s t å e l s e  f o r  k u n d e r n e s  h o l d n i n g e r  t i l  C B B  M o b i l ,  s a m t  d e r e s  b r u g 

d e ra f.  P r o j e k t e t  ø n s ke d e  yd e r l i g e r e  a t  f o r s t å ,  hvo r n å r  k u n d e r  b l ev  i n t r o d u c e r e t  f o r 

m o b i l a p p l i k a t i o n e n ,  d a  d e t t e  k u n n e  p åv i r ke  a n t a l l e t  a f  b r u g e r e ,  a l t  e f t e r  o m  k u n d e r n e 

s e l v  s k u l l e  o p s ø g e  d e n ,  e l l e r  o m  C B B  i n f o r m e r e d e  k u n d e r n e  o m  d e n .  T i l  a t  u n d e r s ø g e 

d e t t e  b l ev  o n b o a r d i n g p r o c e s s e n  h o s  C B B  a n a l y s e r e t  g e n n e m  e n  c u s t o m e r  j o u r n ey  a n a l y s e . 

D e n n e  a n a l y s e  p e g e d e  p å  a t  C B B  M o b i l i k ke  v a r  r e l ev a n t  i  s e l ve  o n b o a r d i n g p r o c e s s e n , 

d a  f o k u s  i  d e n n e  s k u l l e  l i g g e  p å  i n f o r m a t i o n  o g  t ra n s p a r e n s  o m k r i n g  b e t a l i n g .  A n a l y s e n 

v i s t e  d o g  o g s å ,  a t  m o b i l a p p l i k a t i o n e n  v a r  r e l ev a n t  f o r  k u n d e r n e  e f t e r,  d e  h avd e  a f s l u t t e t 

o n b o a r d i n g p r o c e s s e n ,  d a  ke r n e f u n k t i o n e r n e  f ø r s t  v i l l e  b l i ve  r e l ev a n t e  f o r  k u n d e r n e  e f t e r, 

o n b o a r d i n g p r o c e s s e n  v a r  a f s l u t t e t .

U d  f ra  a f f i n i t y - d i a g ra m m e t  s a m t  c u s t o m e r  j o u r n ey  a n a l y s e n ,  b l ev  e t  h o w - m i g h t - w e 

s p ø r g s m å l  o p s t i l l e t  f o r  a t  d a n n e  e t  u d g a n g s p u n k t  f o r  d e s i g n p r o c e s s e n .  D e t t e  s p ø r g s m å l 

l ø d :  “ H vo r d a n  k a n  v i  u d v i k l e  e n  a p p l i k a t i o n  t i l  C B B ’ s  k u n d e r,  s o m  i n d e h o l d e r  e n  s t ø r r e 

g ra d  a f  s e l v b e t j e n i n g  o g  f a s t h o l d e r  ke r n e f u n k t i o n a l i t e t e r n e ,  m e n  s a m t i d i g  f o r b l i ve r  l e t 

a nve n d e l i g ? ”.  S p ø r g s m å l e t  b l ev  d e f i n e r e t  s å l e d e s ,  m e d  h e n b l i k  p å  a t  d e r  k u n n e  v æ r e 

f o r s ke l l i g e  l ø s n i n g e r,  s a m t i d i g t  m e d  a t  d e t  s a t t e  e t  ko n k r e t  f o k u s  f o r  d e s i g n p r o c e s s e n .

D e s i g n p r o c e s s e n  b e g y n d t e  m e d  e n  u s a b i l i t y - ev a l u e r i n g  a f  C B B ’ s  e k s i s t e r e n d e 

m o b i l a p p l i k a t i o n ,  hvo r  d e r  b l ev  u d l e d t  a t  p e r s o n e r  ove r  4 0  å r  v a r  m e s t  t i l b ø j e l i g e  a t 

r i n g e  d i r e k t e  t i l  k u n d e s e r v i c e ,  hv i s  d e  s t ø d t e  p å  p r o b l e m e r.  D e t t e  s t o d  i  m o d s æ t n i n g 

t i l  p e r s o n e r  u n d e r  4 0  å r,  s o m  f o r e t ra k  a t  k u n n e  l ø s e  d e r e s  p r o b l e m e r  s e l v,  o g  f ø r s t  v i l l e 
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ko n t a k t e  k u n d e s e r v i c e  hv i s  a l t  a n d e t  i k ke  k u n n e  l ø s e  p r o b l e m e t .  Pe r s o n e r n e  u n d e r  4 0  å r 

u d t r y k t e  o g s å ,  a t  hv i s  d e  s k u l l e  ko n t a k t e  k u n d e s e r v i c e ,  v i l l e  d e  f o r e t ræ k ke  e n  c h a t  f r e m 

f o r  a t  s k u l l e  f o r e t a g e  e t  o p k a l d ,  hv i l ke t  o g s å  s t e m t e  ove r e n s  m e d  u d s a g n  f ra  d e  i n t e r v i e w s , 

d e r  t i d l i g e r e  v a r  b l eve t  u d f ø r t  m e d  C B B ’ s  k u n d e r.  A n a l y s e n  a f  d e  u s a b i l i t y - t e s t s  d e r  b l ev 

u d f ø r t ,  r e s u l t e r e d e  i  2 1  u s a b i l i t y - p r o b l e m e r,  hvo r  t o  v a r  k r i t i s ke ,  n i  v a r  s e r i ø s e  o g  d e 

r e s t e r e n d e  v a r  ko s m e t i s ke .  E t  a f  d e  s t ø r s t e  u s a b i l i t y - p r o b l e m e r  i  f o r h o l d  t i l  p r o j e k t e t s 

f o k u s ,  v a r  u s a b i l i t y - p r o b l e m  # 3  s o m  l ø d :  “ B r u g e r e n  h a r  s v æ r t  ve d  a t  f i n d e  f r e m  t i l 

ko n t a k t o p l y s n i n g e r n e  f o r  C B B  o g  f o r ve n t e r  a t  d e t t e  e k s i s t e r e r  i  ‘ S e r v i c e s ’ ”.  D e t t e  p r o b l e m 

p e g e d e  p å  a t  b r u g e r n e  h avd e  s v æ r t  ve d  a t  ko n t a k t e  C B B  g e n n e m  m o b i l a p p l i k a t i o n e n , 

hv i l ke t  k u n n e  v æ r e  e t  s t o r t  p r o b l e m  f o r  m å l g r u p p e n  ove r  4 0  å r,  d a  u n d e r s ø g e l s e n  v i s t e 

a t  d e n n e  m å l g r u p p e  i s æ r  v a r  i n t e r e s s e r e d e  i  a t  ko n t a k t e  k u n d e s e r v i c e  hv i s  d e  s t ø d t e  p å 

p r o b l e m e r.

D e r u d ove r  v a r  e t  s t o r t  p r o b l e m  o g s å ,  a t  b r u g e r n e  h avd e  s v æ r t  ve d  a t  f o r s t å  o g  n av i g e r e  i 

s y s t e m e t ,  hv i l ke t  r e s u l t e r e d e  i  a t  d a t av i s u a l i s e r i n g e n  C B B  M o b i l  i k ke  s t e m t e  ove r e n s  m e d 

b r u g e r e n s  m e n t a l e  m o d e l ,  hvo r t i l  d e t t e  p r o b l e m  e k s e m p e l v i s  ko m  t i l  u d t r y k  i  u s a b i l i t y -

p r o b l e m  # 5 :  “ B r u g e r n e  f o r s t å r  i k ke  i n t e ra k t i o n e n  o g  n av i g a t i o n s f l o w e t  i  a p p l i k a t i o n e n  o g 

s y n e s  a t  d e n  v i r ke r  u l o g i s k ”. 

D e s i g n p r o c e s s e n  s l u t t e d e  m e d  u d v i k l i n g e n  a f  e n  p r o t o t y p e ,  s o m  s k u l l e  a nve n d e s  t i l  a t 

ev a l u e r e  d e t  r e d e s i g n  a f  C B B  M o b i l ,  s o m  v a r  b l eve t  u d t æ n k t  g e n n e m  d e s i g n p r o c e s s e n . 

D e s i g n e t  a f  p r o t o t y p e n  h avd e  i s æ r  f o k u s  p å  d e  t o  m å l g r u p p e r,  f o r d e l t  m e l l e m  b r u g e r e 

ove r  4 0  å r  o g  u n d e r  4 0  å r  g a m l e .  Fo k u s  l å  h e r  p å  a t  d e s i g n e  p r o t o t y p e n  s å l e d e s ,  a t  d e n 

k u n n e  o m f av n e  b e g g e  m å l g r u p p e r s  t i l g a n g  t i l  p r o b l e m l ø s n i n g  o g  k u n d e s e r v i c e .  P r o t o t y p e n 

b l ev  ev a l u e r e t  g e n n e m  e n  u s a b i l i t y - t e s t ,  s o m  v a r  d e  s a m m e  p e r s o n e r  s o m  d e l t o g  i  d e n 

f ø r s t e  u s a b i l i t y - t e s t .  D e n n e  u s a b i l i t y - t e s t  r e s u l t e r e d e  i  s e k s  u s a b i l i t y - p r o b l e m e r,  hvo ra f 

t o  v a r  s e r i ø s e ,  o g  d e  r e s t e r e n d e  v a r  ko s m e t i s ke .  S a m m e n l i g n e t  m e d  C B B  M o b i l  h avd e 

p r o t o t y p e n  d e r m e d  f æ r r e  p r o b l e m e r,  o g  p r o t o t y p e n  h avd e  i n g e n  k r i t i s ke  p r o b l e m e r. 

O ve r o r d n e t  s e t  v i s t e  t e s t e n ,  a t  t e s t p e r s o n e r n e  h avd e  l e t  ve d  a t  n av i g e r e  i  a p p e n  o g 

f i n d e  ko n t a k t s i d e n .  Te s t e n  v i s t e  d o g  o g s å ,  a t  d e t  v a r  s v æ r t  f o r  t e s t p e r s o n e r n e  a t  f i n d e 

h j æ l p s i d e n ,  hvo r  s t ø r s t e d e l e n  a f  s e l v b e t j e n i n g s r e s s o u r c e r  v a r  p l a c e r e t .  U n d e r  t e s t e n 

b l ev  d e r  i k ke  i d e n t i f i c e r e t  n o g e n  p r o b l e m e r  m e d  d a t av i s u a l i s e r i n g  o g  f o r b r u g s ove r s i g t e n 

i  p r o t o t y p e n ,  m e n  d e r i m o d  b l ev  d e r  p å p e g e t  f ra  t e s t p e r s o n e r n e ,  a t  s y s t e m e t  v a r  l o g i s k  o g 

l e t a nve n d e l i g t .  D e t t e  a n t yd e r,  a t  p r o b l e m e r n e  o m k r i n g  d a t av i s u a l i s e r i n g  i  C B B  M o b i l ,  e r 

b l eve t  f o r m i n d s ke t  i  r e d e s i g n e t  a f  d e n .
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• 	 A i d a ,  A . ,  S ve n s s o n ,  T. ,  S ve n s s o n ,  A . ,  U r u s h i y a m a ,  H . ,  O k u s h i n ,  K . ,  O g u r i ,  G . ,  K u b o t a , 

N . ,  Ko i ke ,  K . ,  N a n g a k u ,  M . ,  K a d o w a k i ,  T. ,  Ya m a u c h i ,  T.  &  C h u n g ,  U.  ( 2 0 2 0 ) .  U s i n g 

m H e a l t h  t o  p r ov i d e  m o b i l e  a p p  u s e r s  w i t h  v i s u a l i z a t i o n  o f  h e a l t h  c h e c k u p  d a t a  a n d 

e d u c a t i o n a l  v i d e o s  o n  l i f e s t y l e - r e l a t e d  d i s e a s e s :  M e t h o d o l o g i c a l  f ra m e w o r k  f o r  c o n t e n t 

d eve l o p m e n t .  J M I R  M H E A LT H  A N D  U H E A LT H ,  s .  1 - 1 0 .  h t t p : //m h e a l t h . j m i r. o r g / 2 0 2 0 / 1 0 /

e 2 0 9 8 2 /

• 	 A n d r e a s e n ,  M .  S . ,  N i e l s e n ,  H .  V. ,  S c h r ø d e r,  S .  O.  &  S t a g e ,  J.  ( 2 0 0 7 ) .  W h a t  H a p p e n e d 

t o  R e m o t e  U s a b i l i t y  Te s t i n g ?  A n  E m p i r i c a l  S t u d y  o f  T h r e e  M e t h o d s .  I n  P ro c e e d i n g s 

o f  t h e  S I G C H I  C o n f e re n c e  o n  H u m a n  Fa c t o r s  i n  C o m p u t i n g  S y s t e m s  (C H I  ‘ 0 7 ) . 

A s s o c i a t i o n  f o r  C o m p u t i n g  M a c h i n e r y,  N e w  Yo r k ,  N Y,  U S A ,  1 4 0 5 – 1 4 1 4 .  h t t p s : //d o i .

o r g / 1 0 . 1 1 4 5 / 1 2 4 0 6 2 4 . 1 2 4 0 8 3 8

• 	 B r y m a n ,  A .  ( 2 0 1 6 ) .  S o c i a l  R e s e a rc h  M e t h o d s  ( 5 t h  e d i t i o n .  u d g . ) .  O x f o r d  U n i ve r s i t y  P r e s s , 

2 0 1 6 .  s .  3 7 3 - 5 0 0

• 	 C B B  ( n . d . )  M o b i l t e l e f o n e r  o g  a b o n n e m e n t e r  t i l  s m å  p r i s e r  |  C B B  M o b i l .  R e t r i eve d  M ay 

2 7 ,  2 0 2 2 ,  f r o m  h t t p s : // w w w. c b b . d k

• 	 C o n s o l vo ,  S . ,  B e n t l ey,  F. ,  H e k l e r,  E .  &  P h a t a k ,  S .  ( 2 0 1 7 ) .  M o b i l e  U s e r  R e s e a r c h :  A 

P ra c t i c a l  G u i d e :  S y n t h e s i s  Le c t u r e s  o n  M o b i l e  a n d  Pe r v a s i ve  C o m p u t i n g .  M o r g a n  & 

C l ay p o o l  P u b l i s h e r s .  s . 1 - 6 9 .  h t t p s : //d o i . o r g / 1 0 . 2 2 0 0 / S 0 0 7 6 3 E D 1 V 0 1 Y 2 0 1 7 0 3 M P C 0 1 2

• 	 D e n g ,  T. ,  K a n t h aw a l a ,  S . ,  M e n g ,  J. ,  Pe n g ,  W. ,  Ko n o n ov a ,  A . ,  H a o ,  Q. ,  Z h a n g ,  Q. , 

&  D av i d ,  P.  ( 2 0 1 9 ) .  M e a s u r i n g  s m a r t p h o n e  u s a g e  a n d  t a s k  s w i t c h i n g  w i t h  l o g 

t ra c k i n g  a n d  s e l f - r e p o r t s .  M o b i l e  M e d i a  &  C o m m u n i c a t i o n ,  7 ( 1 ) ,  3 – 2 3 .  h t t p s : //d o i .

o r g / 1 0 . 1 1 7 7 / 2 0 5 0 1 5 7 9 1 8 7 6 1 4 9 1

• 	 D e s i g n  C o u n c i l  ( 2 0 2 1 ) .  W h a t  i s  t h e  f ra m e w o r k  f o r  i n n ov a t i o n ?  D e s i g n  C o u n c i l ’ s  evo l ve d 

D o u b l e  D i a m o n d .  h t t p s : // w w w. d e s i g n c o u n c i l . o r g . u k /n e w s - o p i n i o n / w h a t - f ra m e w o r k -

i n n ov a t i o n - d e s i g n - c o u n c i l s - evo l ve d - d o u b l e - d i a m o n d

• 	 E l s ev i e r.  ( n . d . ) .  S c o p u s .  R e t r i eve d  M ay  2 7 ,  2 0 2 2 ,  f r o m  h t t p s : // w w w. s c o p u s . c o m /

• 	 F i g m a .  ( n . d . ) .  F i g m a :  T h e  c o l l a b o ra t i ve  i n t e r f a c e  d e s i g n  t o o l .  R e t r i eve d  M ay  2 7 ,  2 0 2 2 , 

f r o m  h t t p s : // w w w. f i g m a . c o m / 

8	 Litteratur
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• 	 G a r c i a ,  A . ,  C a m a c h o ,  C . ,  B e l l e n z i e r,  M . ,  We b e r,  T.  &  S i l ve i ra ,  M .  ( 2 0 1 6 ) .  D a t a 

V i s u a l i z a t i o n  i n  M o b i l e  A p p l i c a t i o n s :  I nve s t i g a t i n g  a  S m a r t  C i t y  A p p .  I :  M .  K u r o s u 

( R e d . ) ,  H u m a n - C o m p u t e r  I n t e ra c t i o n  ( Vo l . 9 7 3 2 .  u d g . ,  B d .  2 ,  s .  2 8 5 - 2 9 3 ) .  S p r i n g e r 

I n t e r n a t i o n a l  P u b l i s h i n g .

• 	 G o o g l e .  ( n . d . ) .  C ra z y  8 ’ s .  R e t r i eve d  M ay  2 7 ,  2 0 2 2 ,  f r o m  h t t p s : //d e s i g n s p r i n t k i t .

w i t h g o o g l e . c o m /  m e t h o d o l o g y/p h a s e 3 - s ke t c h /c ra z y - 8 s

• 	 G o o g l e  Fo n t s .  ( n . d . ) .  L a t o  -  D e s i g n e d  by  Ł u k a s z  D z i e d z i c .  R e t r i eve d  M ay  2 7 ,  2 0 2 2 ,  f r o m 

h t t p s : //f o n t s . g o o g l e . c o m /s p e c i m e n / L a t o

• 	 H a l vo r s r u d ,  R . ,  Kv a l e ,  K .  &  Fø l s t a d ,  A .  ( 2 0 1 6 ) .  I m p r ov i n g  s e r v i c e  q u a l i t y  t h r o u g h 

c u s t o m e r  j o u r n ey  a n a l y s i s .  J o u r n a l  o f  S e r v i c e  T h e o r y  a n d  P ra c t i c e .  2 6 .  8 4 0 - 8 6 7 .  1 0 . 1 1 0 8 /

J S T P - 0 5 - 2 0 1 5 - 0 1 1 1 .

• 	 H e s s ey,  S .  ( 2 0 1 5 ) .  H e l p i n g  C u s t o m e r s  H e l p  T h e m s e l ve s  –  O p t i m i s i n g  C u s t o m e r 

E x p e r i e n c e  by  I m p r ov i n g  S e a r c h  Ta s k  F l o w s .  I n :  Fu i - H o o n  N a h ,  F. ,  Ta n ,  C H .  (e d s )  H C I  i n 

B u s i n e s s .  H C I B  2 0 1 5 .  L e c t u re  N o t e s  i n  C o m p u t e r  S c i e n c e ( ) ,  vo l  9 1 9 1 .  S p r i n g e r,  C h a m . 

h t t p s : //d o i . o r g / 1 0 . 1 0 0 7 / 9 7 8 - 3 - 3 1 9 - 2 0 8 9 5 - 4 _ 2 7

• 	 H e r t z u m ,  M . ,  B o r l u n d ,  P.  &  K r i s t o f f e r s e n ,  K .  B  ( 2 0 1 5 )  W h a t  D o  T h i n k i n g -A l o u d 

Pa r t i c i p a n t s  S ay ?  A  C o m p a r i s o n  o f  M o d e ra t e d  a n d  U n m o d e ra t e d  U s a b i l i t y 

S e s s i o n s ,  I n t e r n a t i o n a l  J o u r n a l  o f  H u m a n – C o m p u t e r  I n t e ra c t i o n ,  3 1 : 9 ,  5 5 7 - 5 7 0 ,  D O I : 

1 0 . 1 0 8 0 / 1 0 4 4 7 3 1 8 . 2 0 1 5 . 1 0 6 5 6 9 1

• 	 D av i e s  H i c k m a n  Pa r t n e r s .  ( 2 0 1 3 ) .  T h e  A u t o n o m o u s  C u s t o m e r  2 0 1 3 :  C o n s u m e r s ’ 

a t t i t u d e s  t o w a r d s  c h a n n e l s ,  c o m m u n i c a t i o n s  a n d  c u s t o m e r  r e l a t i o n s h i p s .

• 	 H o l t z b l a t t ,  K .  &  B eye r,  H .  ( 2 0 1 7 ) .  C o n t ex t u a l  D e s i g n :  D e s i g n  f o r  L i f e  ( 2 .  u d g . ) .  M o r g a n 

K a u f m a n n .

• 	 K j e l d s kov,  J. ,  S kov,  M .  B . ,  &  S t a g e ,  J.  ( 2 0 0 4 ) .  I n s t a n t  D a t a  A n a l y s i s :  E v a l u a t i n g  U s a b i l i t y 

i n  a  D ay.  I n  P ro c e e d i n g s  o f  N o rd i C H I  2 0 0 4 .  A s s o c i a t i o n  f o r  C o m p u t i n g  M a c h i n e r y,  s .  2 3 3 -

2 4 0 .

• 	 L i d w e l l ,  W. ,  H o l d e n ,  K . ,  &  B u t l e r,  J.  ( 2 0 1 0 ) .  U n i ve r s a l  P r i n c i p l e s  o f  D e s i g n ,  R e v i s e d  a n d 

U p d a t e d :  1 2 5  Wa y s  t o  E n h a n c e  U s a b i l i t y,  I n f l u e n c e  Pe rc e p t i o n ,  I n c re a s e  A p p e a l ,  M a ke 

B e t t e r  D e s i g n  D e c i s i o n s ,  a n d  Te a c h  t h ro u g h  D e s i g n  ( 2 n d  S e c o n d  E d i t i o n ,  R ev i s e d  a n d  U p 

e d . ) .  R o c k p o r t  P u b l i s h e r s .
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