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Abstract:

This study sought to research how self-service could be
implemented in a phone application while supporting different
target groups with different needs. Furthermore it sought

to understand how data visualisation could be improved in a
phone application, with regards to improving understanding and
communication of information to users. The study was based on a
collaboration with the telecommunication company CBB. CBB has
an app which allows users to control their phone subscription as
well as track their data and phone usage. Theory was found in the
areas of usability, design of phone applications, as well as self-
service and data visualisation, in order to support the evaluation

and design of a phone application.

Six interviews were conducted with CBB customers in various
ages, who were users of the app, in order to gain an insight into
the customers needs and problems with using the app. From these
interviews an affinity diagram was formed, which helped group
and categorise the insights from the interviews, so that it could be
used to inform the design process. An interview was also carried

out with a communications employee at CBB, with the purpose

Abstract continued on next page



of being able to analyse the customer journey of the onboarding
process at CBB, so that it could be understood when and if
customers are introduced to the app, and how that might affect

their usage of the application.

Based on the findings from the affinity diagram and the customer
journey analysis, a how-might-we question was formed, which
could be used as the starting point for the design process. CBB’s
application was evaluated through a usability study with eight test
users, in the beginning of the design process, in order to gain an
insight into how users use the app and which areas needed to be
improved upon. Following the usability test a sketching process
started which had the purpose of exploring various solutions

and concepts. The sketches were evaluated through the NAF
method, and then combined into a wireframe. From the wireframe
a prototype was created which was evaluated through another
usability study using the same test users as the first usability

study.

The results of the two usability studies showed that there

were 21 usability problems with CBB’s current application,

and only 6 usability-problems with the redesigned prototype.
Furthermore it was found that users found it easier to navigate
and find help in the prototype compared to CBB’s application,
which also contributed to making it easier to understand the

data visualisation in the app, since it was more clear which data
belonged to which category in the visualisation. It was also found
that the primary self-service page in the prototype was difficult
to find, which hindered the users’ way of solving problems
themselves. However test users found it easier to find a way to
contact CBB’s customer service, and especially younger test users
appreciated the opportunity to contact customer service through a

live chat.



Laesevejledning

Denne rapport er opbygget i henhold til Double Diamond modellen,
som er udviklet af Design Council (Design Council, 2021). Double
Diamond er en model, der opdeler en udviklingsproces i fire faser,
der er afledt af den made, de fleste kreative processer foregar.
Disse faser kaldes Discover, Define, Develop og Deliver. Den fgrste
fase Discover handler om at udforske ideer og fa et overblik over
problemdomanet. Anden fase handler om at tage informationen
fra fgrste fase og specificere den, sa der kan udvikles et klart

mal for projektet. Tredje fase handler om udforskning af
Igsningsforslag. Den fjerde fase omfatter evaluering af produktet.
Rapporten er opbygget efter denne model, for at afspejle

projektets tilgang og forlagb.

Rapporten visualisere Igbende hvilke designindsigter der

blev dannet efter relevante afsnit, for at reflektere hvordan
forskellig litteratur, empiri og analyser har informeret design-
og udviklingsprocessen. Disse designindsigter skal derfor anses
som opsummeringer af den primare viden, som blev opdaget i de
processer som hvert afsnit praesenterer, og blev anvendt til at

informere designprocessen.

Kildehenvisninger skrives efter APA stilen, og henvisninger til
dokumenter og andet materiale i bilag, bliver tydeligt refereret

gennem rapporten.
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1 Introduktion

Mobilteknologier har drastisk eendret den made, som mennesker interagerer med hinanden
og med verden pa. Folk bruger i gennemsnit 2 timer og 39 minutter om dagen pa deres
smartphones (Deng et al. 2019), og her anvendes der adskillige applikationer dagen
igennem. Mobilteknologier er beregnet til at blive brugt nar som helst og hvor som helst,

hvilket ggr dem praktiske og attraktive for brugere.

| takt med den stigende brug af mobilteknologier begynder telefoner at give brugerne
flere muligheder og her paviser Davies Hickman Partners (2013), at kunder er begyndt at
efterspgrge en starre grad af online selvbetjening. Praktikaliteten ved online selvbetjening
samt tilgeengeligheden via forskellige enheder er vigtig og tiltreekkende for brugere,
forudsat at det ikke kraever en stgrre indsats end traditionelle kundeservicekanaler

sasom emails eller telefonopkald til kundeservice. Baseret pa en undersggelse af 1000
deltagere fordelt i Storbritannien og USA viser Davies Hickman Partners (2013), at
mennesker bruger mobilteknologier til at vaere uafhaengige og velinformerede brugere.
Yderligere paviser Davies Hickman Partners (2013) undersggelsen, at kunder har et gnske
om at fa muligheder for selvbetjening, nar de anvender hjemmesider og applikationer,
hvortil 58% af deltagerne var enige i, at selvbetjening var godt, fordi det gav dem

kontrol. Undersggelsen viste dog ogsa, at 89% af deltagerne ikke mente, at online
selvbetjening var troveerdig og ville derfor foretraekke at fa svar pa deres spgrgsmal af
kundeservicereprasentanter. Til dette viste undersggelsen dog ogsa, at 45% af deltagerne
ville foretraekke at kontakte virksomheden gennem en online chat eller emails, frem for

telefonopkald.

Nar der arbejdes med selvbetjening, er det vigtigt at definere, hvad ordet selvbetjening
omfatter, da dette kan vaere et bredt begreb. | dette projekt vil Hesseys (2015) definition

af selvbetjening ogsa udggre projektets forstdelse og definition af selvbetjening.

Hessey (2015) beskriver selvbetjening som effektiv online hjeelp, der ggr det muligt

for kunderne at finde svar pa problemer samt selv at diagnosticere og lgse dem,

sdledes at kunderne ideelt set aldrig behgver at komme i direkte kontakt med
kundeservicereprasentanter. Selvbetjening henviser altsa til en form for selvhjalp,
hvor kunder kan tilgd diverse hjelperessourcer, som de kan anvende til problemlgsning.
Dette kunne eksempelvis tage form af hjalpeartikler, som virksomheder udgiver pa
deres hjemmesider og applikationer, eller blot en sektion der besvarer de oftest stillede

spagrgsmal.

Denne definition af selvbetjening kan betyde at servicebaserede virksomheders

selvbetjening har en bred malgruppe, da selvbetjeningen ideelt set skal kunne anvendes af



alle virksomhedens kunder. Hvis virksomheden tilbyder selvbetjening i mobilapplikationer,
kan dette dog initiere problemer i relation til brugervenlighed, da telefoner har sma
skarme med lidt plads, hvilket skaber begraensninger i forhold til, hvor meget information

der kan vises for brugeren (Wang & Wang, 2021).

Dette er en problematik, som dette projekt vil behandle, hvilket vil foregd gennem et
samarbejde med mobiltelefonselskabet CBB, som har en mobilapplikation deres kunder kan
anvende til blandt andet at tjekke forbrugsstatistik og administrere abonnementer. CBB’s
kunder har dog udtrykt et behov for at udvide applikationen til at kunne omfavne en stgrre
grad af selvbetjening. CBB-casen og den tilhgrende applikation bliver neermere beskrevet i

afsnit 1.1.

1.1 Casebeskrivelse

CBB er et mobilselskab, som salger mobilabonnementer, mobiltelefoner, internet og mobilt
bredband og tilbyder derudover andet tilbehgr som musiktjenester og services (CBB, n.d.).
Mobilselskabet CBB er ejet af Telenor, som er ét af de fire moderteleselskaber i Danmark.
Den service, som CBB searligt er populeer pa, er deres ydelser omkring mobilabonnementer,
som de tilbyder til deres private kunder. Vaerdierne, som CBB ligger vaegt pd i deres

salg af mobilabonnementer, er en steerk netveerksdaekning, deres gode kundeservice,

familiefordele samt prisen pa deres abonnementer (CBB, n.d.).

Baseret pa et indledende mgde med CBB blev det udtrykt, at CBB's kundeservice primeert
ligger i menneskelig betjening eksempelvis gennem telefonsupport. Dette kan dog vaere
ressourcekraevende og dyrt i drift, og CBB har dermed et gnske om at flytte en stor del

af deres kundeservice ind i deres app, sdledes at deres kunder er mindre afhaengige af
den menneskelige betjening og derved selv kan administrere og styre deres forbrug og
abonnementer. Ved at flytte kundeservice ind i applikationen og ggre kunderne mere
selvstaendige, vil dette kunne give gkonomiske besparelser til CBB, som dermed kunne
benyttes pd andre omrader som for eksempel TV-reklamer, lavere priser eller fokus pa

andre kampagner.

En anden underliggende fordel ved at CBB’s kunder anvender deres app er, at
applikationen viser kundens pracise forbrug, saledes at kunden kan administrere og
tilpasse deres abonnement efter deres behov, hvilket kan skabe en starre troverdighed af
CBB, da det viser, at de ikke forsgger at overtale kunden til at kgbe et stgrre abonnement,
end de har brug for. For at forstaerke denne effekt, kraever det, at applikationens
datavisualisering er let forstaelig for brugeren, samt at applikationens funktioner er
brugervenlige og omfattende nok til at kunderne kan aflaese deres forbrugsstatistikker

og @&ndre deres abonnementer efter behov. Den overordnede problemstilling kan derfor
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beskrives som, at CBB har et gnske, om, at deres kunder anvender deres app mere med
henblik pa, at applikationen giver transparens i forhold til kundernes forbrug, samt giver
kunderne flere selvbetjeningsmuligheder, sdledes at kunderne er mindre afhaengige af

CBB’s kundeservice.

1.1.1 Praesentation af CBB Mobil

| dette underafsnit vil CBB’s nuvarende mobilapplikation, CBB Mobil, blive praesenteret
med henblik pa at danne en reference til indholdet af applikationen, som dette projekt
tager udgangspunkt i. | projektet vil der fremover bliver refereret til CBB Mobil som CBB’s

mobilapplikation eller mobilapplikationen.

CBB Mobil er en officiel app til CBB’s kunder, som giver adgang til det manedlige forbrug,
administrering af abonnement, tjekke CBB-saldo samt tanke op og skifte betalingskort.
Mobilapplikationen tilbydes til kunder bade pa iOS og Android. Indholdet af applikationen
er fordelt pa fem sider: “Betaling”, “Services”, “Skift Abo” og “Mere”. Disse siders indhold

vises i et pop-up vindue, nar der trykkes pa dem.

Farste gang brugeren adbner applikationen, mades de af login-siden, som kraver et telefon-
eller bredbandsnummer samt en adgangskode, hvorefter det er muligt at logge ind med
Face-1D eller Touch-ID fremover. Ved login kommer brugeren ind pa startsiden, og her kan

brugeren kan fa et overblik over sit manedlige forbrug. Dette kan ses pa figur 1.1.
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P& denne side er det muligt at se specifikke detaljer for taletidsforbruget per dag indenfor
den valgte maned samt omkostningerne for dette forbrug. Ved udfoldelse af en dag er

det muligt at se et overblik over de telefonnumre, der er ringet til samt tidsforbruget og
prisen. Dette kan ses pa figur 1.3. Ved at scrolle l&engere ned pa siden er det muligt for

brugeren at se en grafisk forbrugsoversigt over forbruget. Dette er vist pa figur 1.4.
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Det grafiske forbrugsoversigt er visualiseret ved hjaelp af en gul horisontal sgjle, hvor
X-aksen viser forbruget, og Y-aksen viser den gaeldende maned. Hertil er det muligt i
topnavigationen at skifte mellem de forskellige omrader: “Tale”, “Data” og “Beskeder”. |

bunden af figur 1.4 kan der ses en liste over top 5 telefonnumre baseret pa tidsforbruget.

Ved at scrolle ned i bunden pd samme side vises betalingsoversigten som bestar af en
oversigt med informationer om det aktive abonnement, prisen, fakturaen, datoen og tiden.
Hertil er det muligt at se informationerne for de forskellige maneder alt efter gnske. Dette

kan ses pa figur 1.5.

Pa den fgrste side “Betaling” er det muligt at tilmelde til automatisk betaling med henblik

pa abonnementsbetaling og automatisk optankning. Dette kan ses pa figur 1.6.

Ved oprettelse til automatisk betaling vises det indtastede betalingskort, hvor det er
muligt at skifte dette. Ved at scrolle leengere ned pa siden kan brugeren tanke sin CBB-
saldo op samt se betalingsoversigten. Pa siden “Services” som vises pa figur 1.7, er det

muligt at fa et overblik over tilmeldte services. Brugeren kan pa denne side tilmelde
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sig forskellige services, som CBB tilbyder deres private kunder, hvilket er alt fra
musiktjenester til tilmelding af satellitnetvaerk og kgb af ekstra data. Ved at folde de
enkelte services ud pa figur er det muligt at laese detaljerne for servicen, og hvad dette
indebaerer. Pa siden “Skift Abo” kan brugeren skifte sit nuveerende mobilabonnement til de

andre muligheder, som CBB tilbyder. Se figur 1.8.

Derudover har brugeren mulighed for at sortere mellem forskellige typer abonnementer
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Figur 1.7 Services Figur 1.8 Skift Abo
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ved hjelp af drop-down menuen, som skelner mellem kategorierne: verdensplan, Europa
og danske mobilabonnementer. Ved at trykke pd et abonnement far brugeren adgang til at
bekraefte skiftet samt se en sammenligning mellem det nuverende og valgte abonnement.
Ved at scrolle ned pa siden, er det muligt at laese om gode rad og informationer omkring
CBB’s forskellige abonnementer. P4 den sidste side “Mere” har brugeren adgang til

to menuer: “Hjaelp” og “Indstillinger”. P4 “Hjaelp” far brugeren adgang til forskellige

kontaktoplysninger pd CBB’s kundeservice, se figur 1.9.

19.30 iSO
<s0g
DIT ABONNEMENT
TIME GB Skal du ud at rejse og
e vil skifte til et nyt
49 abonnement?
kr./md. Sa husk at gore det
inden rejsen.
Vis: | Alle abonnementer v
HAR DU BRUG FOR MERE?
TIMER GB TIMER GB
DK ABONNEMENT +10GB EUDATA
79 kr./md.
TALE GB TALE GB
~10.G8 EU.DATA 1168 £V DATA
g

Figur 1.9 Hjaelp

P& “Indstillinger” kan brugeren a&ndre sine personlige oplysninger, touch ID og face ID

samt logge ud.

1.2 Problemformulering

Baseret pd CBB’s problemstilling om at forbedre deres mobilapplikation og give kunderne
flere selvbetjeningsmuligheder for at formindske kundernes brug af kundeservice, blev der

defineret en problemformulering for projektet:

Hvordan kan en mobilapplikation udvikles sdledes at den daekker forskellige

malgruppers behov for selvbetjening, men samtidig er let anvendelig for brugerne?

P& baggrund af CBB’s eksisterende app, samt samtaler og emailkorrespondancer med
CBB, blev der yderligere tilfgjet et underspagrgsmal angdende datavisualisering, da et af
applikationens primare formal er at formidle dataforbrug til brugerne. Underspgrgsmalet

blev defineret:
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Hvordan kan datavisualisering i en mobilapplikation forbedres saledes, at den er

letforstaelig for brugerne?

Denne problemformulering og det tilhgrende underspgrgsmal definerede projektets
problemfelt, hvor formalet med projektet var at undersgge CBB Mobil og dets brugere med
henblik pa at udarbejde et redesign af mobilapplikationen, som havde et stgrre fokus pa

selvbetjening og letforstaelig datavisualisering.

1.3 Designtilgang

P& baggrund af problemformuleringen og det primare formal med projektet blev der
taget udgangspunkt i en brugercentreret tilgang til design, som blev baseret pd Norman
(1986). Dette var med henblik pd at anvende teori til danne en tilgang og ramme til
designprocessen. Baseret pd en brugercentreret tilgang i projektet kunne der veere et
stgrre fokus pa brugerne og deres behov, som kunne danne grundlag for designet og

konceptet.

1.3.1 Brugercentreret design

Norman (1986) argumenterer for, at der ved opgaver mellem personer og systemer, findes
en uoverensstemmelse mellem personernes psykologiske malsatninger og systemets
fysiske kontrolmekanismer og variabler. Kontrolmekanismer refererer til de fysiske
enheder, som styrer de fysiske variabler i systemet, som afggrer systemets fysiske tilstand.
Norman (1986) uddyber, at personer starter opgaver med mal og intentioner, som han
kalder for psykologiske variabler. Et mal er den tilstand, som personen gnsker at opna,
hvor en intention er beslutningen om at handle for at opna malet. Nar personen har
opstillet psykologiske mal og intentioner, skal disse kortlaegges til en handlingssekvens
(Norman 1986). For at specificere handlingssekvensen skal brugeren oversatte de
psykologiske mal og intentioner til den systemtilstand, de gnsker at opnd, og derefter
afggrer hvilke indstillinger af kontrolmekanismerne, som giver den tilstand (Norman
1986). Derefter skal brugeren beslutte hvilke fysiske manipulationer af mekanismerne,
der pakreaeves. Resultatet er en intern og mental specifikation af de handlinger, som skal

udfgres.

Efter en udfgrt handling skal brugeren evaluere resultatet for at bekrafte, at den gnskede
systemtilstand er blevet opnaet. For at brugeren kan fortolke systemets tilstand, kraeves
der at forholdet mellem systemets fysiske tilstand og brugerens psykologiske mal bliver
bestemt (Norman, 1986). Dette ggres gennem en oversattelse af den fysiske tilstand til en
psykologisk tilstand, en opfattelse, hvorefter den opfattede systemtilstand kan saettes op

imod de psykologiske mal.
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| forleengelse af dette beskriver Norman (1986), at nar der er en problemstilling, som skal
lgses gennem IT, eksisterer der to sider; brugeren pa den ene side og systemet pa den
anden. Baseret pa dette tilfgjer Norman (1986), at design omhandler at bringe disse to
sider taettere pa hinanden med henblik pd at udforme et system, som opfylder brugerens
behov, og som samtidigt er letforstadeligt og anvendeligt. Dette betyder, at systemet kan
bringes taettere pa brugeren ved hjalp af et brugervenligt interface design, og at brugeren

kan bringes taettere pa systemet gennem erfaring og oplaering.

Norman (1986) understreger samtidig, at det ikke er ngdvendigt at bringe disse to

sider sammen i de ideelle situationer, men at disse situationer oftest kun opstar, hvis
opgaverne er simple, eller at brugerne i forvejen er eksperter og erfarne. | tilfaelde hvor
der arbejdes med komplekse opgave eller med ikke-ekspert-brugere, skal brugeren gennem
en planlagningsproces, der har til formal at ga fra intentioner til handlingssekvens
(Norman 1986). Hvis brugeren har en konceptuel forstaelse, som stemmer overens med
det fysiske system, kan dette gare planleegningsprocessen lettere, da den involverer en
aktiv problemlgsning (Norman, 1986). Udfordringen der kan vaere ved systemdesign er,
at designe en designmodel, som bade er konsistent og sammenhaengende, sdledes at det
stemmer overens med brugerens mentale model af systemet ogsa kaldet en brugermodel.
Disse mentale modeller kan defineres som interne modeller, som mennesket danner ved
interaktion med omgivelser, objekter og mennesker. De mentale modeller udformer sig
derfor naturligt ved interaktion med verden og de specifikke systemer, der anvendes

(Norman, 1986).

Norman (1986) prasenterer tre koncepter til designprocessen: den konceptuelle forstaelse
designeren har af systemet; den konceptuelle model brugeren skaber; det fysiske billedet

af systemet, som danner rammen for brugernes skabelse af deres konceptuelle modeller.

DESIGN USER'S
MODEL MODEL

DESIGNER USER
DOCUMENTATION | /)
—1 SYSTEM

SYSTEM
IMAGE

Figur 1.10 De tre koncepter inden for brugercentreret og deres sammenhang
(Norman, 1986, s. 46)
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De to konceptuelle modeller kaldes mentale modeller, hvor designerens model kaldes
designmodellen, og brugerens model kaldes brugermodellen. Disse modellers sammenhang

med hinanden og systembilledet vises pa figur 1.10.

Det er designernes opgave at skabe balance mellem designmodellen og brugermodellen,
hvilket sker gennem udviklingen af et forstaeligt og konsistent systembillede, som bar

baseres pa brugernes opgaver, sprog, kompetencer og lignende (Norman, 1986).

Designindsigter fra brugercentreret design

e Systembilledet skal stemme overens med brugermodellen
e Designmodellen skal veere konsistent og sammenhangene
e Systembilledet bgr baseres pa brugernes opgaver, sprog,

kompetencer og lignende

1.3.2 Sanders’ kort over designpraksis

Da der findes flere forskellige tilgange til brugercentreret design, kan Sanders (2008)
inddrages, som opstiller et kort over designpraksis og designforskning, hvilket kan bruges
til nermere at specificere projektets tilgang til design. Kortet deles op i to dimensioner,
hvor den horisontale akse viser tilgange til design, og den vertikale akse viser tankegang

og kultur indenfor design. Sanders (2008) kort vises pa figur 1.11.

Design-Led

Generative
Design Research
Critical Design

Cultural

Probes Design + Emotion Generative

Tools

User-Centered -~
Design Participatory

Expert Mindset Design Participatory Mindset

“users” seen as partners
(active co-creators)

“users” seen as subjects

M Contexual
(reactive informers)

Inquiry
Usability
Testing Lead-User. “Scandinavian”

Innovation Methods

Human Factors
+ Ergonomics
Applied
Ethnography

Research-Led

Figur 1.11 Sanders (2008) kort over designpraksis og designforskning
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Kortet illustrerer, at tilgange kan komme fra et forskningspraeget perspektiv eller fra et
designpraeget perspektiv. Til dette skriver Sanders: “The research-led perspective has the
longest history and has been driven by applied psychologists, anthropologists, sociologists,
and engineers. The design-led perspective, on the other hand, has come into view more
recently” (Sanders, 2008, s. 2).

| forhold til tankegang og kultur er den ene side praeget af en ekspertorienteret

tankegang, hvor den modsatte side tilgar design ud fra en deltagende tankegang. Den
ekspertorienterede tankegang kendetegnes ved, at designerne anser design som noget, der
skal udvikles til mennesker, hvor designerne ser mennesker som brugere, subjekter eller
lignende. | den deltagende tankegang anses design som noget, der skal udgves i samarbejde
med mennesker. | denne kultur ser designerne mennesker som eksperter indenfor deres
specifikke fagomrader, og derfor inddrages menneskerne i designprocessen i en sa hgj grad

som muligt (Sanders, 2008).

Dette projekts tilgang til design har vaeret karakteriseret af en primart forskningspraeget
tilgang samt en ekspertpraeget tankegang. | forhold til Sanders (2008) kort betyder dette,
at projektet har befundet sig i det lysergde omrade kaldet brugercentreret design. Mere
specifikt har projektet forsggt at befinde sig mod midten pa den vertikale akse og taet pa
den ekspertpraeget side af den horisontale akse. Tilgangen til design som dette projekt
rettede sig imod, vises pa figur 1.11 med en gul prik. Projektet forsggte at indsamle empiri
og behandle denne, hvorefter denne data skulle informere designprocessen, men der blev
ogsa anvendt mere designspecifikke metoder til at udforske lgsningsforslag og diverse
idéer. Der blev ogsa forsggt at inddrage malgruppen for CBB’s app ved at udfgre interviews
og usability-studier, hvor potentielle og faktiske kunder hos CBB kunne give udtryk for

deres behov, og hvor deres tilgang og tanker om applikationen, kunne udledes.

1.3.3 Double Diamond modellen

Baseret pa et ganske om at have en strukturet tilgang til projektet, blev der valgt at
anvende et framework som kunne rammeseatte projektets faser. Det framework der blev

valg, var Double Diamond-modellen af Design Council (Design Council, 2021).

Denne model blev valgt pa baggrund af, at den deler designprocessen op i to dele;
brugerforstdelse- og undersggelsesfasen samt selve designudforskning og udviklingsfasen.
Double Diamond-modellen er yderligere udviklet med et fokus pa at have brugeren
centralt i designprocessen, hvilket passede til projektets tilgang til design. Double
Diamond-modellen udggres af fire faser som fordeles pa to sdkadlte diamanter (Design
Council, 2021). Modellen illustreres pa figur 1.12, hvor figuren yderligere illustrerer,

hvilke metoder projektet primeert har anvendt i hver fase.

Introduktion 10



Discover Define Develop Deliver
Indsigt i problemet Fokusomrade Idégenerering Udvikling af lgsning

How Might We

Problem
Lasning

Primaere metoder Primaere metoder Primaere metoder Primaere metoder

Litteratursegning Affinity-diagram Usability-test Design language

Interviews Customer Journey Sketching Prototyping
Ameligss NAF Usability-test

FIMIRFSpETEEmmE] Wireframing

Figur 1.12 Double Diamond modellen

Den fgrste diamant inddeles i to faser, discover og define. Discover-fasen er en
divergerende fase, hvis formal er at udforske det initielle problem og indsamle primeer

og sekundar data (Design Council, 2021). Define-fasen er en konvergerende fase, hvis
formal er at behandle den data, som bliver fundet i discover-fasen, for at opnad en indsigt i
problemet og finde et konkret fokus for den anden diamant. Den fgrste diamant fokuserer
altsd pad problemanalyse og ender med et specifkt problem som der kan arbejdes videre
med i anden diamant (Design Council, 2021). Den anden diamant bestar af to faser, develop
og deliver. Develop-fasen er en divergerende fase, hvis formal er at generere og udforske
Igsningsforslag ud fra det konkrete problem fra den fgrste diamant. Deliver-fasen er en
konvergerende fase, hvis formal er at evaluere Igsningsforslagene fra develop-fasen,

hvilket kan ggres ved at udvikle prototyper som kan evalueres med slutbrugerne (Design

Council, 2021).
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2 Discover

Discover-fasen er en divergerende fase, hvor primar og sekundar data skulle indsamles,
og projektets problemfelt skulle undersgges teoretisk og empirisk. Fasen omhandlede

at oprette en teoretisk ramme for projektet, undersgge relaterede studier samt opstille
et passende undersggelsesdesign. Den teoretiske ramme havde til hensigt at forankre
projektet i konkret litteratur, sdledes at denne litteratur kunne understgtte projektets
forstaelsesramme samt tilgang. Der blev undersggt relaterede studier med henblik pa

at undersgge, hvordan andre studier har tilgdet problemer, som var relevante for dette
projekt. Dette blev gjort med henblik pa at kunne drage inspiration fra disse studier
samt danne en forstaelse for, hvilke udfordringer der kunne veere ved undersggelsen af
selvbetjening og datavisualisering. Undersggelsesdesignet definerede, hvilke metoder
projektet anvendte, samt hvornar metoder skulle anvendes og i hvilken sammenhang. |
discover-fasen blev der yderligere indsamlet empiri gennem interviews med CBB-kunder,
samt en kommunikationsspecialist fra CBB. Empirien fra interviewet med kommunikations

blev behandlet i define-fasen.

2.1 Teoretisk ramme

For projektets teoretiske ramme var det ngdvendigt at finde teori og understgttende
litteratur for design af applikationer, brugbarhed samt forstdelse af brugerne. Den
teoretiske ramme blev derfor fordelt pad tre overemner. Det fgrste emne omhandler user
experience og usability, hvortil der ogsa blev undersggt litteratur omkring usability
specifikt i forhold til mobilapplikationer. Det andet overemne omhandlede derfor design og
evaluering af mobilapplikationer. Dette blev undersggt pad baggrund af at forsta, hvordan
CBB’s mobilapplikation kunne evalueres, og hvilke elementer der skulle tages hensyn

til. Afslutningsvis omhandler det tredje emne customer journeys med henblik pa at finde
litteratur, der kunne understgtte forstdelsen af CBB’s kunder og den onboardingproces, de

gennemgar hos CBB.

2.1.1 User experience

For at danne en forstaelse af usability-begrebet, er det vigtigt at forsta user experience
begrebet, som forkortes UX. Vermereen et al. (2010) beskriver, at forholdet mellem UX

og usability er sammenflettet, og er noget som ikke skal adskilles eller begreenses. Bade
Vermereen et al. (2010) og Preece et al. (2019) har den holdning, at usability skal forstas
som at vaere underlagt af UX. User Experience refererer til, hvordan et produkt opfgrer
sig og bruges af mennesker i virkeligheden (Preece et al., 2019). Nielsen og Norman (2014)

definerer UX som: “all aspects of the enduser’s interaction with the company, its services,
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and its products (Nielsen Norman Group, n.d.). Derudover definerer 1ISO 9241-110:2010
user experience som varende: “a person’s perceptions and responses that result from the
use and/or anticipated use of a product, system or service” (Vermereen et al., 2010, s. 521).
Overordnet set handler UX om, hvad individer mener om et produkt samt deres glaede og
tilfredshed ved brugen af det. Dette indebearer deres overordnede indtryk af, hvor godt
produktet er at bruge og helt ned til de sensuelle effekter og sma detaljer, sdsom hvordan
lyden er ved tryk pa en knap (Preece et al., 2019). Dette betyder derfor ogsa, at der i en
UX-evaluering vil fokuseres mere pa oplevelser og fglelser frem for at undersgge, hvordan
brugerne udfgrer opgaver. UX er derfor mere subjektiv, hvor usability er mere objektiv,

da usability eksempelvis maler pd eksekveringstid samt fejl og antal kliks i forhold til

opgaveudfgrelsen (Vermereen et al., 2010; Preece et al., 2019).

Preece et al. (2019) pointerer, at det er vigtigt at forstd at den gode brugeroplevelse
ikke kan designes, men at man kan designe rammerne for den gode brugeroplevelse. Der
kan ikke designes en sanselig oplevelse, men der kan kun udvikles designfunktioner som
fremkalder oplevelsen. Eksempelvis kan en telefon vere designet til at veere glat pa

bagsiden hvilket kan fremkalde en sensuel og tilfredsstillende brugeroplevelse.

| forhold til de malsatninger og faktorer, som kan eksistere i UX-begrebet, introducerer
Preece et al. (2019) en tabel, som daekker over fglelser og oplevelser. Disse forskellige

faktorer er inddelt i gnskede og ugnskede, som er vist pa figur 2.1.

Desirable aspects

Satisfying Helpful Fun
Enjoyable Motivating Provocative
Engaging Challenging Surprising
Pleasurable Enhancing sociability Rewarding

Exciting

Supporting creativity

Emotionally fulfilling

Entertaining

Cognitively stimulating

Experiencing flow

Undesirable aspects

Boring Unpleasant
Frustrating Patronizing

Making one feel guilty Making one feel stupid
Annoying Cutesy

Childish Gimmicky

Figur 2.1 @nskede og ugnskede aspekter af user experience

Faktorerne vist pa figur 2.1 er primart subjektive kvaliteter og relaterer sig til, hvordan
en bruger oplever og fgler et system. Faktorerne adskiller sig derfor fra de mere objektive
usability-malsetninger, og fokuserer i stedet pa, hvordan brugerne oplever et interaktivt
produkt fra deres perspektiv fremfor at vurdere hvor effektivt eller brugbart et system er

fra dets eget perspektiv (Preece et al., 2019).

Med henblik pa projektets case omkring CBB’s mobilapplikation, hvilket anvendes til
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at tjekke forbrug og administrere abonnementer, blev det besluttet at have et fokus pa
usability frem for UX, da mobilapplikationen fungerer som et verktgj, kunderne skal
anvende til at udfgre opgaver og ikke som underholdning. Yderligere begraenser formalet
med mobilapplikationen, hvor meget brugerne ville bruge den, da det ikke er ofte, at
brugerne skifter abonnementer. Hertil vil forbrugsstatisstik veere den funktion, som
brugerne ville anvende mest i applikationen, men selv denne funktion er ikke en funktion,
der anvendes dagligt, men derimod blot engang imellem for at holde styr pa forbrug. Det er
klart, at ethvert system vil kunne drage fordel af en hgj UX, og sdledes betyder usability-
fokuset for dette projekt ikke, at UX bliver forglemt, men blot at undersggelsen primeert

vil preeges af usability.

Designindsigter fra user experience

e Selvde smadetaljer har en betydning for systemet og hvordan det
opleves
e Den gode brugeroplevelse kan ikke designes, men rammen for den

gode brugeroplevelse kan designes

2.1.2 Usability

| dette underafsnit vil usability beskrives med udgangspunkt i Nielsen (1993) og Preece et
al. (2019). Derudover vil Skov & Stage (2010) og Kjeldskov et al. (2004) beskrives i forhold
til efterbehandlingsmetoder, herunder hvordan usability-problemer kan defineres og

kategoriseres efter deres alvorlighed.

Usability-begrebet betegner, hvor brugervenligt og brugbart et system er. Hvis et givent
system har en hgj usability, betyder det, at systemets brugere har let ved at anvende
systemet. En lav usability betyder derimod, at systemets brugere stgder pad problemer og
udfordringer i brugen af systemet. Nielsen (1993) definerer usability gennem fem faktorer:

learnability, efficiency, memorability, error rate samt subjective satisfaction.

Learnability handler om, hvor sveert eller let det er at laere at anvende et system (Nielsen,
1993). Efficiency omhandler, at systemet skal kunne udfgre opgaver pa en effektiv og
hurtig made (Nielsen, 1993). Memorability refererer til, at hvor svart eller let det er

at huske, hvordan et system er opbygget, samt hvilke funktioner det har, og hvordan de
fungerer (Nielsen, 1993). Error rate vedrgrer antallet af systemfejl og er altsa ikke direkte
pavirket af brugeren. Subjective satisfaction handler om, hvorvidt brugerne kan lide

systemet (Nielsen, 1993).
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Preece et al. (2019) refererer til fire af de samme faktorer: learnability, efficiency,
effectiveness og memorability. Preece et al. (2019) betegner disse som malsaetninger
og beskriver hertil seks malsaetninger for god usability. Udover de tre malsatninger
som beskrevet, har de yderligere to malsatninger: sikkerhed og brugbarhed (Preece
et al., 2019). Sikkerhed omhandler at beskytte brugeren mod farlige omgivelser som
for eksempel, at systemet skal give mulighed for fjernstyring i giftige omgivelser, eller
at systemet indeholder to-faktor godkendelser ved brug af knapper eller funktioner,
som kan veere afggrende (Preece et al., 2019). Brugbarhed indebarer, om systemets

funktionaliteter lever op til brugernes behov saledes, at de kan udfgre deres opgaver.

En usability-test udfgres oftest efter en testplan, som defineres forud for selve testen,

og hvis formal er at planlaegge alle aspekter af testen. Rubin & Chisnell (2008) beskriver,
at det fgrste punkt i en testplan typisk vil omhandle testens undersggelsesspgrgsmal,

som danner udgangspunkt for testens formal. Disse spgrgsmal omhandler, hvad

testen skal undersgge, og hvad resultatet af testen skal vaere. Ud fra de definerede
undersggelsesspgrgsmal skal der udarbejdes en raekke opgaver, som kan daekke alle
undersggelsesspgrgsmal. Opgaverne bgr defineres ud fra virkelighedsnare scenarier,
saledes at opgaverne virker realistiske for testpersonerne. En testplan skal ogsa definere
det miljg, som testen skal foregd i, hvor realistiske og repraesentative miljger for systemets
rigtige brug foretraekkes, sdledes at miljget pavirker brugeren, ligesom det ville under

normalt brug.

Formalet med usability-testen, er at finde frem til hvor brugbart et system er, herunder
usability-problemer med henblik pa at kunne forsta disse og forbedre dem i optimering
af systemet (Nielsen, 1993). En central komponent af usability-tests er at testpersonen
skal lgse praedefineret opgaver under testen med henblik pa at indsamle data omkring
brugerens prastation (Preece et al., 2019). Metoder som oftest er brugte i en usability-
test er observation, interviews og interaktionslogning, som bestar af at logge data i
forhold til de steder, hvor brugeren interagerer med systemet. Data fra disse metoder kan
omfatte videooptagelser af brugeren herunder observation af ansigtsudtryk, tastetryk
og mus samt andre relevante bevaegelser for testen (Preece et al., 2019). Derudover kan
deltagerne blive bedt om at beskrive, hvad de teenker og gor, imens de udfgrer opgaven
(Hertzum, 2015). Malet under testen er at vaere diskret og ikke pavirke testpersonen i,

hvordan de navigerer i systemet (Preece et al., 2019).

Oftest er en usability-test faciliteret i et laboratoriemiljg, men kan ogsa forega i naturlige
omgivelser eller fjernt ved brug af veerktgjer som Teams, Google Meet og lignende.

Det primeere mal er at afggre om systemets interface er anvendeligt af den tiltaenkte
malgruppe, som opgaverne er designet til (Preece et al., 2019). Derudover kan usability-

tests gennemfagres synkront, asynkron, eller fjernt synkron (Andreasen et al., 2007). Ved
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en synkron test befinder testperson og usability-forskere sig i det samme lokale pa det
samme tidspunkt. | modsatning til dette findes en asynkron usability-test, hvor testperson
udfgrer opgaverne selv ud fra en guide som usability-forskerne har defineret. En fjern
synkrontest udfgres ligesom en synkrontest, blot hvor testperson og usability-forskere

befinder sig pa forskellige lokationer.

Til at behandle den data der bliver indsamlet under en usability-test, kan instant data
analysis anvendes for effektiv databehandling. Idéen bag instant data analysis er at
behandle, analysere og finde usability-problemer pa samme dag, som testen foregar
(Kjeldskov et. al, 2004). Metoden kraever mindre tid end analyse af videooptagelser af
teste ville og udleder omkring 85% af kritiske usability-problemer pa blot 10% af tiden som
det ville tage i en videoanalyse (Kjeldskov et. al, 2004). Instant data analysis omhandler

at identificere usability-problemer kort efter testens afslutning, sdledes at testens forlgb
og testpersonens udtalelser kan huskes tydeligt. For at kategorisere usability-problemer
kan der tages udgangspunkt i Skov & Stage (2010) usability vaerktgjskasse, specifikt de fire

principper som artiklen praesenterer:

e Slowed down: Hvilket handler om, hvorvidt testpersonen er senket eller forstyrret i

udfgrelsen af en opgave.
e Understanding: Om testpersonen forstar systemets struktur, kontekst og funktioner.

e Frustration: Hvorvidt testpersonen bliver frustreret, nar de Igser opgaver gennem
interaktion med systemet. Dette kan blive udtrykt gennem kropsbevaegelser,

ansigtsudtryk eller lyde.

e Test Monitor Intervention: Hvis testpersonen har brug for hjalp fra test-monitoren til

at kunne Ilgse en opgave.

Ud fra disse fire principper, kan usability-problemer kategoriseres ud fra deres
alvorlighed, i henholdsvis kosmetiske, serigse og kritiske problemer. Kosmetiske problemer
udledes fra de tidspunkter, hvor testpersonen var forsinket i fa sekunder, og fra de gange
hvor testpersonen kunne anvende funktioner i systemet korrekt, men ikke kunne forklare
hvorfor (Skov & Stage, 2010).

Serigse problemer opstar, hvis testpersonen bliver forsinket i at udfgre en opgave i flere
sekunder, eller ikke forstar, hvordan funktioner fungerer (Skov & Stage, 2010). Kritiske
problemer defineres som, at testpersonen ikke kunne Ilgse en opgave enten pa baggrund af
systemfejl eller ved, at de har svart ved at forsta systemet, og hvordan det fungerer (Skov
& Stage, 2010).
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Designindsigter fra usability

e Nielsen (1993) og Preece (2019) usability-faktorer er vigtige for
brugbarheden af et system

e Det bagr vaere let, hurtigt og forstaeligt at udfgre opgaver i systemet

2.1.3 Evaluering af mobilapplikationer

| dette afsnit vil der blive beskrevet en praktisk vejledning til hvordan mobilapplikationer
kan evalueres med udgangspunkt i Consolvo et al. (2017). Dette afsnit har til formal
at understgtte Jakob Nielsen (1993) og inddrage nye indsigter til usability-tests og

evalueringer af mobilapplikationer.

En af de indledende pointer som Consolvo et al. (2017) introducerer er, at pd grund af
den stigende brug af mobiltelefoner og apps har det kraevet nye metoder til at undersgge
og designe til mobileenheder. Dette skyldes, at anvendelsen af mobil differentierer sig
for brugen af internet- og desktoplgsninger, som oftest kan evalueres pa faste steder,

hvorimod mobil kan blive anvendt i forskellige kontekster og omgivelser.

En undersagelsesmetode til evaluering af mobil er usability-tests af Nielsen (1993),

som Consolvo et al. (2017) anbefaler at tage udgangspunkt. Her understreger de, at det
sarligt er vigtigt at anvende think-aloud metoden til at fad en forstaelse for brugernes
tankemgnstre samt at definere opgaver og scenarier i testen, som ikke er systemets
termer, da dette danner en forudindtagethed for brugen af systemet. Derudover er det
vigtigt ikke at intervenere, hvis testpersonen sidder fast i en opgave, hvor det ogsa er
vigtigt, at testmonitoren forholder sig neutral og passiv i undersggelsen (Consolvo et al.,
2017). Dette er pa baggrund af, at hvis testmonitoren intervenerer i undersggelsen, kan

dette pavirke testpersonens mening og anvendelse af systemet.

P& baggrund af at mobileenheder indeholder meget hardware og mange sensorer, er

det muligt at undersgge og forske interaktionen pa et andet plan end desktoplgsninger.
Dette indebarer alt fra sensorer til digitale aktiviteter i en mobilapplikation. | forhold
til smartphone-sensorer kan dette vaere en mikrofon, som kan registrere tale og lyde fra
en aktivitet. Det kan derudover ogsa vare kameraet pa en smartphone, som kan opfange
billeder og videoer. Derudover kan der ogsa ses pa digitale aktiviteter, som kan vaere
varigheden af brugen af en mobilapplikation, eller hvor mange gange applikationen er
dbnet i lgbet af en dag. Ved undersggelse af digitale aktiviteter kan der specfikt kigges
pa logning af mobilinteraktioner i applikationen, som ogsa kaldes app-instrumentering.

Disse forskellige datatyper som kan indsamles, kan veere essentielle for at forsta sin
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malgruppe af systemet, der kan medvirke til udformningen af et systemdesign, som
passer til malgruppens behov (Consolvo et al., 2017). Ved at anvende datalogning i
mobile brugerundersggelser kan der specifikt opnas en forstaelse af, hvordan brugerne
af systemet anvender det i virkeligheden. Brugen af logning kan derfor vaere essentielle
metrikker for at forstd brugbarheden af et system og kan danne udgangspunkt for
brugertests af design sendringer pa baggrund af ngglemetrikker sasom aktivitet pa

applikationen og daglige aktive brugere.

Disse metrikker danner udgangspunkt for et evaluerende feltstudie, som er en mobil
brugerundersggelse, der foretages i dets naturlige miljg (Consolvo et al., 2017). Til forskel
for et desktopsystem, sa kan et naturligt miljg for brugen af en mobil for eksempel vaere
udenfor pa en gatur, pa en cafe eller et helt tredje sted. | denne type undersggelse er

det derfor vigtigt at inddrage app-instrumentering sa der kan skabes en forstaelse for,
hvordan systemet bruges i det naturlige miljg. Dette er vigtigt at tage hensyn til, sddan at
deltagerens privatliv og sikkerhed bliver beskyttet, mens der indsamles de brugsdata, der
er ngdvendige for at forbedre systemet eller at opna forstdelsen for brugen (Consolvo et

al., 2017).

Consolvo et al. (2017) og Nielsen (1993) pointerer yderligere, at det er vigtigt at forsta sin
malgruppe fgr og efter udviklingen af et system. Ved at forstd malgruppen, fgr systemet
udvikles,, kan der dannes en forstaelse for brugernes naturlige adfeerdsmagnstre og
rutiner. Denne forstaelse er vigtig, da mobile teknologier oftest bliver brugt, hvor folk
bor, arbejder eller bruger deres fritid, hvilket gar det vigtigt at besagge disse steder for

at forsta omgivelserne, forholdene og de behov, der skal tages hensyn til (Consolvo et al.,
2017).

Mens det er vigtigt at forsta konteksten, som teknologien vil blive brugt i, vil det vaere
ngdvendigt at undersgge, hvordan systemet reelt bliver anvendt af brugerne i det naturlige
miljg (Consolvo et al., 2017). Evaluerende feltstudier kan vise, hvor ofte brugerne
engagerer sig i systemet, samt hvordan det passer ind i deres rutiner og brugskontekster
(Consolvo et al., 2017). Det er derfor vigtigt at inddrage relevante testpersoner til at
interagere med systemet og udforske usability-problemer. Ved at teste konceptet gentagne
gange med brugerne i deres naturlige miljger, kan der opdages utilsigtede anvendelser,

der kan give mulighed for at raffinere designet med henblik pad at imgdekomme brugernes
behov. Dette kan forudse negative anvendelser af produktet, fgr det lanceres til store
mangder af brugere (Consolvo et al., 2017). Evaluerende feltstudier kan vaere metoder,
som tidligere er naevnt i dette afsnit sdsom datalogning, app-instrumentering, interviews

og spgrgeskemaer.
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2.1.4 Customer journeys

Med udgangspunkt i at danne en forstaelse for hvornar i kundeforlgbet hos CBB, at
mobilapplikationen bliver relevant for kunderne, samt hvorndr og om kunderne bliver
introduceret for applikationen, var det ngdvendigt at finde en tilgang, som kunne anvendes
til at analysere denne. Med henblik pa dette blev Halvorsrud et al. (2016) inddraget, da

denne prasenterer en tilgang til visualisering og analyse af customer journeys.

Halvorsrud et al. (2016) beskriver, at tjenester, der tidligere var afhaengige af
kundeinteraktioner med virksomheders ansatte, er blevet til online selvbetjening gennem
forskellige typer af greenseflader og pa forskellige enheder. Kunder interagerer med
tjenesteudbydere i et multikanalmiljg, hvor de bruger flere kanaler parallelt og ofte skifter
mellem dem (Halvorsrud et al., 2016). Pa baggrund af dette skriver Halvorsrud et al.
(2016), at tjenesteudbydere har brug for indsigt i de dynamiske, subjektive oplevelser af
individuelle kontaktpunkter, samt den made hvorpa den samlede oplevelse formes for at

veere i stand til at forbedre deres servicekvalitet og minimere kundernes utilfredshed.

Pa baggrund af dette praesenterer Halvorsrud et al. (2016) customer journey analysis, som
forkortes CJA, der er en tilgang til undersggelse af serviceleveringsprocessen som planlagt
for kunden af serviceudbyderen, og som den faktisk opleves af den individuelle kunde.

For at muligggre en struktureret analyseproces, er CJA baseret pa customer journey
framework, som forkortes CJF. CJF introducerer en konceptuel ramme til modellering

af customer journeys i form af kontaktpunkter, hvilket giver en visuel repraesentation

for customer journeys (Halvorsrud et al., 2016). | CJF defineres et kontaktpunkt som en
kommunikation mellem kunde og tjenesteudbyder. Kontaktpunkter findes i kanaler, som

er de medier, der bruges til at formidle kommunikation og interaktion mellem kunde og
tjenesteudbyder eksempelvis e-mail, chat og ansigt-til-ansigt samtaler. Kontaktpunkter
skal opfylde en raekke kriterier, fgr det kan betegnes som et kontaktpunkt (Halvorsrud et
al., 2016). Det fagrste er, at det skal vaere synligt for kunden; det skal altsd vaere noget,
som kunden direkte stgder pa eller interagerer med. Det andet kriterie er, at det skal veere
en begivenhed, der finder sted pa et specifikt tidspunkt. Det sidste kriterie er, at det skal

involvere kommunikation eller interaktion mellem kunden og tjenesteudbyderen.

| CJF defineres en customer journey som en kundes interaktioner med en eller flere
tjenesteudbydere med hensigten om at opnéd et specifikt mal (Halvorsrud et al., 2016).
En customer journey er modelleret som en sekvens af bergringspunkter, hvis varighed
kan veere timer eller uger afhangigt af, hvilken service der undersgges. | visualiseringen
repraesenteres kontaktpunkter gennem cirkler, hvortil kontaktpunktets relevante
information tilfgjes udenfor cirklens omkreds (Halvorsrud et al., 2016). Farven pa

kontaktpunktets omkreds afspejler, hvem der har startet kommunikationen bag
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kontaktpunktet, hvor orange anvendes, hvis det er kunden, og bld anvendes, hvis det er
tjenesteudbyderen. | midten af cirklerne placeres et ikon som skal afspejle den kanal, som

medierer kontaktpunktet.

Planlagte customer journeys vises som en sammenhangende sekvens af kontaktpunkter,
hvor kontaktpunkterne markeres med indikatorer i henhold til den raekkefglge, de

er planlagt til at forekomme (Halvorsrud et al., 2016). Faktiske customer journeys
visualiseres gennem en gra vandret pil, som reprasenterer den tid, som forlgbet straekker
sig over. De planlagte kontaktpunkter placeres ovenpa pilen og afvigelser, der opstar

forskydes lodret under det foregaende kontaktpunkt (Halvorsrud et al., 2016).

CJA er opdelt i fem faser, hvor fase et og to omhandler at etablere et mal for analysen,
samt identificere og modellere planlagte customer journeys (Halvorsrud et al., 2016). Fase
tre og fire omhandler dataindsamling og konstruktion af de tilsvarende faktiske customer
journeys. Afslutningsvis omhandler fase fem systematisering af resultaterne og de fundne
afvigelser. Resultatet af analysen gennem de fem faser er en model af den planlagte
customer journey, modeller af individuelle customer journeys samt de bagvedliggende
kvalitative data, centrale problemstillinger og systematiske afvigelser observeret pa tvers
af undersggelsen samt en liste over prioriterede problemstillinger og lgsningsforslag
(Halvorsrud et al., 2016).

2.2 Relaterede studier

Til at finde studier, som relaterer sig til projektets problemfelt omhandlende selvbetjening
og datavisualisering, blev der taget udgangspunkt i den narrative tilgang af Bryman (2016).
Dette var med henblik pa at skabe en grundforstdelse af eksisterende forskning. Det
fgrste omrade, selvbetjening, danner udgangspunkt for applikationens funktioner, hvor
datavisualisering danner rammen for den visuelle kommunikation til brugeren. Disse to
omrader blev undersggt med henblik pd at danne en forstdelse for, hvilke udfordringer og
fordele der kan vere i at inddrage selvbetjening som en service for brugerne. P4 baggrund
af at CBB’s mobilapplikation indeholder datavisualisering i form af grafer, tabeller og
forbrugstatistikker var det relevant at undersgge, hvilke udfordringer andre studier havde

oplevet med datavisualisering pad mobilenheder.

For at finde litteratur inden for de to omrader blev der gjort brug af Scopus-databasen
(Elsevier, n.d). Med udgangspunkt i sggningerne og den fundne litteratur er der i afsnit
2.2.10g 2.2.3 undersggt og beskrevet forskellige studier inden for de to udvalgte omrader.
Artiklerne blev udvalgt baseret pa deres relevans for projektets problemfelt samt

problemformulering, hvor udvalgelsen af artiklerne tog udgangspunkt i titel og abstract.
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2.2.1 Selvbetjening

Til at opna en bred forstaelse af selvbetjeningsomradet, samt hvordan andre studier
havde arbejdet med dette, var det ngdvendigt at finde studier, der undersggte forskellige
aspekter af selvbetjening. For at finde studier blev forskellige kombinationer af ord sasom
“self service”, “support”, “HCI” og “customer service” anvendt til at danne sggestrenge. Hvis
en sggestreng resulterede i over 250 artikler, blev en anden kombination af ord anvendt
eller endnu et ord tilfgjet til den oprindelige sggestreng. Et eksempel pa en sggestreng
var “‘customer service’ AND computer AND human AND help OR support” som gav
81 resultater. Artiklernes relevans blev vurderet ud fra deres titler og abstracts, hvor
fokus var, hvorvidt studierne omhandlede selvbetjening inden for et omrade, som kunne
sammenlignes med CBB, samt hvorvidt studierne behandlede dele af selvbetjening, som
kunne anvendes til forstaelse eller design. Hvert studies definition af selvbetjening blev
ogsa overvejet, hvor det var vigtigt, at studierne ansé selvbetjening pd samme made

som projektet, hvor selvbetjening blev betegnet som online hjaelp, hvor det er muligt for
kunder at finde svar pa problemer samt selvdiagnosticere og lgse dem uden at kontakte
kundeservice. Ved gennemgangen af titler og abstracts blev der identificeret tre studier
som blev vurderet relevante for projektet. Disse studier var Thomas et al. (2009), Hessey
(2015) samt Wu & Ho (2021).

Thomas et al. (2009) sammenligner traditionel telefonisk kundeservice med online
kundeservice. Studiet undersgger, hvilke problemer der findes ved telefonbaseret
kundeservice, hvilket Thomas et al. (2009) derefter omdanner til et design framework for

online kundeservice, som tager form i tre retningslinjer.

Thomas et al. (2009) forsggte at forstad de problemer, kundeservice typisk stagder

pa, nar de interagerer med kunder over telefonen, hvor de identificerede aspekter

af opkaldsinteraktioner, der var problematiske. Thomas et al. (2009) analyserede
transskriptioner af opkald fra en teknologifirmas kundeservice, hvor de ud fra 305 opkald
tilfeeldigt udvalgte over 50 opkald at analysere. | analysen lagde Thomas et al. (2009) fokus
pa den slags problemer, kunderne rapporterede, de strategier som kunderservice brugte til
at lgse problemerne, varigheden af interaktionerne samt l&engden af inaktiv tid, hvor enten

kundeservice eller kunden blev sat pa hold.

Analysen af transskriptionerne samt uddrag af optagelser frarigtige samtaler mellem
kundeservice og kunder, pegede pa tre hovedomrader af problemer, som kundeservice
stgdte pa, da de forsggte at hjelpe kunderne. Det fgrste omhandlede et skiftende
problemfokus, det andet om utilstraekkelige fejlfindingsprocedurer, og det tredje var lang

ventetid.

Problemomradet angdende et skiftende problemfokus eksemplificeres gennem en reel
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samtale som har foregdet mellem kundeservice og en ansat i en virksomhed (Thomas et
al., 2009). Den ansatte havde ringet til kundeservice for at fa hjalp til at udfgre en ID-
forespgrgsel, men da kundeservice begynder at hjelpe den ansatte med dette, bliver

det opdaget, at den ansatte star overfor andre problemer, som kundeservice forsgger at
hjelpe med at lgse. Problemomradet omhandler derved, at selvom en kunde gnsker hjaelp
til et problem, kan fokus i hjaelpen skifte til andre problemer lgbende, hvis disse andre

problemer opstar, nar kundeservice hjelper med det oprindelige problem.

P& baggrund af at kundeservice har en raekke procedurer, de skal fglge, nar de hjaelper
kunder, opstar det andet problemomrade angdende utilstraekkelige fejlfindingsprocedurer.
Thomas et al. (2009) argumenterer, at de procedurer, som kundeservice fglger, kan vaere
hjelpsomme, nar frekvente problemer skal Igses, men nar en kunde gnsker hjaelp til et
problem, der ikke har vaeret oplevet fgr, er procedurerne utilstraekkelige til at kunne

hjelpe.

Analysen pegede yderligere pa, at der oftest opstod lange ventetider, nar kundeservice
hjalp kunder, eksempelvis nar kunderservice skulle finde yderligere hjalp, eller blot
nar kunderne ventede i kg pa at komme igennem til kundeservice. Thomas et al. (2009)
argumenterer for, at denne ventetid fik kunderne til at fgle, at kundeservice ikke var

eksperter og var mindre troveerdige.

Thomas et al. (2009) konkluderer pa deres studie ved at opsatte tre retningslinjer pa
baggrund af de tre problemomrader, med hensigten at hjelpe designere med at skabe

bedre online kundeservice, som kan undga de problemer, telefonisk kundeservice mgder.

Den fgrste retningslinje omhandler, at det er vigtigt at holde kundens oprindelige problem
som hovedfokus. Hvis fokus skiftes til andre problemer, ndr de opstar, vil dette fjerne
fokus fra det indledende problem, hvilket kan resultere i langvarige interaktioner, eller at

kundens indledende problem forbliver ulgst.

Den anden retningslinje angar det andet problemomradet omkring utilstraekkelige
fejlfindingsprocedurer. Her skriver Thomas et al. (2009), at der bgr vaere en effektiv
mekanisme pa plads til at opdatere trin-for-trin instruktioner, som kan hjalpe kunder

med deres problemer, efterhanden som ny information bliver tilgengelig, eller nar

nye problemer opstar. Da problemlgsning er en samarbejdsproces, argumenterer

Thomas et al. (2009) for at online kunderserviceplatforme kan drage gavn af, at fa
kundeservicereprasentanter med varierende ekspertiseniveauer, til at arbejde sammen for

at lgse kundernes problemer, sdledes at de kan stgtte og leere af hinanden.

Vedrgrende det sidste problemomrade omkring lang ventetid, opstiller Thomas et al.

(2009) en retningslinje, som omhandler at en online kundeserviceplatform, kan give
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kunderne information fra andre brugere, der har oplevet det samme problem, eller dirigere

kunden til andre ressourcer, som de kan fa adgang til og undersgge, mens de venter.

Thomas et al. (2009) adskiller sig meget fra dette projekt, men giver dog et indblik i
hvordan telefonisk kundeservice fungerer samt hvilke problemer, der opstar ved denne
form for kundeservice. Studiet praesenterer yderligere tre anbefalinger til design af online
kundeservice, som dette projekt kan drage gavn af i udarbejdelsen af lgsningsforslag i
anden diamant. Dette projekt vil altsd kunne forsgge at anvende de tre retningslinjer pa
en konkret case for dermed at vurdere deres brugbarhed i forhold til udviklingen af online

kundeservice for et mobilselskab i en mobilapp.

Hessey (2015) undersgger selvbetjening med et fokus pa kunders informationssggning

samt den brugeroplevelse, de far, nar de anvender selvbetjening. Hertil forsgger Hessey
(2015) at svare pa, hvordan virksomheder med store mangder af hjelperessourcer, kan
optimere online kundeservice for at forbedre kundernes brugeroplevelse og formindske

virksomhedens omkostninger i forhold til kundeservice.

Hessey (2015) beskriver, at effektiv online hjelp gar det muligt for kunderne at

finde svar pa problemer samt selv at diagnosticere og lgse dem hvis muligt, hvilket
betyder, at hvis det fungerer godt, behgver kunderne aldrig at komme i direkte kontakt
med kundeservicereprasentanter. Hessey (2015) tilfgjer, at for at kunne tilbyde en
tilfredsstillende selvbetjening til kunderne, kraever det, at virksomheden forstar fem

omrader:
e Hvordan kunder udtrykker et behov for hjalp
e Konteksterne for hvor, hvornar og hvordan kunder sgger hjalp

e Hvad kunder betragter som palidelige kilder til online information

e Hvorfor og hvornar kunder giver op pa online hjelp og sgger hjalp fra en

kundeservicerepraesentanter

e Hvordan navigation og praesentation af information kan optimeres til selvbetjening

Formélet med Hessey (2015) var at praesentere resultater af forskning, der blev udfart
for at identificere de hgjest prioriterede kundesupportproblemer og at identificere de
strategier for informationssggning, kunderne anvender for at Igse disse problemer inden

for rammerne af de fem omrader naevnt ovenfor.

Hessey (2015) tager udgangspunkt i en case omkring virksomheden British
Telecommunications Plc, som er en virksomhed indenfor telekommunikation, og som
under studiets udfgrsel havde omkring 10 millioner kunder. Virksomheden refereres med

forkortelsen BT. Grundet det store antal kunder havde virksomheden ogsa en markant
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kundeservice, hvor Hessey (2015) skriver, at virksomheden hdndterede 10 milliarder
minutter om aret af kunder, der ringer til kundeservice. Virksomheden havde derudover
ogsa en hjemmeside med mange hjelpemidler og artikler med hensigten, at kunderne selv

skulle kunne finde hjalp og lgse deres problemer.

Pa baggrund af udforske kundernes informationssggningstrategier blev der udfgrt
kvalitative brugeroplevelsestests inden for tre scenarier, som Hessey (2015) definerede ud

fra de fem omrader, som virksomheder burde forsta om deres kunder. De tre scenarier lgd:

Scenarie 1: “Forestil dig at du har problemer med at fa adgang til din e-mail-konto, selvom

din internetforbindelse ser ud til at fungere. Hvad ville du ggre for at Igse dette problem?”

Scenarie 2: “Forestil dig at du oplever darlig service fra din bredbandsforbindelse. Hvad

ville du gare for at Igse dette problem?”

Scenarie 3: “Forestil dig at du har taget telefonen, og der er stgj pa linjen. Hvad ville du

gore for at lgse dette problem?”

Deltagerne til disse brugertests var brugere af bredbands-, e-mail- og telefonitjenester og
ikke BT-kunder. Dette betgd, at de ikke havde forhandsviden vedrgrende de hjelpemidler,

BT gav deres kunder. Der var fem mandlige og fem kvindelige deltagere i alderen 31 til 55.

Hessey (2015) inddeler resultaterne af brugertestene i de fem omrader. Resultaterne

fra Hessey (2015) brugerteste, viste at selvbetjening allerede var indlejret adfaerd for
halvdelen af deltagerne, som udfgrte deres egne diagnostiske tests, fgr de sggte efter
hjeelp online. Hertil skriver Hessey (2015) dog, at der ved mange af deltagernes sggninger
blev der returneret over 1000 artikler, hvilket var overveldende for deltagerne. To
deltagere kommenterede, at de forventede svar pa deres spgrgsmal med det samme,

og at de hgjest forventede at fa omkring 20 svar. Under omradet “Hvorfor og hvornar
kunder giver op pa online hjalp og sgger hjelp fra en kundeservicereprasentanter” viste
brugertestene at tre ud af ti deltagere ville ga direkte til kundeservicerepraesentanter
for at lgse de problemer, scenarierne praesenterede uden at overveje andre alternative
muligheder. De andre syv naevnte at kontakt og opkald til kundeservice ville veere deres
sidste valg, og hvis de var ngdt til at kontakte kundeservice, ville de foretrazkke en live

chat frem for et telefonopkald.

Hessey (2015) kan anvendes i dette projekt meget ligesom Thomas et al. (2009), hvor
resultaterne fra studiet kan blive afprgvet i projektets case. Hessey (2015) tilgang til
studiet kunne yderligere inspirere dette projekts tilgang, hvor projektet kunne overveje,
hvordan CBB’s kunder tilgar informationss@ggning og selvbetjening, hvilket kunne

undersgges gennem interviews og usability-evalueringer.
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Wu & Ho (2021) undersgger sammenhangen mellem teknologiske karakteristika ved

live chat pa mobilen og bankkunders overbevisninger. Derudover undersgges effekten

af overbevisningerne pa intentionen om at bruge mobilchat. Til dette udvalger Wu & Ho
(2021) tre parametre baseret pa tidligere studier, som er mobilitet, tilgeengelighed og
bekvemmelighed for at undersgge teknologiske karakteristika. Kundeoverbevisningerne
modelleres ud fra forventet praestation, forventning om indsats, faciliterende forhold og
holdning. | undersggelsen refererer praestationsforventning til en bankkundes opfattelse
af graden af forbedring i problemlgsning, der kan opnas ved hjalp af mobilchat. Forventet
indsats angiver en bankkundes opfattelse af den indsats, der kreeves for at bruge
mobilchat. Faciliterende forhold defineres som bankkunders opfattelse af, i hvilken grad
bankens organisatoriske og tekniske infrastruktur understgtter deres brug af mobilchat.
Holdningsparametret defineres som en bankkundes fglelser overfor at bruge mobilchat,
hvilket Wu & Ho (2021) formoder, pavirker kunders gnske om at bruge live chat i

forbindelse med mobile bankapplikationer.

Wu & Ho (2021) beskriver live chat som en online tjeneste, der kan hjaelpe kunder

med gjeblikkeligt at lgse transaktionsproblemer gennem live assistance fra
kundeserviceagenter. Dette understgtter Wu & Ho (2021) med tre argumenter. Det fgrste
vedgrer, ndr en hjaelpeproces starter, hvor chatserviceagenter straks kan fa adgang

til individuelle kunders historik og derefter etablere en kontekstuel kommunikation
med dem. Dette kan hjalpe med at forbedre kundetilfredsheden og fastholdelsen fordi
chatagenterne kan give mere passende radgivning eller dirigere kunder til passende
websider med hjelperessourcer. Det andet omhandler, at en erfaren chatagent kan
hjelpe flere kunder samtidigt, hvilket forbedrer serviceeffektiviteten og reducerer
omkostningerne ved kundekontakt. Det tredje argument vedrgrer, at virksomheden, ved
gennemgang og analyse af chathistorikken, kan fa meningsfuld indsigt i chatagentens
ydeevne samt kundeadfaerdsmanstre, som dermed kan bruges til at udvikle effektive
kundeservicetraeningsprogrammer og forbedre bankens forretning savel som dens

hjemmesider.

Wu & Ho (2021) tilfgjer, at mobilchatsystemer er specielt udviklet til at hjaelpe

brugere med at Igse problemer til enhver tid og sted. Mobilchatsystemer betragtes som
kombinationen af mobilteknologi og selvbetjeningsteknologi. Det er ogsa herfra, at de tre
teknologiske karakteristika konstruktioner bliver fundet. To grundlaeggende egenskaber
ved mobilteknologi er mobilitet og tilgaengelighed, hvorimod bekvemmelighed betragtes

som et felles traek ved bade selvbetjeningsteknologier og mobilteknologi.

Baseret pa parametrene for teknologiske karakteristika og kundeoverbevisninger
opstiller Wu & Ho (2021) et spgrgeskema, som de bruger til at bekrafte deres hypoteser

omkring konstruktionerne og deres indflydelse pd kundernes brug af mobilchatsystemer.
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Spogrgeskemaet blev struktureret ud fra en Likert-skala, hvor deltagerne skulle angive,
hvor enige de var i et udsagn pa en fem-punkts skala, hvor den ene ende hed “meget enig”
og den anden “meget uenig”. Spargeskemaet blev udleveret i Igbet af tre maneder hos en
af de stgrste internationale banker i Taiwan. | alt blev 268 brugbare svar indsamlet fra

stikprgven af bankkunder, som deltog i undersggelsen.

Resultaterne fra undersggelsen viste, at bankkunder er komfortable med at bruge
mobilchatsystemer til at lgse problemer, mens de bruger m-banking, hvilket giver bankerne
mulighed for at styrke relationerne til deres kunder. Resultaterne viste yderligere, at
bankkunders hensigt med at bruge mobilchat er veesentligt pavirket af deres forventede
indsats, de faciliterende betingelser og deres personlige holdning. Til dette skriver Wu

& Ho (2021), at resultaterne peger pa, at hensigten med at bruge mobilchat til at Igse
problemer, er pavirket af enkelheden ved at bruge applikationen, samt infrastrukturen bag

kundeservicen samt brugernes egne personlinge holdninger til live chat systemer.

Wu & Ho (2021) blev anvendt i dette projekt til at informere designprocessen bag
redesignet af CBB-applikationen. Her viste Wu & Ho (2021), at der var en korrelation
mellem enkeltheden af en app samt den bagomliggende kundeservicestruktur og kundernes
tilbgjelighed til at anvende applikationen. Wu & Ho (2021) viste, at kundernes egne
holdninger og den indsats, de forventer, der kraves for at anvende applikationen, havde

en stor betydning, men denne ville veere svar at pavirke gennem applikationen i sig selv.
Enkeltheden af applikationen samt formidlingen af dens formal kunne dog hjelpe med

at vise kunderne, at applikationen ikke kraeevede en stor indsats for at bruge, samt at

applikationen kunne gavne kunderne.

2.2.2 Opsamling af selvbetjening

Alle tre studier undersgger selvbetjening og kundeservice, men de har forskellige
undersggelsesdesigns, hvor Thomas et al. (2009) analyserer transskriptioner, Hessey
(2015) laver brugeroplevelsestests, og Wu & Ho (2021) forsgger at bekraefte deres
hypotese gennem en kvantitativ spgrgeskemaundersggelse. Studierne har dog det

til faelles, at de alle tager udgangspunkt i brugerne af de systemer, de undersgger.
Transskriptionerne, som Thomas et al. (2009) analyserer, stammer fra rigtige kunder, der
har ringet til kundeservice hos en virksomhed, og studiets konklusion er dermed baseret pa
problemer, som kunder faktisk har oplevet. Hessey (2015) udfarer brugeroplevelsestests,
hvor brugerne af systemet bliver inddraget direkte i undersggelsen, og konklusionen
baseres ud fra den adfeerd, brugerne viste gennem undersggelsen. Wu & Ho (2021)
opstiller selv en hypotese baseret pa tidligere litteratur, men undersgger validiteten af

denne hypotese ved at indsamle data fra kunder hos en bank.
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Thomas et al. (2009) samt Wu & Ho (2021) opstiller retningslinjer og anbefalinger til at
udvikle brugbare selvbetjeningslgsninger, som bade kunder og virksomheder kan drage
fordel af. De to studier anvender dog ikke deres retningslinjer og anbefalinger i praksis,
selvom de baseres pd empiri fra faktiske brugere. Dette projekt kan dermed bygge videre
pa disse studier ved at teste retningslinjerne pa en konkret case for at undersgge, hvorvidt
disse faktisk resulterer i gode selvbetjeningslgsninger, eller om der kraves videre
undersggelse for at tilpasse retningslinjerne og anbefalingerne. Hessey (2015) anvender
selv sin tilgang pa en reel case, og dette projekt kan dermed ikke tilfgje meget nyt pa det
omrade, isaer fordi casen i dette projekt minder meget om casen fra Hessey (2015). Hessey
(2015) kan dog anvendes i dette projekt til at understgtte anvendelsen af Thomas et al.
(2009) og Wu & Ho (2021), da Hessey (2015) opstiller en tilgang til analyse og forstaelse af
brugeres holdning til kundeservice og selvbetjening. Hessey (2015) kan dermed anvendes
til at opna en forstaelse for CBB's brugeres tilgang og holdning til kundeservice og
selvbetjening, og denne forstdelse kan danne rammen for designprocessen, hvor Thomas et
al. (2009) samt Wu & Ho (2021) kan inddrages.

Designindsigter fra selvbetjening

e Detervigtigt at holde kundens oprindelige problem i fokus

e Kunden kan dirigeres til andre hjelpemidler under ventetid

e Detervigtigt at forstad kunders tilgang til kundeservice og
problemlgsning og designe dertil

e Systemer skal vaere enkle for at fremme brugen af dem

2.2.3 Datavisualisering i mobilapplikationer

Til at opnad viden om hvordan datavisualisering kan anvendes i en mobilapplikation, samt
hvordan datavisualisering kan benyttes til at opna en bedre forstaelse og interaktion med

et IT-system, var det ngdvendigt at finde studier, der havde undersggt dette.

| sagningen af litteratur blev der taget udgangspunkt i sggestrengen: “Data visualization”
AND “Mobile application”. Baseret pa en gennemgang af de forskellige studier med
udgangspunkt i titler og abstracts blev der fundet frem til tre relevante studier, Garcia
et al. (2016), Aida et al. (2020) og Wang & Wang (2021). Sorteringen var baseret pa

en gennemgang af abstract og titel, hvortil der blev lagt seerlig veegt pa, om studierne

undersggte datavisualisering i forhold til en mobilapplikation.

Garcia et al. (2016) undersgger, hvordan datavisualisering i en mobilapplikation kan
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skabe en bedre forstaelse og interaktion med mobilapplikationen. | studiet undersgges
implementationen af en “Smart City App”, som har til formal at tilbyde dets brugere
forskellige services, ideer og generelt indhold i applikationen, som skaber vardi for
brugeren. Mobilapplikationen indeholder hovedsageligt et bykort, som udstiller store
mangder af visuelt data og interaktionsmuligheder. Ved primeaer interaktion med et digitalt

bykort kraeves der en del zooming og panorering grundet den begrenset plads pa en mobil.

Formalet med studiet var at analysere datavisualisering i en kortbaseret mobilapplikation,
samt at undersgge, om brugerne forstar interaktionen og informationerne som interfacet

indeholdte (Garcia et al., 2016).

Brugerundersggelsen tog udgangspunkt i et sample af brugere uden forudgadende kendskab
til kortbaserede mobilapplikationer. Metoderne der blev anvendt til studiet var pilotteste,
observationer og dataanalyser. | forhold til den indledende planlaegning af observationen
af brugerne, blev der udarbejdet et dataindsamlingsvearktgj. Dette bestod af indledende
spgrgsmal, som havde til formal at indsamle baggrundsdata for deltagerne, brugsscenarier
og til sidst afsluttende spgrgsmal, som havde til formal at indsamle data omkring deres
indtryk af mobilapplikationen efter brug. Til at validere brugsscenarierne blev der
udarbejdet én pilottest, som skulle evaluere undersggelsens gennemfgrlighed, og estimere
den ngdvendige tid til hver test. Resultaterne af pilottesten skulle derudover ogsa tilrette

scenariet og spagrgeskemaer (Garcia et al. 2016).

Observationen blev foretaget pa et universitet med 24 deltagere, hvor alle sessioner blev
optaget, som kunne danne udgangspunkt for en kvantitativ dataanalyse. Pa baggrund af
studiet blev der fundet frem til, at det var vigtigt at interaktioner og datavisualiseringer
skulle stemme overens med brugernes mentale modeller, og hvad der var forventeligt
(Garcia et al. 2016). Dette var isaer vigtigt for den malgruppe, som ikke havde meget
erfaring med IT-systemer generelt. Derudover blev der ogsa konkluderet, at det var
vigtigt i datavisualiseringen pa en mobilapplikation at tage hensyn til den begraensede
mobilskeermplads. Hvis der ikke bliver taget hensyn til mobilskeermpladsen, ville dette

forringe oplevelsen og interaktionen med produktet (Garcia et al., 2016).

| forhold til dette projekt, kan Garcia et al. (2016) anvendes til at skabe en forstdelse
for de problematikker, der kan forekomme gennem anvendelsen af datavisualiseringer
pd mobilapplikationer pa baggrund af den begraenset skaermpladsmangel. Det er derfor
vigtigt, at den datavisualisering og interaktion, som applikationen indeholder, er

genkendelig for brugeren og stemmer overens med brugerens mentale model.

Aida et al. (2020) undersgger, hvordan livsstilsadfaerd kan forbedres i et samfund med
henblik pa at nedsatte livsstilsrelaterede sygdomme ved hjalp af en mobilapplikation,

som indeholder lererige videoer og letforstaelig datavisualisering. Formalet med
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studiet var at beskrive udviklingen af undervisningsindhold til en mobilapp, der skulle
forbedre brugernes livsstilsadfeerd og sundhedskompetencer. Aida et al. (2020) referer
her specifikt til mHealth, som er mobilapps, der omfatter medicinske og offentlige
sundhedsinformationstjenester leveret via internettet og IKT-systemer. Ved hjaelp af
disse mHealth IKT-systemer har det offentlige adgang til sundhedsradgivning eller
adferdsmassige interventioner, hvilket skaber en hgjere deltagelsesrate grundet dets
fleksibilitet og mulighed for fjernbrugere, som ikke kraever et fysisk fremmagde hos

en leege (Aida et al. 2020). Aida et al. (2020) peger pa, at der ikke er nogen mHealth
mobilapplikationer, der understgtter sund adferd blandt personer med metabolisk
syndrom og hgj risiko for livsstilsrelaterede sygdomme, som samtidigt anvender
visualisering af sundhedstjekdata til at beskrive mulige fremtidige sygdomme, samt leverer
evidensbaseret undervisningsindhold i form af videoer. Aida et al. (2020) introducerer
derfor til MIRAMED, som har til formal at forbedre disse to faktorer for en sundhedsapp,

der samtidig understgtter en IKT-lgsning med mulighed for fjernbrugere og fleksibilitet.

Det fgrste trin i appudviklingen af MIRAMED var at gge bevidstheden omkring den
aktuelle status og potentielle risici for livsstilsrelaterede sygdomme ved hjaelp af at
visualisere deres arlige sundhedstjekdataer. Dette blev gjort ved brug af ikoner, som blev
visualiseret i en kropsillustration, der viste otte nggleorganer, som kunne relatere sig til

en livsstilsygdom, se figur 2.2.

il Carrier = 9:41 AM £ 100% (-

Figur 2.2 MIRAMED'’s datavisualisering
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Figur 2.2 viser MIRAMED’s Igsning pa at visualisere sundhedstjekdata ved brug af

ikoner, illustrationer og farver, som indikerede en status pa alvorligheden af et organs
tilstand i relation til en specifik livsstilssygdom. | samarbejde med denne visualisering af
sundhedstjekdata blev der anvendt vejledende videoer med henblik pa at forbedre livsstil

og udfgre handlingsplaner for at modvirke den negative retning.

| forhold til den anvendte metode til udviklingen af det uddannelsesmassige indhold,
datavisualiseringen og videoerne, blev der udfgrt en intervention i en periode af tre
maneder baseret pa brugerens forstdelse af deres sundhedsstatus. Hertil modtog
brugeren daglige evalueringer relaterende til deres livsstil kategorier samt en ugentlig

tilbagemelding pa deres progression (Aida et al., 2020).

| forhold til projektet kan studiet af Aida et al. (2020) bruges til at fa en indsigt i, hvordan
datavisualisering kan anvendes som et element til at gore ekspertviden og kompliceret
data letforstaeligt for brugeren ved hjeelp af illustrationer og farveindikationer. Derudover
understreger studiet, at IKT-apps kan fremme deltagelsesraten pa grund af dets mulighed
for fjernbrugere. Dette kan sattes i relation til projektets case vedrgrende CBB-
applikationen, som ogsa indebarer fleksibilitet ved hjaelp af en let adgang til systemet fra
telefonen (Aida et al., 2020).

Wang & Wang (2021) undersgger i deres studie, hvordan datavisualiseringen kan
forbedres pd mobilskaerme, hvortil de praesenterer guidelines og principper for
brugervenlig datavisualisering. Derudover tager Wang & Wang (2021) udgangspunkt i
sundhedsmobilapplikationer, og hvordan disse kan anvende datavisualisering effektivt

samt hvilke udfordringer, der kan eksistere ved datavisualisering pd en mobilskarm.

Sundhedsmobilapplikationer skaber en mulighed for at brugerne selv kan administrere
og forudsige deres helbred, ved at udveksle information med internettet. Wang & Wang
(2021) beskriver hertil, at datavisualisering i sundhedsmobilapplikationer anvendes
som et element til informationsformidling, demonstration og guide af information samt
gger brugernes bevidsthed om abstrakte informationer. Wang & Wang (2021) tilfgjer,

at dette kan skabe a&ndringer og nye udfordringer i udviklingen af datavisualisering

pd mobilenheder. Der papeges, at anvendelse af datavisualisering og en korrekt
implementering af dette, kan skabe en bedre brugeroplevelse og forstaelse for systemet,
hvilket eksemplificeres gennem citatet: “Compared with processing data and textual
information, the human brain has a greater advantage in receiving and processing visual
signals such as graphics and images.” (Wang & Wang, 2021, s. 2013-2014).

Wang & Wang (2021) pointerer, at der bade er ligheder og forskelle pa at prasentere
datavisualiseringer pa interfacet af en mobilskaerm og desktop. Lighederne er, at designet

skal fglge samme principper af kontrol, konsistens, feedback og astetik i strukturelt

Discover 30



design, visuelt design og interaktionsdesign. Forskellen ligger i, at jo mindre skeermen er,
desto mindre grafiske features kan der vaere samtidig med, at disse features derudover
ogsa skal veere bekvemme at interagere med, og designet skal veere konkret. Derudover kan
forskellene ogsa veere densiteten af informationer prasenteret pa skaeermen, det grafiske

design fokus, tekstinput, og at typografierne kan veere anderledes.

Pa baggrund af disse udfordringer opstiller Wang & Wang (2021) guidelines, som kan
optimere oplevelsen og brugervenligheden pd mindre skeerme. Den fgrste retningslinje
er: “Direct Presentation of Information and Establishment of Information Priority” som
omhandler, at anvendelsen af skeermens stgrrelse er en vigtig overvejelse i design af
mindre skaerme. For mobile graenseflader omfatter forbedringen af skeermudnyttelsen
to aspekter; pladsudnyttelse og interaktionsudnyttelse (Wang & Wang, 2021).
Pladsudnyttelse er at have en forstaelse og definition af, hvilken information som skal
prioriteres i hvert scenarie med henblik pd at have informationen som et kerneelement
painterfacet. | stedet for at prasentere brugeren for en masse informationer og valg,
anbefaler Wang & Wang (2021), at der er fastsat prioriteter af informationer pa interfacet.
Dette kan gagres ved hjalp af at sortere informationer i kategorier og anvendelsen af
white space; en behandlingsteknik, som ggr det lettere for brugeren at leese og forsta
informationen. White space ggr det primare indhold mere attraktivt for brugeren og

skaber overskuelighed for brugeren pa en mindre skaerm.

Den anden guideline “Break the Screen Boundary and Reduce Visual Jumps” vedrgrer at
udnytte alt skaermpladsen, sa brugeren let kan finde relevant information uden at skulle
swipe og scrolle for meget. Ved at ekspandere og distribuere informationen samt udnytte
alt skeerm pladsen kan det skabe et bedre brugerflow og reducere mangden af visuelle
springiinterfacet (Wang & Wang, 2021). En af disse metoder til at ggre det pa er brugen
af horisontal scrolling, som gar informationen mere tilgaengelig, uden at brugeren skal
udforske hele brugergraensefladen. En anden metode til datavisualisering er at anvende
finger zoom bevagelser til at interagere med interfacet, som giver en ny mulighed for at se
og forsta dataen pa (Wang & Wang, 2021). Detaljegraden af dataen kan her vaere afhaengig

af, hvor meget brugeren zoomer ind pa dataen, som opdateres i realtid.

Den tredje guideline “Hide Virtual Elements and Highlight Effective Content” handler om
virtuelle elementer, som hjalper brugeren med at navigere og interagere med interfacet.
Disse virtuelle elementer eksisterer i form af knapper, funktioner og ikon informationer
som typisk er placeret ved det primare indhold i interfacet. Wang & Wang (2021) papeger,
at disse hjalpeknapper kan distrahere for det primare indhold og samtidig komprimere
skeermpladsen, som kan gdelaegge den visuelle opfattelse af interfacet. For at optimere
anvendeligheden og komforten af disse virtuelle elementer pad en mobilskaerm, er det

vigtigt, at brugeren kan navigere i indholdet pa interfacet uden at hjelpeknappernes
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skjulte tilstand forstyrrer interaktionen. Dette kan udvikles gennem interaktive pop-
ups, notifikationer og ved, at brugeren skal trykke et bestemt sted pa skeermen far

hjelpeknapperne bliver tilgengelig (Wang & Wang, 2021).

Den fjerde guideline “Using Active Cognition to Reinforce Interface Information”
fokuserer pa, hvordan der kan skabes mere opmarksomhed omkring de vigtigste elementer
pa interfacet ved hjalp af visuel opmaerksomhed. For at opna det papeger Wang & Wang
(2021), at det er ngdvendigt med et paradigmeskifte i menneskers visuelle adgang fra

en passiv til aktiv opmarksomhed. Passiv opmarksomhed er, nar omgivelserne er fyldt
med visuelle highlights, som stimulerer brugerens gje, hvilket kan besta af elementer

som farver, stgrrelser og kontur. Dette betyder ogsa, at ndr brugerne udsaettes for

sadan et visuelt angreb, kan det afvige og distrahere fra den primare information, som
der gnskes at brugeren skal fokusere pad (Wang & Wang, 2021). Denne form for visuel
opmarksomhed kan eksistere gennem reklamer i interfacet, som typisk er designet til

at veere dominerende og blikfangende. Brugerens opmarksomhed er derfor bestemt p3,
hvad der fanger gjets opmarksomhed, og beslutninger og valg anses derfor som at vaere
passive. Aktiv opmarksomhed er derimod at tage en retningsbestemt handling mod et mal
gennem selvbevidsthed (Wang & Wang, 2021). Handlingen er derfor ikke ngdvendigvis
bestemt af gjets opmarksomhed, men er initieret af hjernen, som er definitionen pa

aktiv opmeerksomhed. Brugeren kan derfor selv vaelge og prioritere, hvad der er relevant
indhold, og hvad der skal sorteres fra, sa det aktuelle indhold er i fokus. Et eksempel

pa dette kunne vare, hvis brugeren abner et interface og har et klart mal om at finde
download-knappen, ville brugeren aktivt sortere i informationen med henblik pad at opna
sit mal. For at udnytte aktiv kognition hos brugeren til at skabe en bedre forstaelse af
informationen pa interfacet, kan der anvendes vejledende ikoner og tekster til at formidle

interfacets informationer (Wang & Wang, 2021).

Wang & Wang (2021) udarbejder fire design principper for datavisualisering i forhold til
mobilskeerme og seerligt sundhedsmobilapplikationer. Det fgrste princip “Maintaining
interface consistency” omhandler, at der er en feelles ramme for datavisualiseringen

i grensefladen, og at designet ikke ma overskride denne faelles ramme. Dette kan for
eksempel betyde, at datavisualiseringen indeholder et konsistent farveskema, hierarki
og flow. Det andet princip “Easy-to-read information” handler om, at interfacet skal
indeholde datavisualisering af informationer med henblik pa at ggre det letforstaeligt og
-laeseligt samt, at brugeren hurtigt kan genkende det visuelle. Dette kan ggres gennem
brugen af grafer, som er et effektivt redskab til at lave forstaelige visualisering af store
mangder af data. Ved at anvende effektive datavisualiseringer som grafer, kan det
formindske brugeren i at skulle skifte mellem forskellige interfaces, hvilket kan have en
tendens til at forarsage visuel traethed (Wang & Wang, 2021). Det tredje princip “Clear

Presentation Reduces the User’s Memory Burden” er en overvejelse af behovene for mobile
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interface designs, og hvordan det differentierer sig for design af traditionelle medier og
web. Som tidligere naevnt, er der mange faktorer, der er afggrende i mobildesign sdsom
adferdsmgnstre, mindre skaerm, og at brugeren trykker oftere. Det er derfor vigtigt, at der
er et tydeligt design af information og funktioner, sd brugeren let kan navigere sig rundt
uden at skulle bruge for mange kognitive ressourcer pa at leere og huske. Dette princip
har derfor et klart mal for at reducere brugernes hukommelsesbelastning og udarbejde
et tydeligt design som er aestetisk og funktionelt (Wang & Wang, 2021). Det sidste
princip “Interactive Communication to Achieve User Control” er baseret pa interaktionen
mellem brugeren og interfacet. Det er vigtigt, at interfacet kan etablere en brugervenlig
kommunikation med brugere og understgtte de forskellige behov, som eksisterer. Dette
kan ske gennem feedback og interaktive komponenter i interfacet, som informerer og

skaber transparens i de handlinger, som brugeren foretager sig (Wang & Wang, 2021).

| forhold til projektet kan studiet af Wang & Wang (2021) anvendes til at fa en forstéelse
af, hvordan datavisualisering kan udvikles med henblik pad at skabe en brugervenlig og
letforstaelig interaktion med CBB’s mobilapplikation. Derudover kan Wang & Wang
(2021) guidelines samt designprincipper omkring datavisualisering specifikt anvendes i
projektets designproces som retningslinje for redesignet af CBB’s mobilapplikation, hvor
der kan tages hensyn til de foreliggende udfordringer og begrensninger, som eksisterer i

udviklingen af mobilapplikationer.

2.2.4 Opsamling af datavisualisering

P& baggrund af de praesenterede studier af Garcia et al. (2016), Aida et al. (2020) og Wang
& Wang (2020) har alle tre faelles retningslinjer for udarbejdelse af datavisualisering

af mobile teknologier. Garcia et al. (2016) undersgger hvordan datavisualiseringen kan
fremme forstaelsen og interaktionen af en kort-baseret app, som skal informere brugerne
om forskellige aktiviteter. Aida et al. (2020) undersgger, hvordan datavisualisering kan
forbedre livsstilsadfeerd med udgangspunkt i en app, der indeholder larerige videoer og
forstadelig datavisualisering. Wang & Wang (2021) undersgger, hvordan datavisualisering
kan anvendes som et middel til at skabe bedre interaktion for brugerne. Falles for alle

tre studier er, at de anvender datavisualisering som et vaerktgj til at forbedre forstéaelsen,
funktioner og interaktionen med systemet med udgangspunkt i dets brugere. Felles for
Garcia et al. (2016) og Wang & Wang (2021) er, at de begge konkluderer, at det er vigtigt,
at der i design af datavisualisering pa mobile teknologier tages sarligt hensyn til den
begranset skeermplads, da det ellers kan forringe oplevelsen og brugbarheden af systemet.
Derudover supplerer Garcia et al. (2016) med, at det ogsa er vigtigt at datavisualiseringen
stemmer overens med brugerens mentale model for at skabe et forudsigeligt system. Aida
(2020) supplerer yderligere med at datavisualisering i form af farver og illustrationer,

kan anvendes effektivt til at omdanne ekspertterminologi til et forstaeligt sprog for
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brugeren. Wang & Wang (2021) supplerer med, at grafer kan anvendes som et veerktaj til

datavisualisering, da disse er lettere at forsta for brugeren.

Med udgangspunkt i de tre studier, kan disse anvendes til at danne en ramme for hvordan
datavisualisering kan udvikles og designes, med henblik pa at skabe brugervenlig og

forstaelig interaktion med systemet.

Designindsigter fra datavisualisering

e Grafer kan bruges til at skabe let forstaelig og datavisulaisering

e Der skal tages hensyn til den begraenset mobilskaermplads i
inddragelsen af datavisualisering

e Datavisualisering og interaktioner skal stemme overens med
brugerens mentale model

e Brugen af farveskemaer og illustrationer skal vaere konsistente

e Brugen af illustrationer kan anvendes til at omdanne viden og

ekspertterminologi til et forstaeligt sprog for brugeren

2.3 Undersogelsesdesign

| dette afsnit vil projektets undersggelsesdesign blive beskrevet. | projektet blev der
anvendt et kvalitativt undersggelsesdesign, hvor data fra interviews og usability-
studier dannede den primare empiri, som projektet behandlede (Bryman, 2016). Et
kvalitativt undersggelsesdesign blev valgt, da formalet med projektet var at forstd CBB's
eksisterende app og forklare brugernes brug og holdning dertil. Projektets undersggte
casen pa et subjektivt niveau og havde ikke til formal at skabe generaliserbare resultater.
Et mixed methods undersggelsesdesign blev overvejet herunder isaer et explanatory
sequential mixed methods undersggelsesdesign, som kunne vare fordelagtigt for
projektet, da det ville deekke det kvalitative undersggelsesdesigns svagheder, sdsom

at det ikke er generaliserbart, men dette blev dog fravalgt pa baggrund af tid- og
ressourcemangel (Bryman, 2016, s. 638 - 640).

Der blev arbejdet induktivt, hvor indsamlet empiri skabte rammen for det efterfaglgende
arbejde med henblik pd at have en brugercentreret tilgang til analyse og design. |
designfasen ville dette ogsa hjalpe med at undgéa design fixation, da Igsningsforslag ville
blive dannet ud fra en fortolkning af data fra brugere, og dermed ikke designernes egne

holdninger.
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Interviews blev udfgrt som semistrukturerede interviews, hvor interviewer anvendte
interview guides med definerede spagrgsmal, men hvor informanten havde frie rammer
til at svare (Bryman, 2016, s. 466 - 468). Rekkefglgen af spgrgsmal var ikke vigtig for
interviewets fremgang, og denne kunne derfor variere i forskellige interviews. Yderligere
kunne interviewer supplere med flere spgrgsmal gennem interviewet for at uddybe noget,

informanten havde sagt.

Indledningsvis blev der udfgrt interviews med CBB-kunder, der havde angivet, at de
anvendte CBB’s app. Til at sample personer til disse interviews blev der gjort brug

af purposive sampling i form af et criterion sample (Bryman, 2016). Gennem denne
tilgang findes deltagerne ud fra foruddefinerede kriterier, som dannes ud fra projektets
problemformulering. Hertil blev der opstillet et kriterie omhandlende, at personerne
skulle veere kunder hos CBB samt et kriterie om, at personerne skulle have erfaring
med at anvende CBB’s mobilapplikation. Dette skyldes, at CBB’s kunder bestar af en
bred aldersgruppe, som er fordelt rundt i Danmark. For at forsgge at daekke den brede
brugergruppe hos CBB var et kriterie derfor, at personerne skulle komme fra forskellige
del af Danmark samt veere spredt i aldersfordelingen. Ud fra disse kriterier blev der
fundet seks interviewpersoner i alderen 21 til 76, som var fordelt i forskellige regioner
af Danmark, hvor to personer kom fra Hovedstadsomradet, én kom fra Syddanmark, én
kom fra Midtjylland og to kom fra Nordjylland. Interviewguiden for disse interviews
findes i bilag #1. Til at behandle de interviews der blev udfgrt, blev de transkriberet
med udgangspunkt i en transskriptionsnggle for dermed at kunne fastholde den viden,
der blev gjort udtryk for (bilag #2; bilag #3; bilag #4; bilag #5; bilag #6; bilag #7).
Transskriptionerne blev derefter analyseret gennem et affinity-diagram, som derefter
dannede grundlaget for how-might-we spgrgsmal, hvilket var det primare udgangspunkt

for designprocessen.

Der blev yderligere udfgrt et interview med en medarbejder fra CBB med henblik

pa at opna en forstaelse af CBB’s onboardingproces af nye kunder saledes, at en

planlagt customer journey kunne defineres. Den planlagte customer journey havde til
formal at hjelpe med at forsta, hvorvidt kunderne blev preesenteret for CBB’s app i
onboardingprocessen, samt om applikationen kunne udvides til at hjelpe nye kunder i CBB.

Interviewguiden for dette interview findes i bilag #8, og transskriptionen findes i bilag #9.

Usability-studier blev udfgrt pa CBB’s eksisterende app samt den redesignede prototype.
Usability-studierne blev udfgrt med henblik pa at analysere og forsta brugernes
interaktion med de to forskellige apps og dermed finde frem til de to applikationers
styrker og svagheder. | usability-studiet vedrgrende CBB’s eksisterende app, blev Hessey
(2015) fem omrader inddraget i form af tre scenarier, som testpersonerne skulle tage

stilling til for opgaverne blev stillet. Disse scenarier var steerkt inspireret af Hessey

Discover 35



(2015) egne scenarier, da Hessey (2015) specifikt havde defineret disse scenarier for at
daekke de fem omrader. De fem omrader omhandlede hvordan kunder udtrykker et behov
for hjaelp, konteksterne for hvor, hvornar og hvordan kunder sgger hjaelp, hvad kunder
betragter som palidelige kilder til online information, hvorfor og hvornar kunder giver

op pa online hjelp og sgger hjaelp fra en kundeservice reprasentanter, samt hvordan
navigation og praesentation af information kan optimeres til selvbetjening. Ved at stille
deltagerne de tre scenarier, ville de indirekte svare pd de fem omrader, hvilket kunne
belyse, hvordan applikationen skulle fremhave selvbetjening for brugerne samt give en
forstdelse for brugernes holdning og tilgang til selvbetjening og kundeservice. Efter de
tre scenarier fik testpersonerne udleveret opgaver, som de skulle Ilgse i applikationen.
Testpersonerne blev yderligere tildelt et AttrakDiff2 spgrgeskema efter usability-testen,
som havde til formal at male testpersonernes oplevelse med applikationen (Schrepp et al.,
2006). Dette havde til formal at uddybe usability-omradet subjective satisfaction i hgjere
grad end blot testpersonernes kommentarer under testen (Nielsen, 1993). Derudover blev
AttrakDiff2 anvendt til at give et indblik i den UX, som testpersonerne oplevede i brugen

af applikationen, da UX og usability er tet tilknyttet som beskrevet i afsnit 2.1.1.

Usability-testen for den redesignede CBB-app prototype, foregik ligesom usability-
testen for CBB’s eksisterende app med undtagelse af, at Hessey (2015) ikke blev
inddraget i denne test, da dette aspekt allerede var blevet afdaekket i den tidligere
test. Efter debriefingsessionen af usability-testen for prototypen, blev testpersonerne
dog stadig tildelt et AttrakDiff2 spgrgeskema, sdledes at resultaterne fra AttrakDiff2

spgrgeskemaerne for de to mobilapps kunne sammenlignes.
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3 Define

Define-fasen var konvergerende og havde til formal at behandle den indsamlede empiri

fra discover-fasen, saledes at den kunne informere den efterfglgende designproces. For at
skabe overgangen fra empiri til design blev et affinity-diagram anvendt til at analysere og
kategorisere interviewdata. Det udarbejdede affinity-diagram havde til formal at danne

en forstaelse for brugen af CBB Mobil herunder de udfordringer, gnsker og generelle
oplevelser, de havde med applikationen. Dette kunne derfor give indsigt i de veaerdier, som
de lagde vaegt pa hos et mobilselskab samt mobilapp og hvilke primare og sekundeaere
funktioner, der var i applikationen fra et brugerperspektiv. Derudover var projektet
yderligere interesseret i at undersgge, hvordan mobilapplikationen blev introduceret for
kunderne, hvortil en customer journey analyse blev foretaget for onboardingprocessen hos
CBB. Dette blev ogsa gjort med henblik pa at forsta, hvilke elementer af CBB’s onboarding,
der blev lagt fokus pa og forsta de problematikker, kunderne oplevede fra CBB’s
perspektiv. En forstaelse for onboardingprocessen kunne understgtte designprocessen i
forhold til, hvilke udfordringer som mobilapplikationen eventuelt kunne Igse. Customer
journey analysen blev lavet ud fra et interview med en kommunikationsspecialist fra

CBB. Forstaelsen der blev dannet gennem affinity-diagrammet og den analyserede
onboardingproces blev anvendt til at definere how-might-we spgrgsmal, som kunne

fungere som katalysator og ramme for designprocessen i develop- og deliver-fasen.

3.1 Affinity-diagram

For at udlede indsigter og problematikker i den indsamlede empiri blev der udarbejdet

et affinity-diagram. Affinity-diagrammet blev udarbejdet fra bunden af, hvor noter blev
udvalgt pa baggrund af den indsamlede empiri og derefter kategoriseret med udgangspunkt
i at udlede de indlejrede tematikker, som var i empirien (Holtzblatt & Beyer, 2017, s. 127).
Tilgangen til udarbejdelsen af affinity-diagrammet var en induktiv arbejdsmetode med
henblik pd at de indlejrede temaer ikke var foruddefineret, men at de opstod pa baggrund
af empirien (Holtzblatt & Beyer, 2017, s. 127).

| affinity-diagrammet blev der differentieret mellem fire typer af noter (Holtzblatt

& Beyer, 2017, s. 128-133). De gule noter dekkede over udsagn i henhold til
transskriptionerne fra interviews. Disse noter indeholdt udsagn, som gav indsigt i brugen
og problematikkerne til CBB som mobilselskab samt CBB Mobil. De bla noter agerede som
en grupperinger af de gule noter. De bla noter blev formuleret som et udsagn fra en bruger,
der snakker direkte til designeren, da direkte kommunikation har en bedre indvirkning,
end hvis omradet var formuleret i tredjeperson (Holtzblatt & Beyer, 2017). De pink noter

samlede bla noter under en kategori, som opsummerede de bld noters indhold gennem et
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samlet udtryk. De grgnne noter, som ligger gverst i hierarkiet, samlede alle pink kategorier
under et feelles tema og agerede dermed som tematikker for noterne og den indsamlede

empiri.

| forhold til projektet blev udsagnene valgt ud fra transskriptionerne pa baggrund af
dets relevant i forhold til problemomradet og problemformuleringen. Herefter blev alle
noterne printet ud og lagt i en tilfaeldig rekkefglge for at undga en gruppering af noterne
fra begyndelsen (Holtzblatt & Beyer, 2017, s. 127). Noterne blev derefter sortereti en
hierarkisk orden i forskellige klynger gennem en faciliteret proces, der bestod af, at hver
note blev laest op, og der derefter blev taget en faelles beslutning omkring placeringen

af noten i en klynge. Det var vigtigt, at klyngerne ikke bestod af mere end 4-6 noter, da
dette opfordrede til at danne flere klynger og dermed flere problematikker og indsigter

i denindsamlede empiri. Dette betad, at hvis en klynge havde mere end seks gule noter,
blev den gennemarbejdet igen, som resulterede i nye klynger eller en overflytning til en
eksisterende klynge (Holtzblatt & Beyer, 2017, s. 127).

Udarbejdelsen af affinity-diagrammet blev udfgrt fysisk, da det ville veere for
uoverskueligt og kompliceret at udfgre online pa grund af datamangden og
interaktionsmulighederne (Holtzblatt & Beyer, 2017, s. 129).

Ud fra den indsamlede empiri blev der opstillet tre temaer. Baseret disse tre grgnne
tematikker blev der udledt tre pink kategorier til hver tematik og sammenlagt 16 bla
omrader pa baggrund af 109 gule noter. Se figur 3.1 for affinity-diagrammet for de seks

udferte interviews.

Figur 3.1 Affinity-diagrammet

Den fgrste tematik blev defineret som “Brugen af CBB Mobil” og omhandlede hvordan
brugerne anvendte applikationen, samt hvad de synes om den. En af de veesentligste
pointer fra denne tematik var at kunderne syntes, at CBB’s app opfyldte deres basale
behov. Der blev opstillet en pink kategori til dette, hvor et eksempel pd en bld gruppering

lgd: “Det vigtigste er for os at kunne tjekke forbrugsstatistik i Danmark og EU”.
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Dette kom eksempelvis til udtryk gennem en gul note med udsagnet: “der hvor den er
interessant det er hvis jeg synes jeg har brugt lidt for meget data enten i Danmark eller

i udlandet” (bilag #3, linje 24). Under temaet vedrgrende brugen af applikationen blev
det ogsa udledt, at brugerne primart anvendte applikationen til at administrere deres
abonnementer og tjekke deres forbrug. Det blev dog ogsa udledt, at CBB’s kunder ikke
anvender applikationen szrligt tit, da de oplever problemer med den, og generelt gnsker
en opdateret version. Der blev lavet en pink kategori til dette, hvortil gule udsagn lgd:
“jeg havde sveert at finde ud af hvor meget data jeg reelt havde brugt og hvor meget tid
jeg reelt havde brugt” samt “dog vil jeg sige at nogle af tingene kunne godt vare lidt mere

simpelt sat op” (bilag #3, linje 28; bilag #6, linje 50).

Det andet tema der blev opstillet omhandlede selvbetjening. Hertil var de vasentligste
pointer, at kunderne savnede en hgjere grad af selvbetjening i applikationen og ville
gerne veere i stand til selvstaendigt at lgse almene problemer samt finde information

om disse. Til dette tema blev en pink kategori defineret som: “Kunderne vil gerne have
mere information og selvbetjening i applikationen”. Denne kategori bestod blandt andet
af den bla gruppering: “Vi vil gerne kunne Igse vores problemer uden at vi behgver at
tage kontakt til CBB”, som blev skabt baseret pa gule udsagn som: “lidt mere tilgaengelig
information altsa det problem jeg havde der i udlandet det var meget lige til sa det kunne
de sagtens have lavet en guide til” (bilag #5, linje 38). Fra de udfgrte interviews blev der
ogsa gjort udtryk for, at kunderne savnede en chat, hvori de kunne kontakte CBB uden

at skulle foretage et opkald til kundeservice. Gule udsagn som dette blev baseret pa var
eksempelvis: “hvis de havde en chatservice kunne det veere fedt i stedet for at man skal til
atringe til dem” og “det kunne vare lidt nemmere at have med at ggre end hvis man sidder
og fyre en fem minutters lang forklaring af og sa kundeservice skal sidde og huske alt”

(bilag #5, linje 36; bilag #7, linje 56).

Afslutningsvist blev et tredje tema defineret, omhandlende CBB som mobilselskab. Dette
gav en indsigti at kunderne var glade for CBB’s kundeservice, men at de blev frustreret
over lange ventetider. Eksempler pa gule udsagn under dette tema var: “jeg tog sa fat i dem
og det tog ret lang tid fgr jeg kom ind til CBB’s kundeservice, men de fik sa hjulpet mig
med at fa det fikset” og “udover ventetiden sd synes jeg det var ret fedt” (bilag #4, linje 12;
bilag #5, linje 20).

3.1.1 Samlet forstdelse af affinity-diagram

Baseret pa de tre tematikker, kunne der med udgangspunkt i den teoretiske ramme og de
relaterede studier, dannes en samlet forstaelse for kundernes oplevelse af CBB Mobil,
samt deres erfaring med CBB’s kundeservice, og hvilke vaerdier og elementer, som er

vigtigt for kunderne i en mobilapp med henblik pa selvbetjening og kundeservice.
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For at udvikle et system som er let anvendeligt, effektivt og brugbart skal systemet

med udgangspunkt i Nielsen (1993) og Preece et al. (2019) leve op til de fem usability-
faktorer, som de praesenterer. P4 baggrund af dette blev der udledt fra affinity-
diagrammet, at brugerne havde problemer med at finde forbrugsstatistik og generelt
navigere i applikationen, hvilket seerligt relaterer sig til efficiency og learnability (Nielsen,
1993). Derudover blev det ogsa udledt, at kunderne udtrykte, at applikationen havde
tilfredsstillende indhold, og at den generelt indeholdt funktionaliteter, som var relevante
for brugen. De gnskede dog en simpel og forbedret version af applikationen, som var
centreret rundt om kernefunktionaliteterne. Disse kernefunktionaliteter bestod af, at der
var en mulighed for at se forbrugsstatistikker og administrere abonnementer. Derudover
blev det udledt, at de sekundeare funktioner bestod af services, kontaktoplysninger,
betalingsoplysninger og indstillingssiden. Med henblik pd at skabe et system, som
understgtter brugernes behov, beskriver Norman (1986), at nar der er en problemstilling,
som skal lgses gennem IT, skal der tages hgjde for bdde brugeren og systemet, og
designprocessens formal er at bringe disse to taettere pa hinanden. For at bringe disse

to teettere pd hinanden kunne der tages udgangspunkt i Consolvo (2017) med hensyn

til at fa en forstaelse for brugerne, konteksten og deres brug af applikationen gennem

for eksempel skaerm- og haendelseslogning. Derudover kunne der tages udgangspunkt i
Garcia (2016) i forhold til at inddragelsen af datavisualisering skal stemme overens med
brugerens mentale model samt Wang & Wang (2021) guidelines omkring design til mobil.
Dette kunne bidrage til udviklingen af en brugervenlig lgsning, som brugerne effektivt kan

anvende uden frustrationer og problemer.

P& baggrund af affinity-diagrammet blev der udledt, at kunderne var glade for
kundeservicen hos CBB pa grund af de servicemindede medarbejdere og den succesfulde
problemlgsning. En frustration som kunderne oftest stgdte pad var dog den lange ventetid,
hvilket kunderne sarligt var utilfredse med. Baseret pa dette blev der efterspurgt til
hjelpevejledninger, oftest besvarede spgrgsmal og en chatfunktion, som skulle vaere
tilgeengelig i applikationen med henblik pa at optimere selvbetjeningen og undgaelse

af telefontid. Thomas et al. (2009) beskriver at lang ventetid ofte forekommer ved
telefonbaseret kundeservice, hvilket kan forringe trovaerdigheden hos virksomheden.
Thomas et al. (2009) argumenterer derfor for, at en online kundeserviceplatform ville
skabe en bedre kundeoplevelse, i og med at kunderne selv har mulighed for at Igse
problemet eller blive dirigeret til andre ressourcer, mens de venter. | forhold til affinity-
diagrammet blev det udledt, at brugen af selvbetjening kunne vaere effektivt til at Igse
problemer uden ngdvendighed for at kontakte kundeservice, hvilket eksemplificeres
gennem udsagnet: “lidt mere tilgaengelig information altsad det problem jeg havde der

i udlandet det var meget lige til sd det kunne de sagtens have lavet en guide til” (bilag

#5, linje 38). Baseret pa det affinity-diagrammet samt Thomas et al. (2009) kunne der
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ved implementeringen af mere selvbetjening i form af hjelpevejledninger, artikler og
en chatfunktion skabes en bedre kundeoplevelse og tilgeengelighed i form af en online
kundeservice. Dette vil kunne eliminere den lange ventetid samt den stagrre tilgaengelighed

og fleksibilitet i at lgse problemer uden at skulle tage kontakt til CBB.

Designindsigter fra affinity-diagram

e Navigationen i CBB Mobil er ulogisk for brugerne
e De vigtigste funktioner for brugerne er forbrugsstatistik og
administrering af abonnement

e Kunderne efterspgrger en chatfunktion og hjelpevejledninger

3.2 Planlagt customer journey

Med udgangspunkt i at danne en forstaelse for hvornar i kundeforlgbet hos CBB, at
applikationen bliver relevant for kunderne samt hvornar og om, de bliver introduceret
for den, blev der foretaget en customer journey analyse. Dette var med henblik pa at
informere til designprocessen i forhold til, hvilke eventuelle udfordringer, som kunderne
stgdte pd i onboarding, og hvordan CBB Mobil kunne |Igse dette problem. Analysen tog
udgangspunkt i den planlagte customer journey, pa baggrund af tids- og ressourcemangel
til at udfgre en faktisk customer journey analyse. Ud fra formalet med denne analyse,
blev det valgt at undersgge onboardingprocessen af nye kunder hos CBB. Til dette

blev der udfart et interview med en kommunikationsspecialist fra CBB (bilag #9).
Interviewtransskriptionen blev gennemgdet, og ud fra dette blev onboardingprocesses

visualiseret som en customer journey som vist pa figur 3.2.

Processen starter med, at kunden bestiller et abonnement hos CBB, hvilket kan ske online
eller gennem et opkald. Dette starter et automatisk mailflow, som starter med, at kunden

far tilsendt en velkomstmail, hvori kunden far information omkring betaling, sdsom hvad de

Kunden bestiller Kunden modtager Kunden modtager en mail Kunden indsaetter og
CBB abonnement en velkomstmail om at betaling er begyndt aktiverer SIM-kort

S S S S

Kunden modtager Kunden modtager en mail Kunden modtager et Kunden modtager en SMS om
ordrebekraetigelse med SIM information brev med SIM kort at SIM-kortet er aktiveret

Figur 3.2 Envisualisering af en customer journey for onboardingprocessen hos CBB
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skal betale, og hvornar pengene bliver trukket (bilag #10). | velkomstmailen bliver kunden
ogsa informeret omkring de selvbetjeningsmuligheder CBB har, herunder applikationen,
men dette er sekundeaert i mailen, og betaling forbliver i fokus. Efter kunden har modtaget
velkomstmailen, gar der omkring to til tre dage fgr de far tilsendt en mail med information
omkring deres kommende SIM-kort eksempelvis PUK-koden dertil. Denne mail bliver
tilsendt i takt med, at SIM-kortet bliver sendt til kunden med posten. Kunden modtager
ligeledes en mail om, at betalingen er begyndt. Efter nogle dage modtager kunden SIM-
kortet med posten, som de sa kan aktivere og indsaette i deres telefon. Nar kunden har
gjort dette, modtager de en SMS, der bekrafter, at deres SIM-kort er blevet aktiveret, og

deres abonnement er begyndt.

De primere udledninger fra interviewet var, at CBB havde erfaret, at der i starten af
onboardingprocessen var behov for at have fokus pa betaling, samt hvorfor og hvornar
denne foregar. Denne erfaring var pa baggrund af spgrgeskemaer, som CBB havde

sendt ud til kunderne, efter de havde vaeret i et onboardingforlgb med henblik pa at
undersgge oplevelsen (bilag #9, linje 20). Yderligere var selvbetjening sekundert for
processen men i den velkomstmail, som kunderne far tilsendt, bliver applikationen og
selvbetjeningsmuligheder naevnt, men det primare formal med mailen forbliver dog at
informere omkring betaling (bilag #9, linje 10). Dette betad derfor, at applikationen og
selvbetjeningsmulighederne blev fremstillet i bunden af velkomstmailen med mindre fokus

end betalingsinformationerne (bilag #10).

Ud fra analysen og de udsagn der blev givet under interviewet, blev det udledt, at
applikationen ikke ville vaere til gavn i onboardingprocessen for kunderne, da selvbetjening
burde veaere sekundeert for denne proces, og fokuset burde ligge pa at informere kunderne
om betaling samt at fa dem startet med deres mobilabonnement uden problemer. Det blev
dog ogsa udledt, at applikationen kunne vere til stor gavn efter onboardingprocessen var
afsluttet, hvor kunderne ville blive mere tilbgjelige til at bruge selvbetjeningsmuligheder
og dermed kunne bruge applikationen til at blive mere selvsteendige og mindre afhangige
af CBB’s kundeservice (bilag #9, linje 14). P4 baggrund af analysen kunne der derfor
udledes, at der ikke var en ngdvendighed for at have et fokus pa betalingen i CBB Mobil pa
grund af, at dette allerede var et fokus i starten af onboardingen. Det var derfor vigtigt at
CBB Mobil primare funktionalitet skulle besta af forbrugsstatistikker og administrering
af abonnementer, da der ville veere et stgrre behov for dette efter onboardingsprocessen
(bilag #9, linje 10). Analysen blev yderligere anvendt til at informere designprocessen

i form af at fokus i applikationen ikke burde ligge pa betaling men neermere pa
forbrugsstatistik, da brugerne af applikationen ville vaere i et flow, hvor betaling ville ske

automatisk, og forbrug og abonnement ville derfor vaere mere relevante for dem.
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Designindsigter fra planlagt customer journey

e Betaling er sekundert i CBB Mobil
e Visning af forbrugsstatisstik og administrering af abonnementer er

det primare formal med CBB Mobil

3.3 How Might We

P& baggrund af den indsamlede empiri omkring brugen og oplevelsen af CBB’s
mobilapplikation blev der udarbejdet How-Might-We spgrgsmal herefter refereret til som
HMW-spgrgsmal (Rosala, 2021). Disse HMW-spgrgsmal blev udarbejdet med henblik pa
at skabe en overgang fra indsigten fra affinity-diagrammet samt den planlagte customer
journey til designfasen. Der blev til valgt ét HMW-spgrgsmal, som skulle danne ramme for

designfasen.

Der blev med udgangspunkt i Rosala (2021) kriterier udarbejdet HMW-spgrgsmal med
henblik pa at styrke den kreative proces i designfasen. En af kriterierne som Rosala
(2021) preesenterer er, at spgrgsmalene skal holdes dbne saledes, at der kan udvikles
kreative idéer og lgsninger uden at pavirke den kreative ramme. Derudover er det ogsa
vigtigt at undga at inddrage forslag i HMW-spgrgsmalene, da det begraenser de forskellige
muligheder, som kan eksistere. Dette fgrte til, at spgrgsmalene skulle veere baseret pa

en konkret problemstilling men samtidig veere abne og positivt ladet (Rosala, 2021). De

definerede HMW-spgrgsmal findes i bilag #11.

Et udpluk af HMW-spgrgsmal med udgangspunkt i en pink note omhandlede, at brugerne
generelt var glade for applikationen pa baggrund af, at den opfyldte de grundlaeggende

behov sdsom at tjekke forbrugsstatistik og administrere abonnementer.

e Hvordan kan vi understgtte kernefunktionaliteterne i CBB Mobil, som ggr dem
uafhaengige af andre platforme?

e Hvordan kan vi udvikle en CBB-app, som kun indeholder kernefunktionaliteterne?

Et andet udpluk af HMW-spgrgsmal med udgangspunkt i en anden pink note: "Kunderne

bruger ikke saerlig tit applikationen, da de oplever problemer og mangler en forbedret

version”. Denne note omhandlede den generelle oplevelse og udtryk af applikationen samt,

at brugerne havde problemer med at navigere i applikationen.

e Hvordan kan vi udvikle en CBB mobilapplikation, som er simpel og brugervenlig for

bade den yngre og axldre aldersgruppe?
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e Hvordan kan vi inddrage nye funktioner, som ggr applikationen mere attraktiv at

anvende?
e Hvordan kan vi styrke oplevelsen af CBB Mobil?
Et tredje udpluk af HMW-spgrgsmal blev baseret pa den tredje pink note: “Kunderne vil

gerne have mere information og selvbetjening i applikationen” omhandlende, at brugerne

savnede mere selvbetjening i form af en chatfunktion og vejledninger.

e Hvordan kan vi udvikle en app, som indeholder mere information som kan hjalpe
brugerne i problemlgsning?

e Hvordan kan vi udvikle en app, som indeholder vejledninger og hjelp i applikationen?

e Hvordan kan vi udvikle en chatfunktion i CBB applikationen, som understgtter

brugerne?

Baseret pa de definerede HMW-spgrgsmal blev der valgt ét HMW-spgrgsmal, der skulle
danne udgangspunktet for designfasen. Valget blev afgjort pa baggrund af projektets

problemformuleringen og dets fokusomrade, hvortil fglgende spgrgsmal blev defineret:

Hvordan kan vi udvikle en applikation til CBB’s kunder, som indeholder en stgrre
grad af selvbetjening og fastholder kernefunktionaliteterne, men samtidig

forbliver let anvendelig?

Dette HMW-spgrgsmal dannede rammen for designprocessen.
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4 Develop

Develop-fasen var divergerende og havde til formal at udforske Igsningsforslag, der

kunne besvare det definerede How-Might-We spgrgsmal. For at indlede designprocessen
blev CBB’s eksisterende mobilapplikation undersggt gennem en usability-evaluering

med henblik pa at finde frem til de udfordringer, gnsker og den generelle oplevelse, som
brugeren oplevede med den nuvaerende CBB Mobil. Til usability-testen blev der fgrst
opstillet en testplan, saledes at usability-testen ville veere deekkende for applikationen

og dens funktioner, samt for at udarbejde en konsistent proces for alle usability-testene.
Resultaterne fra usability-testen blev analyseret for at definere konkrete usability-
problemer, som blev anvendt til at rammesatte en sketching proces. De sketches der blev
lavet, blev evalueret ud fra NAF metoden, og de udvalgte idéer og funktioner blev derefter

sammensat i et wireframe.

4.1 Applikations- og brugerundersggelse

Med henblik pa at indlede discover-fasen var det ngdvendigt at undersgge CBB’s
eksisterende mobilapplikation for at udlede hvilke omrader, der skabte problemer

for brugerne. For at undersgge dette blev en usability-evaluering udfgrt med otte
testpersoner i alderen 22 til 56 ar, fra forskellige geografiske dele af Danmark. Usability-
testen blev kombineret med Hessey (2015) tre scenaerier, saledes at brugernes
brugsmanstre og tilgang til selvbetjening og hjalp kunne afklares. Scenarierne blev uddelt
til testpersonerne fgr opgaverne i testen, sdledes at opgaverne og applikationen ikke ville
pavirke testpersonernes svar pa, hvordan de ville lgse de fiktive problemer fra scenarierne.
Disse tre scenarier fra Hessey (2015) blev praesenteret i starten af usability-testen og
havde ingen direkte relation til selve usability-testen og de efterfglgende opgaver samt
task-scenarier. En testplan for usability-evalueringen blev opstillet fgr testens udfgrsel,
hvor de primaere omrader beskrives fra afsnit 4.1.1 til afsnit 4.1.7. Testplanen blev udfgrt
ud fra Rubin & Chisnell (2008), og begreber i testplanen blev dermed ogsa baseret ud fra
denne litteratur. Overordnet var usability-testen interesseret i at forsta den generelle
brug, og hvordan testpersonerne interagerede og navigerede i CBB’s mobilapplikation med
henblik pd at undersgge, hvordan den kunne forbedres til brugernes behov samt gagres
mere brugervenlig. For at se CBB mobilapplikationen, som blev testet i denne usability-

test, henvises der til skeermbilleder fra afsnit 1.1.1.

4.1.1 Undersgagelsessporgsmal

Formalet med usability-testen var at afklare hvordan brugerne anvendte applikationen,

samt finde frem til de funktioner, som kunne forbedres samt de udfordringer og
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gnsker, som brugeren havde. Baseret pa affinity-diagrammet blev CBB-applikationens
kernefunktionaliteter udledt og ud fra disse, blev der defineret undersggelsesspgrgsmal
med henblik pa at undersgge, hvordan disse blev anvendt af testpersonerne. Hertil blev

der ogsa taget udgangspunkt i Nielsen (1993) fem usability-faktorer:

e Hvor nemt er det for brugere at tjekke forbrugsstatistik i CBB Mobil?

e Kan brugeren interagere og navigere i CBB Mobil uden problemer?

e Er CBB Mobil struktureret saledes, at brugerne nemt kan finde hjaelp?

Et andet formal med testen var at undersgge, hvordan brugere ville tilga problemer
med CBB’s service, hvortil Hessey (2015) dannede ramme for en brugertest, som blev
kombineret med usability-testen. Herudfra var Hessey (2015) fem omrdder omkring
kundeadfeerd ogsa en del af undersggelsesspgrgsmalene:

e Hvordan kunder udtrykker et behov for hjalp

e Konteksterne for hvor, hvornar og hvordan kunder sgger hjaelp

e Hvad kunder betragter som palidelige kilder til online information

e Hvorfor og hvornar kunder giver op pa online hjelp og sgger hjalp fra en

kundeservicerepraesentanter

e Hvordan navigation og praesentation af information kan optimeres til selvbetjening

4.1.2 Testbrugerkarakteristik

Ved testen var det ngdvendigt med testbrugere, som ikke var kunder hos CBB, da CBB’s
kunder ville have kendskab til CBB’s kundeservice og mobilapplikation. For at afdaekke
sa stor en del af CBB’s kundebase som muligt, var det yderligere ngdvendigt at finde

testpersoner i alle aldersgrupper med bade mand og kvinder.

4.1.3 Metode

| usability-testen blev der valgt anvende concurrent think-aloud teknikken, hvor
testpersoner skulle sette ord pa deres tanker og handlinger gennem testens forlgb
(Hertzhum et al., 2020). Denne teknik blev anvendt pa baggrund af, at testpersoner kan
have lettere ved at udtrykke sig under forlgbet frem for at skulle se tilbage og beskrive
handlinger, de har udfgrt tidligere (Nielsen, 1993, s.196). Gennem testforlgbet sad
testmonitor ved siden af testpersonen og kunne assistere hvis ngdvendigt, hvilket kaldes

sit-by teknikken (Rubin & Chisnell, 2008).

Usability-testen blev opsat ud fra en within-subjects designtilgang. Ved within subjects
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design bliver alle testpersoner stillet alle opgaver i modsatning til between-subjects
design, hvor enkelte testpersonerne kun udfgre enkelte opgaver (Rubin & Chisnell,

2008). Between-subjects design blev ikke valgt, da testpersonerne kunne have forskellige
niveauer af tekniske evner, hvilket ville betyde, at et stort antal testpersoner ville veaere
ngdvendigt, for at kunne fa deekkende og valide resultater. Derudover ville between-
subjects design ikke afdeekke undersggelsesspgrgsmalene, som omhandler at undersage,
hvordan brugerne oplever den generelle navigation og interaktion med systemet. Ved at
anvende within-subjects design fik brugerne mulighed for at interagere med alle skaerme af
systemet, som gav mulighed for at undersgge helheden af systemet og ikke blot enkelte del

af systemet, som ville betyde at brugeren mistede konteksten.

Within-subjects design har dog ulempen at testpersoner muligvis kan overfgre viden fra en
opgave til den naeste, hvilket kan pavirke resultaterne. For at modvirke dette blev counter
balancing teknikken anvendt (Rubin & Chisnell, 2008). Counter balancing omhandler,

at opgaverne bliver stillet i tilfeeldig rekkefglge, hvilket betyder at overfgrsel af viden
bliver formindsket. Counter balancing medvirker til, at opgaverne bliver testet individuelt
og ikke i en sammenhang, hvilket dermed kan give et bedre indblik i resultaterne af de

enkelte opgaver, hvor raekkefglgen ikke har indflydelse (Rubin & Chisnell, 2008).

Derudover blev der taget udgangspunkt i Novick & Hollingsed (2007) kognitive tilgang

til at undersgge om labels i CBB’s mobilapplikation passede med brugerens mentale
model. Der blev derfor i usability-testen aktivt spurgt ind til, hvis testpersonerne havde
problemer med at navigere i applikationen pa baggrund af labels, som testpersonerne ikke

forstod herunder hvilke termer og labels, der passede til deres forstaelse.

4.1.4 Opgaver

Indledningsvist blev alle testpersonerne praesenteret for tre scenarier, som de skulle tage
stilling til. Disse scenarier blev baseret pad Hessey (2015) og havde til formal at undersgge
brugernes adfaerd i forhold til kundeservice samt for at undersgge, hvordan de ville tilga
problemer, der kunne opstd med CBB’s service. Ved scenarierne blev en baerbar computer
og en smartphone stillet til rddighed for brugerne. P4 computeren var en browser adbnet pa
CBB’s hjemmeside, og pa telefonen var CBB Mobil abnet. Der var ikke krav til at brugerne
skulle anvende disse enheder. Den samme computer og telefon blev anvendt ved alle test,

saledes at ydeevne og interface ikke ville have en indflydelse pa testen. Scenarierne lgd:

Scenarie 1: “Forestil dig at du har problemer med at foretage opkald, selvom det ser ud til

at du har fuld deekning. Hvad vil du ggre for at lgse dette problem?”

Scenarie 2: “Forestil dig at du oplever darlig service fra din bredbandsforbindelse. Hvad vil

du ggre for at lgse dette problem?”
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Scenarie 3: “Forestil dig at du har taget telefonen, og der er stgj pa linjen. Hvad vil du ggre

for at lgse dette problem?”

Efter scenarierne var gennemgaet blev opgaver stillet for brugerne i en tilfeldig
rekkefglge med henblik pa at teste selve applikationen. Hver opgave blev vist pa et
udklip af et papir saledes, at brugerne ikke kunne lase de efterfglgende opgaver med
udgangspunkt i counter balancing (Nielsen, 1993). Baseret pa dette var det dermed et
krav, at brugerne anvendte CBB’s mobilapplikation ved disse opgaver. Opgaver blev fgrst
defineret med en beskrivelse af opgaven og derefter den kontekst som mobilapplikationen
skulle befinde sig i under opgavens start. Yderligere blev et succeskriterie opsat for hver
opgave samt et task-scenarie, som skulle ggre opgaverne mere virkelighedsnare for
brugerne. Disse opgavekriterier tog udgangspunkt i Rubin & Chisnell (2008) tilgang til
udarbejdelsen af opgaver i en usability-test. | defineringen af opgaver blev der bevidst
ikke anvendt termer fra systemet, da dette ville skabe en forudindtagethed for testen og

brugerne (Consolvo et al., 2017).

Testopgaverne, som blev brugt til usability-testen af CBB’s nuvaerende mobilapplikation,
kan ses i bilag #12. Testopgaverne blev defineret pa baggrund af empirien fra de afholdte
interviews, affinity-diagrammet samt det nuverende design af CBBs mobilapplikation.
Der blev defineret 11 opgaver, som daekkede over alle primare og sekundare funktioner i
CBB Mobil med henblik pa at teste hele applikationen og finde de omrader, der voldt flest
frustrationer hos testpersonerne. Succeskriterier for opgaverne blev primart baseret p3a,

at testpersonerne skulle have fa frustrationer og have let ved at udfgre opgaverne.

Gennem affinity-diagrammet blev det udledt, at brugerne primart anvendte
forbrugsoversigten samt den detaljerede side for at se forbrugsoplysninger pa data i
Danmark og EU samt taletid. Dette var derfor et stort fokus i usability-testen at undersgge
disse elementer af applikationen, og hvordan brugerne oplevede det. Et eksempel af en

testopgave, som undersggte dette problem, er opgave 6 fra bilag #12:

Opgave 6: Find ud af hvor meget data du har brugt i maj og derefter i april

Beskrivelse: Testpersonen skal finde sit dataforbrug for maj og april pa startsiden ved at
gad ind pa detaljesiden for “Data - DK”. Herinde skal brugeren finde sit dataforbrug for maj

og derefter april ved at folde listen ud.

Kontekst: Testbrugeren befinder sig pa detaljesiden for “Data - DK” pa startsiden af

applikationen.

Succeskriterier: Testpersonen kan let navigere ind til detaljesiden og forsta dataraekkerne

samt folde listen ud til april maned ogsa.
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Task-scenarie: Du gnsker at fa et overblik over, hvor meget data du bruger om maneden, og

er derfor interesseret i at se aprils dataforbrug og derefter for maj maned.

Derudover var usability-testen ogsa interesseret i at undersgge, hvordan testpersonerne
oplevede datavisualiseringen i applikationen med henblik pa at forsta, hvordan dette blev
anvendt, samt hvordan dette eventuelt kunne forbedres. Dette blev gjort pa baggrund af, at
datavisualiseringen i CBB Mobil er en primaer funktionalitet i form af forbrugsstatistikker
og administrering af abonnementer, der blev udledt i 3.1.1. Et eksempel af en testopgave

omkring dette er opgave 4 fra bilag #12 er opgave:

Opgave 4: Find en graf over forbruget for april og forklar hvad du ser

Beskrivelse: Testpersonen skal finde den grafiske forbrugsoversigt, som er placeret i
bunden af startsiden. P4 den grafiske forbrugsoversigt skal brugeren forklare samt aflase

grafen for “Tale” og “Data DK”.

Kontekst: Testpersonen skal vaere pa startsiden eller inde under en detalje for Data, Tale,

Beskeder eller Data EU.

Succeskriterier: Testpersonen finder den grafiske forbrugsoversigt i bunden af den
startsiden og kan ga tilbage til april maned uden stgrre frustrationer. Derudover kan

brugeren aflese og grafen.

Task-scenarie: Du har brugt meget taletid og data i denne maned og er derfor interesseret i

at fa et overblik over dit generelle forbrug for april maned.

Derudover blev der udledt i afsnit 3.1.1 at brugerne gnskede en FAQ-liste samt en chatbot
som en integreret del af CBB mobilapplikation. Der var derfor ogsa en interesse i at forsta,
hvordan testpersonerne oplevede kontaktsiden. Et eksempel pa dette er opgave 2 fra bilag
#12:

Opgave 2: Find ud af hvordan du kan kontakte CBB i applikationen

Beskrivelse: Testpersonen skal finde kontaktsiden pa applikationen, hvor der star

kontaktoplysninger og muligheder til at fa hjaelp.

Kontekst: Undermenuen “Hjaelp” under menuen “Mere”.

Succeskriterie: Testpersonen kan finde ind til “Hjaelp” under menuen “Mere” uden

problemer.

Task-scenarie: Du har pa det seneste haft problemer med 4g deekningen pa din telefon, og

du er derfor interesseret i at finde ud af de muligheder, der er for at kontakte CBB.
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4.1.5 Testmiljo

Testene foregik i hjemlige omgivelser med henblik pa at afspejle brugernes typiske
brugsomgivelser. Testene blev dermed afholdt i testpersonernes egne hjem eller i
testmonitorens hjem. Der blev overvejet, hvorvidt der skulle testes pa offentlig transport
eller i andre offentlige rum men pa baggrund af de afholdte interviews, blev det udledt, at
CBB’s kunder typisk anvender mobilapplikationen i deres hjem og kun i enkelte tilfeelde
anvender den, nar der opstar problemer udenfor hjemmet. Usability-testen foregik som
en synkrontest, hvor testbruger og usability-eksperter befinder i samme fysiske lokale pa
det samme tidspunkt. Dette var med henblik pa at testen og testpersonens tilgang kunne
blive observeret af usability-eksperterne, samtidig med at testmonitoren kunne sidde ved

testpersonen og assistere, hvis det blev ngdvendigt.

4.1.6 Performance og preference data

Der blev kun indsamlet preference data fra testene, hvilket skyldes, at det primare formal
med disse tests var at opnd en forstdelse for, hvordan brugerne anvendte systemet, frem

for at finde frem til sd mange usability-problemer som muligt (Rubin & Chisnell, 2008).

Ved preference data blev der fokuseret pa testpersonernes tilgang til opgaver samt deres
holdninger til systemet. Dette indebar eksempelvis frustrationer testpersonerne udviste

under opgaver, samt deres svar pa spgrgsmal i debriefing-sessionerne.

4.1.7 Debriefing

Under debriefing-sessionen blev der efter testen spurgt ind til testbrugernes holdning
til mobilapplikationen for at kunne afdaekke usability-elementet subjective satisfaction
(Nielsen, 1993). Yderligere blev der spurgt ind til oplevelsen med systemet, og om

brugeren kunne se sig selv og andre bruge systemet i deres hverdag.

Fejl eller problematikker som opstod under testen blev gennemgdet med testbrugeren,
hvor personen kunne uddybe og reflektere over, hvad der gik galt. Afslutningsvis

fik testbrugerne muligheden for at give udtryk for eventuelle forbedringer til
mobilapplikationen samt give udtryk for, hvilke funktioner de gnskede at tilfgje, udvide

eller fjerne.

Til sidst fik testpersonen uddelt et AttrakDiff2 spgrgeskema med henblik pa at undersgge
mobilapplikationens hedoniske og pragmatiske kvaliteter for dermed at uddybe
usability-omradet subjective satisfaction i en naermere grad end blot testpersonernes
kommentarer under testen (Schrepp et al., 2006). Et AttrakDiff2 spagrgeskema blev

yderligere udleveret for at give et indblik i den UX, som testpersonerne oplevede i brugen
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af mobilapplikationen, da UX og usability er tet tilknyttet som beskrevet i afsnit 2.1.1. Et
AttrakDiff2 spgrgeskema er inddelt i fire omrader, hvor det fgrste bergrer pragmatiske
kvaliteter, og omfatter dermed typiske usability-aspekter som efficiency, learnability

og effectiveness (Schrepp et al., 2006). De fglgende to omrader omhandler de hedoniske
kvaliteter, fordelt mellem identification og stimulation, hvor stimulation fokuserer

pa behovet for personlig udvikling, og identification fokuserer pad behovet om at blive
opfattet pd en bestemt made (Schrepp et al., 2006). Det sidste omrade omhandler, hvor
attraktivt brugeren synes, systemet er. Alle fire omrader er relevante for systemer, men da
CBB Mobil er et veerktej og dermed ikke underholdning, er isaer det pragmatiske omrade

vigtigt for mobilapplikationen.

4.2 Behandling af usability-test #1

For at evaluere den nuvaerende CBB mobilapplikation blev der udfgrt usability-tests med
otte forskellige testpersoner fra alderen 22 til 56 ar. Det var hensigten at forsgge at fa en
bred malgruppe, som kunne deltage i usability-testen, da der gennem de udfgrte interviews
der redeggres for i afsnit 3.1, blev fundet frem til at der var forskellige malgrupper, som

anvendte CBB’s mobilapplikation.

Som beskrevet i testplanen, blev testpersonerne forud for opgavernes pabegyndelse,
stillet tre scenarier baseret pad Hessey (2015). Resultaterne af dette viste, at de fire
yngre testpersoner, som var under 40 ar gamle, altid ville forsgge at lgse deres problemer
selv, fgr de kontaktede kundeservice (bilag #13). Dette ville de gare ved at anvende
gengse metoder til at lgse IT-problemer sasom at slukke og teende deres telefon eller

ved at google, om andre har oplevet de samme problemer og prgve at finde en Igsning

pd den made. De fire yngre testpersoner gjorde hertil selvsteendigt udtryk for, at

kontakt til kundeservice ville veere deres sidste udvej, og de ville foretraekke at kunne
lgse problemerne selv. Hvis de yngre personer skulle kontakte kundeservice, ville de
foretraekke at ggre dette gennem en chat eller email, frem for at skulle foretage et opkald.
Dette stod i skarp kontrast til, hvad de fire &eldre testpersoner, som var over 40 ar gamle,
gav udtryk for. Disse fire testpersoner gav udtryk for, at de altid ville ringe direkte til
kundeservice frem for at forsgge at lgse deres egne problemer. Det skal bemarkes, at
testpersonernes tekniske kompetencer ikke havde nogen indflydelse pa dette, da der var
xldre testpersoner med en hgj teknisk kompetence, og yngre testpersoner med en lav
teknisk kompetence. Dog blev testpersonernes tekniske kompetencer ikke malt, og det

er dermed baseret pa deres egne udtryk for deres kompetenceniveau. Resultaterne af de
tre scenarier pegede dog pa, at yngre brugere foretraekker at lgse deres problemer pa
egen hand, og at de gerne ville have flere forskellige ressourcer tilgaengelige for at hjaelpe

dem med dette. Hertil blev der naevnt artikler med hjelp omkring almene problemer

Develop 51



eller en chat til kundeservice sdledes, at det ikke var ngdvendigt at ringe og snakke med
kundeservice. Resultaterne viste dog ogsa, at aeldre brugere ville foretraekke at have en
hurtig made at ringe til kundeservice pa, nar de stgdte pa problemer. Dette blev overvejet i

designprocessen for redesignet af CBB’s mobilapplikation.

Under usability-testen blev der indsamlet noter ved hjalp af et Miro-board. Dette

blev brugt som et vaerktgj til at holde styr pd udsagn ved interaktion med CBB’s
mobilapplikation. Her var det observatgrens opgave at nedskrive disse noter, som blev
kategoriseret i positive, neutrale og negative observationer. Miro-boarded kan ses pa
bilag #14, hvor de grgnne post-it er positive bemarkninger, de grd post-its er neutrale
bemarkninger, og de rgde post-its er negative bemarkninger. De gule post-its er
baggrundsvariabler for testpersonen. | Miro-boarded definerer x-aksen opgaverne, hvor
y-aksen definerer testpersonerne. Derudover blev udsagn fra debriefing-sessionerne ogsa

noteret i Miro-boarded, som er den sidste kolonne pa x-aksen.

Med udgangspunkt i Miro-boarded blev instant data analysis-metoden anvendt med
henblik pa at kunne udlede usability-problemer effektivt efter hver usability-test (Nielsen,
1993). Her kunne bade testmonitoren og observatgren tage udgangspunkt i noterne

fra Miro-boarded. Derudover blev Skov & Stage (2010) vaerktgjskasse anvendt med

henblik pa at kategorisere de udledte usability-problemer i forhold til deres alvorlighed.
Kategoriseringen blev vurderet pa baggrund af, hvor kritisk problemet var for brugen af

systemet samt det definerede succeskriterie i opgaverne (bilag #12).

Tabel 4.1 blev opdelt efter nummer, kontekst, kategori, usability-problem samt antal
af testpersoner som oplevede problemet af testpersoner som oplevede problemet.
Konteksten angivede hvilken systemkontekst som var pagaldende da usability-problemet

opstod. Kategori definerede alvorligheden af problemet i forhold til Skov & Stage (2010).

# KONTEKST USABILITY-PROBLEM KATEGORI | ANTAL

Brugeren forventer at kunne finde oplysninger

omkring sit nuveerende abonnement inde pa
1 Skift Abo siderne: “Service” eller “Dine Oplysninger” pa Kosmetisk 3
indstillingssiden

Brugeren tgver med at ga ind pa “Skift abo”
. siden, da de er bange for, at de kommer til .
2 Skift Abo . Serigs 3
at foretage noget endegyldigt for deres

abonnement

Brugeren har svaert ved at finde frem til
3 Hjeelp kontaktoplysningerne for CBB og forventer at Serigs 2
dette eksisterer i “Services”
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# KONTEKST USABILITY-PROBLEM KATEGORI | ANTAL
Brugerne kan have sveert ved at forsta,
. hvad “Services” daekker over samt, hvad .
4 Service . Kosmetisk 4
CBB kan tilbyde deres kunder udover
mobilabonnementer
Brugerne forstar ikke interaktionen og
5 Generelt navigationsflowet i applikationen og synes, at Kritisk 7
den virker ulogisk
. Knappen “Detaljeret forbrugsoversigt” er ikke .
6 Startside . Kosmetisk 4
tydelig nok for brugeren
Brugerne oplever for meget scroll generelt o
7 Startside g. A p . . .g & Serigs 4
saerligt pa startsiden og forbrugssiden
. . Brugerne ved ikke, at man kan trykke pa en graf .
8 Grafisk oversigt . . . Kosmetisk 6
for at vise yderligere detaljer om grafen
. Brugeren synes, at siden “Skift abo” er .
9 Skift Abo ~ . . Kosmetisk 1
forvirrende med indholdet derinde
Brugerne forstar ikke, hvilken maned der er
10 Forbrugsoversigt |[tilknyttet hvilken forbrugstabel, efter de har Kritisk 6
abnet for mere end én maned
. Brugerne leegger ikke meerke til .
11 Forbrugsoversigt Kosmetisk 3
forbrugstabellerne
. Brugerne forstar ikke, hvad forbrugstabellerne .
12 Forbrugsoversigt | . Serigs 5
indebaerer
. Brugerne har svaert ved at opfange, at .
13 Forbrugsoversigt . . Serigs 6
rubrikkerne i forbrugstabellerne kan foldes ud
Brugerne forstar ikke helt, hvad forskellen
14 Forbrugsoversigt |er pa “Alt forbrug” og “Forbrug ud over dit Kosmetisk 3
abonnement”
Brugerne forstar ikke navigationsflowet til at .
15 Hent faktura Kosmetisk 4
hente en faktura
Brugerne forstar ikke, hvad de to sider i “Mere”
16 Indstillinger indebeaerer og synes, at interaktionen med Serigs 6
Mere-siden er unaturlig
Brugerne forstar ikke hvilken maned top5-
17 Top-5 listen er gaeldende for (nar brugeren trykker pd | Kosmetisk 7
den tidligere maned)
Brugerne bliver forvirret over “Vis april”
18 Forbrugsoversigt | knappens placering, da den er galdende for at Serigs 6
vise forskellige funktionaliteter i systemet
19 Generelt Brugerne synes, at applikationen er langsom Kosmetisk 4
Brugerne synes, at interaktionen med
20 Generelt menuerne/siderne er unaturlig og forstar ikke Serigs 6
de pop-overs, der kommer frem
Brugerne synes, at teksten er for lille og .
21 Generelt Serigs 3

rubrikkerne i forbrugstabellerne er for sma

Tabel 4.1 Usability-problemer for CBB Mobil
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Baseret pa usability-problemerne i tabel 4.1 blev der fundet frem til bade kritiske, serigse
og kosmetiske omrader af CBB’s mobilapplikation. Der var szrligt et gentagende manstre
i, at testpersonerne havde sveert ved at forstd mobilapplikationens overordnet navigation,
flow og interaktion, som virkede ulogisk for mange af brugerne. Dette kom til udtryk i
usability-problem nummer #5, #16 og #20, hvor kategoriseringerne var kritiske og serigse.
Derudover blev der citeret fra en af testpersonerne: “Jeg forstar ikke navigationen, det er
som om, at uanset hvad jeg trykker pa, sd kommer jeg ind pa den samme side” (bilag #14).
Andre problematikker som ogsa hgrte til det omrade var, at testpersonerne ikke forstod

interaktionen med knapper sasom “Vis April” og “Detaljeret forbrugsoversigt”.

Et andet omrade som gjorde sig gaeldende var, at testpersonerne ikke forstod eller havde
problemer med den detaljeret forbrugsoversigt saerligt i forhold til forbrugstabellerne.
Problemerne bestod i, at testpersonerne ikke kunne aflaese tabellen, samt hvordan

den skulle interageres med. Det er intentionen fra CBB Mobil at kunne folde
forbrugstabellerne ud for at finde frem til flere oplysninger omkring forbruget, men dette
var en funktionalitet, som testpersonerne ikke forstod. Derudover forstod testpersonerne
heller ikke hvilken maned, der var tilknyttet hvilken tabel, hvortil der var citeret: “Det er
ikke saerlig brugervenligt det her jeg forstar ikke hvilken maned jeg kigger pad” (bilag #14).
Usability-omradet omfattede problem #8, #10, #11, #12 og #13 som primaert var kritiske

og serigse fejl.

Et tredje omrade var terminologien og labels i mobilapplikationen, som skabte usikkerhed
og forvirring. Dette henvendte sig til usability problem #2, #3, #4, #14, som primart

var kosmetiske fejl, men ogsa en enkelt var kategoriseret som serigs. Et citat fra en
testpersonerne i forhold til #4: “Jeg faler ikke at ‘hjelp’ daekker over kundeservice jeg
har ofte erfaring at man ender i en deadend i en hjelpe menu” (bilag #14). Termet “Hjalp”
skabte derfor forvirring for denne testperson i forhold til hvad siden indeholdte. Pa
baggrund af det foreslog seks af testpersonerne at “Hjeelp” blev omdgbt til “Kontakt” som

gav bedre mening for dem.

Et fjerde omrade var at testpersonerne oplevede for meget scroll og for mange kliks i
systemet, hvilket forvaerrede oplevelsen samt gemte vigtige funktionaliteter vaek. Dette
blev udtrykt i problem #6 og #7, som bestod af kosmetiske og kritiske problemer. Der

var et gnske om fra testpersonerne at sarligt startsiden indeholdte ingen scroll, da det
skulle vise overblikket, samt at knappen “Detaljeret forbrugsoversigt” var mere synligt
tilgeengelig. Dette blev udledt fra debriefingen (bilag #14). Som der ogsa blev fundet frem
til i usability-testen, udtrykkede testpersonerne i debriefingen ogsa, at applikationen ikke
var intuitiv, og at interaktionen ikke var genkendelig i forhold tidligere systemer, de havde

anvendt.
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Det sidste omrade omhandlede den generelle brug og oplevelse af CBB’s mobilapplikation.

Det blev oplevet af halvdelen af testpersonerne, at interaktionen med mobilapplikationen

var for langsom, samt at forbrugstabellerne og teksterne nogle steder var for smat. Disse

usability-problemer kom til udtryk i #19 og #21.

Pa baggrund af debriefing-sessionen i bilag #14, blev der efterspurgt en FAQ-liste og en

chatfunktion, som kunne hjalpe brugeren med at Ilgse problemer og svare pa spgrgsmal.

Et forslag fra en af testpersonerne var at FAQ’en samt chatbotten kunne vaere placeret

pa samme side som “Hjalp”, som i forvejen indeholdt kontaktoplysninger. Testpersonerne

havde sarligt bemarkninger om, at designet ikke var indbydende, samt at den indeholdt

overflgdige elementer, hvilket forstyrrede brugen.

Derudover udtrykte testpersonerne ogsa, at CBB’s mobilapplikation indeholdt relevant

information, som var brugbart, da det foregik ved brug af en mobilapplikation og

derfor nem tilgaengelighed. Hertil udtrykte de ogsa generelle frustrationer omkring, at

mobilapplikationen var ulogisk at navigere i, som skabte en forvirrende oplevelse (bilag

#14).

Yderligere blev testpersonen tildelt et AttrakDiff2 spgrgeskema, som skulle undersgge de

pragmatiske og hedoniske kvaliteter af mobilapplikationen. Resultaterne af AttrakDiff2-

spagrgeskemaet baseret pa besvarelserne kan ses pa figur 4.1.
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Figur 4.1 Resultaterne fra AttrakDiff2 spgrgeskemaet vedrgrende CBB Mobil
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Resultaterne af AttrakDiff2 spgrgeskemaet viser, at der generelt var et stort spaend
mellem testpersonernes svar. Dette peger p3, at testpersonerne har delte holdninger
til mobilapplikationen, hvor nogle var positive og andre negative. Ved at gennemga

de individuelle besvarelser blev der ikke fundet nogen korrelation mellem tekniske
kompetencer, uddannelsesniveau, alder eller kgn i forhold til, hvorvidt testpersonerne
har svaret positivt eller negativt, og det ma derfor antages, at det blot er personlig
praeference. Overordnet set viser spgrgeskemaet dog, at testpersonerne har haft en
gennemsnitlig oplevelse og holdning til applikationen, da medianen for hvert spgrgsmal
befinder sig forholdsvist centralt. Pd baggrund af at CBB Mobil er et veerktgj, som
brugerne skal benytte og dermed ikke en form for underholdning, er det dog iseer de
pragmatiske kvaliteter, som er vigtige. Hertil viser spgrgeskemaet ogsa generelt en
gennemsnitlig besvarelse fra testpersonerne, og det ville derfor veere fordelagtigt hvis

redesignet af applikationen, kunne forsgge at forbedre de pragmatiske kvaliteter.

Designindsigter fra usability-test af CBB Mobil

e Der ertobrugertyper med forskellige behov for kundeservice; unge
gnsker stgrre grad af selvbetjening, aldre gnsker hurtigere kontakt
til kundeservice

e Brugerne har svart ved at forsta navigationen og interaktionsflowet i
applikationen

e Brugerne kan ikke forstd datavisualiseringen ved forbrugstabellerne

e Brugerne bliver forvirret over kategoriseringen af data under
forbrugsstatistik

e Den anvendte terminologi i CBB Mobil stemmer ikke overens med
brugernes mentale model

e For meget scroll og for mange kliks i applikationen forringer
oplevelsen

e Brugerne efterspgrger en chat funktion og hjelpevejledninger

o /fstetikken i CBB Mobil er uattraktivt ifglge brugerne

4.3 Sketching

Baseret pa en raekke forskellige kilder blev der foretaget en sketching-process, hvor
mulige Igsningsforslag og funktioner til et redesign af CBB’s mobilapplikation kunne
blive udforsket. HMW-spgrgsmalet, affinity-diagrammet og usability-testen af CBB’s

eksisterende mobilapplikation, repraesenterede den indsamlede empiri. Hertil blev udsagn
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fra de udfgrte interviews ogsa anvendt, sdsom at brugerne gnskede sig en chatfunktion,
og at CBB gnskede at udvide mobilapplikationen med flere funktionaliteter og services.
Derudover blev de udledte designindsigter overvejet, hvor en designindsigt omkring at
holde designet enkelt, blev dannet pa baggrund af Wu & Ho (2021), som viste, at der var
en korrelation mellem enkeltheden af en mobilapplikation, og kundernes tilbgjelighed for
at anvende den. Consolvo et al. (2017) dannede ogsd udgangspunkt for en designindsigt,
omkring at mobilapplikationen skulle designes til det miljg, som den ville blive anvendt.
Garcia et al. (2016) blev brugt til at informere designprocessen om, at applikationen skulle
stemme overens med brugernes mentale modeller samt at tage hensyn til den begraensede
plads pa mobilens skaerm. Til sidst blev udsagn fra debriefing-sessionerne fra usability-
testen af CBB’s eksisterende mobilapplikation anvendt, hvor udtalelser pegede pa, at
brugerne ikke fandt navigationen i den eksisterende app intuitiv, at brugerne savnede

en FAQ, samt at der var en generel holdning om, at der var for meget scrolling indhold

i applikationen. Teorierne, studierne og empirien blev gennemgaet og opsummeret,

hvorefter sketching-processen begyndte.

| sketching-processen blev der indledningsvis anvendt Crazy 8 metoden, hvor deltagerne
skitserer otte forskellige koncepter pad otte minutter (Google, n.d.). Denne metode blev
valgt med henblik pa at skitsere forskellige koncepter og funktioner samt at kunne undga
design fixation. Ud fra to deltagere resulterede dette i 16 skitser, som reprasenterede

diverse funktioner og forslag til redesign. Skitserne fra Crazy 8 vises pa figur 4.2.
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Figur 4.2 Skitserne der resulterede fra Crazy 8's metoden

Pa baggrund af Crazy 8-skitserne blev en falles visuel brainstorming proces pabegyndt,

hvor funktioner og koncepter fra skitserne blev udvidet og videreudviklet (Mycoted, n.d.).

4.4 NAF

For at udvalge og evaluere funktioner og koncepter fra skitserne blev NAF-metoden

anvendt, som har til formal at vurdere forskellige koncepter ud fra tre parametre:
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nytaenkende, tiltrekkende og implementerbarhed (Mycoted, n.d.). Dette betgd, at
funktioner og koncepter blev bedgmt pa en skala fra ét til ti om, hvorvidt de var
nytenkende, tiltrekkende og implementerbare (Mycoted, n.d.). Det var deltagernes

subjektive holdninger, som formede grundlaget for bedgmmelserne.

Et eksempel pd denne metode var et skitseret koncept, hvor brugeren skulle kunne

skifte mellem tilknyttede personer i applikationen for at kunne se og administrere
familiemedlemmer eller venners abonnementer. Dette koncept havde til hensigt at
forenkle familier, hvor ét familiemedlem administrerede andre familiemedlemmers
abonnementer eksempelvis en foraeldre, som administrerede deres bgrns abonnementer.
Dette koncept blev bedgmt til at veere otte ud af tii forhold til nyteenkende, ni ud af ti ved
tiltreekkende og seks ud af ti ved implementerbarheden. Ud fra denne bedgmmelse blev
dette koncept beholdt og videreudviklet i det efterfglgende wireframe og prototype. Et
andet skitseret koncept var et forum i mobilapplikationen, hvori brugere kunne lave opslag
som andre brugere kunne kommentere pa. Dette koncept blev bedamt til at veere pa seks

i nyteenkende, tre i tiltrekkende og to i implementerbarhed. Dette koncept blev ud fra
bedgmmelsen fravalgt, og der blev valgt at fokusere pa andre koncepter og funktioner, som

havde fdet bedre bedgmmelser.

4.5 Wireframe

P& baggrund af de valgte funktioner og koncepter fra NAF-metoden, blev der udarbejdet
et wireframe i Figma med henblik pd at skabe et sammenhangende redesign af CBB

Mobil, samt visualisere hver sides tilkobling til andre sider, og den generelle navigation i
mobilapplikationen (Figma, n.d.). Ved at udarbejde wireframet i Figma ville det ogsa vaere
muligt at tilfgje interaktivitet og omdanne wireframet til en prototype senere i processen.
Der blev designet 12 forskellige sider i alt og pa baggrund af Wang & Wang (2021) blev der
fokuseret pa at minimere indholdet pa hver side for at skabe konkrete og simple sider, hvis
formal skulle vaere let at forsta for brugeren. Den fgrste side brugeren ville stgde pa, efter

de var logget ind pd CBB Mobil, var overblikssiden som vist pa figur 4.3.

Overblikssiden var en af de fire hovedsider i mobilapplikationen, som var repraesenteret
i bundnavigationen. Ved overblikssiden blev Wang & Wang (2021) guidelines “Direct
Presentation of Information and Establishment of Information Priority” og “Break

the Screen Boundary and Reduce Visual Jumps” isaer anvendt i forhold til at minimere
information pa skaermen til det mest ngdvendige, som i dette tilfaelde er den nuvarende
maneds data- og taletidsforbrug. Ved at minimere indholdet pa overblikssiden var

det ogsd muligt at fremhave den vigtige information, som blev gjort ved at forstgrre
skriftstarrelsen pa tallene, der repraesenterede data- og taletidforbrug (Lidwell et

al., 2010, s. 126). Yderligere var det muligt at undgéa scroll pa denne side, hvilket den
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Figur 4.3 Overblikssiden i wireframet

tilsvarende side i den eksisterende app havde problemer med, som vist i usability-
problemerne #6 og #7 fra CBB Mobil. | bunden af overblikssiden blev der placeret
en primar knap, som ville tage brugeren ind pa en side, hvor de kunne se nermere
information omkring deres forbrug. Forbrugsoversigten kunne bade visualisere forbruget i

tabelform eller i form af en graf. Disse sider vises pa figur 4.4.

Pa forbrugsoversigtssiden blev usability-problemerne #17 og #18 fra usability-testen
af CBB Mobil isaer overvejet, hvor testpersonerne havde haft store udfordringer med

at identificere hvilken maned, der var geeldende for den data, de sa pa. For at modvirke
disse problemer blev siden designet med en dropdown-menu i toppen, hvor den galdende
maned skulle vaelges. Dette ville betyde, at brugerne ikke ville kunne se data for flere
forskellige maneder pd samme tid i redesignet i modsaetning til CBB Mobil. Derudover
ville dette mindske den kognitive belastning hos brugerne, hvor de skulle holde styr pa
hvilke data, der tilhgrer hvilke mdneder. Denne beslutning blev understgttet af Wang &
Wang (2021) designprincipper “Easy-to-read information” og “Using Active Cognition to
Reinforce Interface Information”, som omhandler, at data i datavisualisering skal vaere
letforstaelig, og der skal veere et tydeligt informationsflow for at reducere brugernes

hukommelsesbelastning.

Udover overblikssiden var en anden hovedside abonnementssiden. Abonnementssiden
kaldes “Skift Abo” i CBB Mobil, men flere testpersoner var forvirret over denne titel, som
usability-problem #2 viste, og denne blev derfor omdgbt i redesignet. Abonnementssiden,

og dens tilknyttede undersider vises pa figur 4.5.
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Figur 4.4 Forbrugsoversigten visualiseret i lukket tabel tilstand, aben tabel tilstand,

og i grafvisningen

Abonnementsidens formal er blevet udvidet i redesignet i forhold til den eksisterende app,
da siden nu har en dropdown menu i toppen af siden, hvor der kan skiftes mellem personer,
for at brugeren kan se og administrere andre tilknyttede personers abonnementer.

Denne dropdown-menu ville kun blive vist, hvis brugeren har andre personer tilknyttet,
eksempelvis hvis brugeren var foraldre og administrerede sine bgrns abonnementer,

hvor brugeren dermed sa ville kunne valge sine bgrn fra dropdown menuen, for at se

og administrere deres abonnementer. | forleengelse af dropdown-menuen kommer der
informationer omkring den valgte persons nuverende abonnement. Efter informationen
omkring det nuvaerende abonnement findes en sekunder knap kaldet “tilmeld”, hvis formal
var at erstatte servicesiden i den eksisterende app. Dette skyldes usability-problemerne
#1 og #3, hvor testpersonerne var forvirrede over ordet services, og hvad det indebar. Med

henblik pa dette blev services ogsa omdgbt til “tjenester” i redesignet, for at opdatere
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sidens label til at stemme bedre overens med brugernes mentale modeller. En ny sektion

omkring skift af abonnement fglger den sekundaere knap. | skift af abonnementsektionen

pa siden vises alle de abonnementer, som CBB tilbyder. Brugeren vil kunne valge et af

disse for at komme ind pa skift abonnementsiden, hvor deres nuverende abonnement

bliver sammenlignet med det valgte abonnement, og hvor brugeren sa kan skifte

abonnement.

En anden hovedside der er blevet redesignet er hjelpsiden fra den eksisterende app, som i

redesignet er kontaktsiden. Kontaktsiden og dens tilknyttede undersider vises pa figur 4.6.

Hjeelpsiden blev redesignet til en kontaktside pa baggrund af resultaterne fra de tre

scenarier baseret pad Hessey (2015), der blev stillet testpersonerne i usability-testen
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Figur 4.6 Kontaktsiden og den efterfglgende chat

af den eksisterende app. Disse resultater pegede pa, at &ldre brugere ville foretraekke
at have en hurtig made at ringe til CBB’s kundeservice pa, hvor yngre brugere foretrak
at lgse deres egne problemer eller have en chatfunktion, de kunne bruge til at kontakte
CBB. Til at hjelpe de yngre brugere med at Igse deres egne problemer, blev der tilfgjet
en ny hjelpside, som indeholdt en FAQ samt en raekke hjalpeartikler om de mest almene
problemer, CBB’s kunder har stgdt pa. Denne hjalpside kunne tilgds gennem en knap pa

indstillingssiden.

Pa kontaktsiden blev der opstillet fire forskellige muligheder for at kontakte CBB. De
fgrste to omhandler, at brugeren kunne ringe til CBB selv, eller fa CBB til at ringe til dem.
Dernaest var der en mulighed for at abne en chat med CBB og til sidst en mulighed for at
skrive en email til CBB. Hvis brugeren valgte chatfunktionen, ville de blive sendt videre til
en underside. Pa denne underside er der en kort introduktionstekst i toppen, som forklarer
brugeren, at de skal veelge det problem, de har i listen eller vaelge den nederste mulighed,
hvis ingen af elementerne i listen passer pa deres problem. Efter denne tekst kom en liste
med forskellige problemer, som var inddelt i kategorier, sdledes at brugeren hurtigere
kunne finde de relevante problemer for dem (Lidwell et al., 2010, s. 196). Brugeren skulle
vaelge et problem i listen, for dermed at hjelpe kundeservice med at give hurtig og korrekt

assistance. Nar brugeren havde valgt et problem fra listen, ville de blive sendt videre
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til en chatside, hvor en automatisk besked ville foresla hjaelpeartikler baseret pa det
valgte problem. Dette blev tilfgjet pa baggrund af Thomas et. al (2009), som skriver, at
brugerne bagr have mulighed for at tilgd andre hjalperessourcer, mens de venter pa, at en

kundeservicerepraesentant vender tilbage til dem.
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5 Deliver

Deliver-fasen var konvergerende og havde til formal at evaluere Igsningsforslaget fra
develop-fasen, som tog form af det udarbejdede wireframe. Med henblik pa at kunne
evaluere dette, var det ngdvendigt at omdanne wireframet til en interaktiv prototype,
saledes at den kunne anvendes i en usability-test med testpersoner. Til dette formal
blev et design language fagrst defineret, hvor klart definerede regler omkring typografi,
farver og komponenter kunne anvendes til at omdanne wireframet til en prototype. Da
prototypen var blevet lavet, blev en usability-test udfgrt pa dem, hvor deltagerne blev

udgjort af de samme testpersoner, som havde deltaget i den tidligere usability-test.

5.1 Design language

For at have en systematisk og organiseret tilgang til at omdanne wireframet til en
prototype, blev der designet et design language, som opsatte regler for designet af
mobilapplikationen. Dette blev yderligere designet for at kunne skabe et konsistent
systembillede, som kunne understgtte brugernes fortolkning af mobilapplikationen
eksempelvis dannelsen af en passende mental model. Det udarbejdede design language
oprettede retningslinjer for anvendelsen af typografi, knapper, farver, layout og
komponenter. Alle dele af det udarbejdede design language blev baseret pd CBB's
branding, gestaltlove samt designprincipper fra Lidwell et al. (2010). Gestaltlovene er

en rekke love, som kan anvendes i interaktionsdesign med henblik pd at understgtte,
hvordan hjernen grupperer former og figurer til at uddrage et helhedsbillede af systemet
(Todorovic, 2008). Et eksempel pd en gestaltlov er proximity, som angiver, at elementer
som er taet pd hinanden har en tendens til at blive opfattet som en samlet gruppe
(Todorovic, 2008). | forhold til designprincipperne fra Lidwell et al. (2010) indebarer dette
ogsa gestalt lovene samt principper og guidelines for udviklingen af interaktionsdesign,

som tager udgangspunkt i koncepter af psykologi, menneskelige faktorer og arkitektur.

Det udarbejdede design language blev udarbejdet iterativt, hvor der gennem
projektperioden Igbende blev justeret, tilfgjet og fjernet elementer. Eksempelvis var der
defineret en fjerde type knap i begyndelsen, som tog form af en tekstknap med en kant
omkring. Denne knap blev dog senere fjernet pa baggrund af, at den forstyrrede interfacets
udtryk, hvilket kunne ggre det svaerere for brugerne at skabe passende mentale modeller
af systembilledet (Lidwell et al., 2010, s. 56). Den sidste udgave af det udarbejdede design

language vises pa figur 5.1.

| forhold til typografi skulle der findes en hensigtsmeaessig skrifttype, da en skrifttype
med et upassende udtryk, kunne have en negativ effekt pa brugeres opfattelse, da dets

interface og aestetiske udtryk pavirker brugeres opfattelse af et systems brugbarhed
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Design Language

Typografi Layout

Titel Lato, bold, 24 px Margin Padding
Tekstknapper Lato, semi-bold, 20 px

Brodtekst 1 Lato, regular, 20 px

Brodtekst 2 Lato, regular, 14 px

Knapper

CLICK Primzer, baggrundsfarve + central tekst

Sekundaer, ikon + tekst il hgjre KOmpOnentel'

Bundnavigationsmenu

Abonnementskort

Primzer Baggrund FRI
#0095E4 H#FFFFFF w || @

+20GB EU-DATA

. 179 kr./md

Sekundzer Tekst
#D9D9ID9 #000000

Figur 5.1 Det endelige design language

ifalge Lidwell et al. (2010, s. 20). Det var yderligere ngdvendigt at finde en skrifttype, som
kunne skaleres i forskellige stgrrelser uden at gad pa kompromis med laesevenligheden, da
skrifttypen skulle bruges pa en mobilapplikation, hvor skeermplads er begraenset. Ud fra
dette blev der valgt neutral skrifttype, som kaldes Lato, hvilket er en skrifttype, der er
designet til at vaere neutral, skalerbar og velegnet til brug pad smartphones (Google Fonts,
n.d.).

Ved knapper blev der designet tre forskellige typer, sdledes at der var fleksibilitet i

brugen af dem, hvor de kunne anvendes forskelligt i mobilapplikationen afhangigt af deres
funktion og placering. Knapperne blev farvet med en lysebla farve, hvilket havde til hensigt
at skabe et konsistent farvebrug for interaktive komponenter, saledes at brugerne bedre
kunne skabe passende mentale modeller af systembilledet (Lidwell et al., 2010, s. 48,

56). Den farste type knap var en primar knap, som havde et vaesentligt og meget tydeligt
design, da den skulle anvendes til de vigtigste funktioner. Der blev yderligere designet

en sekundar knap i form at et ikon efterfulgt af noget tekst, som var farvet i den lysebla
farve. Afslutningsvis blev en ikonknap designet med henblik pa at have en mindre knap,

som kunne repraesentere de mest almene og genkendelige funktioner.

Vedrgrende layout blev der defineret specifikke vaerdier for afstanden mellem elementer i
lister, samt hvor stor marginen skulle vaere i siden af mobilapplikationen. Disse vaerdier var
kun reprasentative for mobilapplikationen, men kunne ogsa udvides til at omfatte tablets,

browseren og desktop.
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Der blev designet to forskellige komponenter. Den fgrste komponent omfattede
bundnavigationen og skulle visualisere, hvordan aktive og passive sider blev vist for
brugeren. Ved hver side blev der tilfgjet et ikon og en tekst, som skulle repraesentere
indholdet af dens tilknyttede side. Ved aktive sider blev ikonet og teksten markeret med
den lysebla farve, hvorimod passive sider blev farvet i sort. Den anden komponent var et
kort, som reprasenterede abonnementer, og som primaert ville blive anvendt pa siden for
skifte af abonnement. Denne blev opsat som en kasse med afrundede hjgrner, hvor den
gverste del af kassen blev farvet gul ud fra CBB’s branding, og den nederste del af kassen

blev farvet sort.

5.2 Prototype

En prototype af den redesignede CBB mobilapplikation blev skabt ved at inddrage det
udarbejdede design language og ggre wireframet interaktivt. Prototypen kan ses og

interageres med pa linket:

id=92%3A335&starting-point-node-id=92%3A335

| prototypen blev placeholder-streger og information erstattet med tekst, der simulerede
rigtig data med henblik pd at ggre prototypen virkelighedsnar og troveerdig for

testpersoner i usability-tests. | anvendelsen af farver blev designprincippet omkring

12345678
FRITALE + 8 GB
+10 GB EU-DATA
83,00 KR./MD.

Hej David
| denne maned har du brugt

6,68 GB

Du har 1,32 GB data tilbage
D

Du har snakket i

13 timer &
28 minutter

Du har ubegraenset tale

TJEK DIT FORBRUG

" %

Oversigt Abonnement Kontak: Indstillinger

Figur 5.2 Overblikssiden i prototypen
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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.

aesthetic usability overvejet, hvilket betgd at farver blev brugt varsomt og specifikt,
saledes, at kun vigtige elementer blev fremhavet og for, at farver ikke blev overvaeldende
(Lidwell et al., 2010, s. 20).

Usability-problem #5 og #20 der beskrives i afsnit 4.2 viste, at navigationen og strukturen
i CBB Mobil ikke stemte overens med brugernes mentale modeller, idet at bundmenuen
abnede pop-op vinduer. | prototypen blev bundmenuen derfor udviklet sdledes, at den
skiftede mellem siderne, hvor den aktive side blev markeret med den lysebla farve fra det
udarbejdede design language (Lidwell et al., 2010, s. 154). Dette vises pa figur 5.2, hvor

den aktive side er overblikssiden.

Primaere og sekundeere knapper blev yderligere markeret med den bla farve med henblik
pa at fange brugernes opmarksomhed og for klart at definere hvilke elementer, der
er interaktive (Lidwell et al., 2010, s. 56). Pa forbrugsoversigtssiden blev Aida et al.
(2020) princip omkring brugen af farver til at formidle tilstand pa datavisualisering

anvendt i form af, at data i graferne blev markeret med bla, hvor det var tilteenkt, at

@ Forbrugsoversigt @ Forbrugsoversigt @ Forbrugsoversigt
Maj 2022 v Maj 2022 v Maj 2022 v
Tabel Graf Tabel Graf Tabel Graf
Taletid Taletid Taletid
8
Maj 2022 23 timer, 2 min, 10 sek V' Maj 2022 23 timer, 2 min, 10 sek /\ :
01.01.2022 23sek. Vv f
02.01.2022 11min. 12sek. Vv .2
Dataforbrug (DK) = if
03.01.2022 9min.19sek. Vv i@
Maj 2022 7.59 GB \V 04.01.2022 4min. 18sek. Vv :
05.01.2022 3 min.6sek. Vv 8
06012022 9min.46sek. Vv W a2 ws | we las | as a7 s a9 law
s
Dataforbrug (EU) 07.01.2022 1min29sek.
) 08.01.2022 23sek. v
Maj 2022 0GB \V/ Dataforbrug (DK)
Dataforbrug (DK) B
Maj 2022 7.59GB /A &
01.01.2022 8878MB v HS
0201.2022 1398MB v :
03.01.2022 1454MB v “
04.01.2022 5886MB Vv R U, O S A SIS [ A
05012022 5710MB v =
06.01.2022 76048MB Vv
07.01.2022 391.80MB v Dataforerg (EU)
08.01.2022 144GB v e
Dataforbrug (EU) £
Maj 2022 0GB v/ S
e
w2022

Figur 5.3 Forbrugsoverblikssiden i prototypen vist bade i tabel og graf form
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hvis brugernes forbrug oversteg deres abonnementsdata, ville stregen begynde at blive
red for at markere, at de havde brugt for meget data samt vise, hvor overforbruget var
startet. Farvebrugen i datavisualiseringen blev ogsa pavirket af Wang & Wang (2021)
designprincip kaldet “Maintaining interface consistency”, hvor tabellerne blev beholdt

i de samme gra nuancer, som blev anvendt i resten af applikationen, og den bl3 farve pa
graferne illustrerede, at grafen var interaktiv. Dette skulle yderligere hjelpe pa usability-
problemerne #10, #11, #12 og #13 som beskrevet i afsnit 4.2, hvor testpersonerne havde
sveert ved at finde ud af, hvilke dele af datavisualiseringen pa forbrugsoversigten, der var

interaktive. Forbrugsoversigtssiden vises pa figur 5.3.

Ud fra Garcia et al. (2016) blev der overvejet, hvilke interaktionsmuligheder der fandtes
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Figur 5.4 Abonnementssiden, skift abonnement siden, indstillinger samt hjaelpsiden
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pa en mobiltelefon, og hvordan disse kunne anvendes optimalt i prototypen med henblik pa
at understgtte brugernes mentale modeller. Med henblik pa dette var det ved interaktion
med grafen tilteenkt, at det skulle veere muligt at scrolle horisontalt og vertikalt pa grafen.

Dette kunne dog ikke udvikles i prototypen, grundet tekniske begrensninger.

De resterende sider i prototypen blev udviklet ud fra det udarbejdede design language,
hvor eksempelvis komponenten abonnementskort blev anvendt pd abonnementssiden.
Yderligere blev den analyserede planlagte customer journey taget i betragtning i forhold
til betalingssiden, som pa baggrund af analysen blev placeret som en sekundear knap pa
indstillingssiden, da betaling ikke var et fokus for kunderne. Eksempler pa de resterende

sider fra prototypen vises pa figur 5.4.

5.3 Evaluering af prototype

Med henblik pa evaluere redesignet af CBB Mobil blev der udfgrt en usability-evaluering
med otte testpersoner i alderen fra 24-54 ar fordelt pa forskellige geografiske lokationer

i Danmark. Disse testpersoner var de samme testpersoner som deltog i den tidligere
usability-test af CBB’s eksisterende mobilapplikation. For at undersgge de hedonisk og
pragmatiske elementer af redesignet blev der anvendt et AttrakDiff2-spgrgeskema ligesom
ved usability-testen for CBB’s eksisterende applikation. Inddragelsen af AttrakDiff2 blev
anvendt til at sammenligne med de tidligere resultater fra AttrakDiff2 spgrgeskemaet
vedrgrende CBB’s eksisterende applikation, sdledes der kunne dannes en forstaelse for,

om redesignet forbedrede eller forringede oplevelsen af systemet.

5.3.1 Undersgagelsessporgsmal

Der var en interesse i at undersgge og sammenligne med den tidligere usability-test med
henblik pa at finde ud af, om der var sket en forbedring af designet. De kritiske omrader,
der blev fundet frem til i den fgrste usability-test, var primart, at testpersonerne

havde mange frustrationer omkring navigationslogikken i applikationen samt hvordan
forbrugsstatistikkerne kunne tilgds og interageres med. Med henblik pa at sammenligne og
undersgge om disse omrader blev forbedret i redesignet, blev der taget udgangspunkt i de

samme undersggelsesspgrgsmal praesenteret i afsnit 4.1.1.

5.3.2 Testbrugerkarakteristik

| testbrugerkarakteristik blev der valgt at tage udgangspunkt i de samme testpersoner
fra den tidligere usability-test. Dette blev gjort med henblik pa at kunne sammenligne
de to designs, hvor eksempelvis usability-faktoreren subjective satisfaction lettere ville

kunne sammenlignes, nar testpersonerne var de samme, som evaluerede den tidligere
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mobilapplikation. Dog betyder dette ogsa, at der kunne opsta en bias, hvor testpersonerne
kunne vare for positive overfor prototypen men for at modvirke dette agerede
testmonitoren som devil’s advocate og forsggte at gagre testpersonerne mere trygge ved

at give kritik pa prototypen. Devil’s advocate omhandler at fremprovokere kritik fra
testpersonen ved at modsige de udsagn, testpersonen udtrykker (Rubin og Chisnell, 2008).
Denne teknik anvendes i tilfeelde af at testpersonen er tilbageholdende med kritik af

systemet.

5.3.3 Metode & Opgaver

| denne usability-test blev concurrent think-aloud teknikken anvendt. Derudover blev
within-subjects design og counter balancing valgt med henblik pa at teste helheden af

systemet og ikke blot enkelte dele af systemet.

| forhold til opgaverne som blev stillet til denne usability-test, blev der taget
udgangspunkt i de samme opgaver fra den tidligere usability-test, med henblik pad at kunne
sammenligne data samt undersgge, om redesignet var en forbedring af CBB’s nuvaerende
mobilapplikation. Derudover blev der tilfgjet fire nye opgaver som omhandlede nye
funktionaliteter i redesignet, som blev efterspurgt at brugerne fra interviews og den
tidligere usability-test. Bilag #15 viser opgaveseattet for usability-testen af prototypen.
De nye definerede opgaver blev opstillet efter en beskrivelse, kontekst samt et task-
scenarie med udgangspunkt i Rubin og Chisnell (2008). En af disse opgaver omhandlede en
efterspurgt feature, hvilket var muligheden for en chatfunktion, som skulle gavne brugerne
ved problemlgsning eller eventuelle spgrgsmal. | denne opgave skulle brugeren finde frem
til chatfunktionen og veelge det rigtige problem baseret pa det givet scenarie og problem.
En anden vigtig feature, som blev efterspurgt af brugerne, var muligheden for selvhjalp
ved brug af en FAQ, vejledninger og hjelpeartikler. | denne opgave skulle brugeren finde
frem til hjelpsiden, som var i indstillingsiden, hvortil de skulle undersgge de muligheder,

der var for selvhjelp.

5.3.4 Testmiljo

| testmiljget blev der taget udgangspunkt i de samme variabler fra afsnit 4.1.5. Testen
foregik som en synkrontest, hvor testbrugeren og testmonitor befandt sig pd samme
fysiske lokation. Hertil kunne testpersonens tilgang blive observeret af bdde testmonitor

samt observatgr.

| forhold til Figma-prototypen var det muligt at anvende prototypen pa en telefon ved
hjelp af Figmas fleksibilitet. Ved hjalp af at kunne overfgre prototypen til en telefon

kunne der dannes de samme vilkar med henblik pa interaktionen og navigationen som i den
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tidligere usability-test. Dette var vigtigt for at kunne sammenligne resultater pd baggrund
af, at begge tests havde de samme forudsaetninger. En anden vigtig faktor var ogsa, at den
samme telefon blev anvendt til alle testene med henblik pa at ydeevne og interface ikke

ville differentiere i testene, hvilket kunne skabe forskellighed i usability-problemer.

| forhold til debriefingen blev der taget udgangspunkt i testpersonernes generelle
oplevelse af interaktionen med applikationen og en uddybning af eventuelle frustrationer

samt forbedringsforslag.

5.4 Behandling af usability-test #2

| behandlingen af usability-testene blev der indsamlet data ved hjalp af et Miro-board med
henblik pa at kunne udfgre en instant data analysis. Dette blev gjort med udgangspunkt i
at udlede usability-problemer og generel feedback af redesignet. Miro-boarded for denne

usability-test kan ses pa bilag #16.

Med udgangspunkt i Skove & Stage (2010) vaerktgjskasse blev usability-problemerne i
tabel 5.1 kategoriseret. Tabel 5.1 blev opdelt efter nummer, kontekst, kategori, usability-

problem samt antallet af personer som oplevede problemet.

# KONTEKST USABILITY-PROBLEM KATEGORI | ANTAL

L Brugerne kan blive overvaldet af .
1 Indstillinger . o . Kosmetisk 2
indstillingssiden

L Brugerne synes, at teksten er for lille pa .
2 Indstillinger . o . Kosmetisk 1
indstillingssiden

Placeringen af “Brug for hjalp” under
3 Indstillinger Serigs 6
Indstilling er unaturlig for brugeren

Brugeren vil gerne kunne trykke pa
4 Oversigt abonnementsoplysningerne ude i oversigten for | Kosmetisk 1

at komme ind til en detaljeside

Brugerne kan vaere i tvivl om funktionen af
5 Abonnement Serigs 3
“Tjenester” og hvor knappen befinder sig

6 Brug for hjeelp Brugeren er i tvivl om hvad termet FAQ betyder | Kosmetisk 1

Tabel 5.1 Usability-problemer fra prototypen

P& baggrund af usability-problemerne i tabel 5.1 blev der fundet frem til primeert
kosmetiske problemer med et enkelt serigst problem. Et problem som sarligt kom til
udtryk i usability-testene var indstillingssiden. Her oplevede testpersonerne, at de kunne
blive en smule overveeldet af siden pa grund af meaengden af tekst og funktioner. Derudover
udtrykte én af testpersoner, at skriftstgrrelsen pa den side var for lille. Dette usability-

omrade relaterede sig til usability-problem nummer #1 og #2.
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Et andet markant omrdde som gjorde sig gaeldende var at testpersonerne fandt placeringen
af “Brug for hjelp” unaturlig i indstillingssiden. Dette blev udtrykt af én af testpersonerne:
“jeg synes at det var lidt svart at finde frem til hjelpsiden jeg tror det havde givet bedre
mening for mig at den 14 under kontaktsiden fordi det ligesom er her at man finder alle
oplysninger der henvender sig til hjaelp” (bilag #16). Derudover var én af testpersonerne i
tvivl om, hvad begrebet FAQ betad i systemet. Dette usability-omrade relaterede sig til #3
og #6.

| det sidste omrade var nogle af brugerne i tvivl om, hvad termet “tjenester” indebar samt
placeringen af den. Dette relaterer sig til usability-problem #5. Derudover forventede
en af brugerne, at der kunne trykkes pa abonnementsoplysninger ude i oversigten for at

kunne komme ind til detaljerne, hvilket relaterede sig til #4.

| debriefing-sessionen efter usability-testen blev der spurgt ind til generel feedback
af oplevelsen med redesignet samt hvilke a&ndringsforslag, de havde til designet. Med
udgangspunkt i debriefingen i bilag #16 havde de fleste testpersoner et a&ndringsforslag
til placeringen af hjalpsiden. Her udtrykte seks af testpersonerne, at det ville veere mere

naturligt at placere denne side i kontakt.

Derudover var testpersonerne meget positive i tilbagemeldingen omkring oplevelsen og
interaktionen med systemet. Flere af testpersoner naevnte, at systemet var meget intuitivt
og simpelt at interagere med. Dette blev for eksempel udtrykt i citatet: “Jeg synes den er
let at navigere i og meget simpel” (bilag #16). En anden ting som ogsa blev navnt var, at
designet var meget konsistent: “Kan godt lide de to farver der er altsa at de gar igen og

at det er ret tydeligt synes farverne er konsistente i forhold til hvad der kan trykkes pa

og hvad der er vigtigt” (bilag #16). Til sidst udtrykte testpersonerne at designet ikke var
overflgdigt: “jeg kan godt lide at der ikke er sd meget fyld jeg fgler ikke at der er en masse
ting jeg sidder og laeser, som jeg ikke skal bruge” (bilag #16). En af testpersonerne var ogsa
begejstret for muligheden af en chatfunktion, hvortil personen udtrykte: “Jeg bruger tit
chat og sd synes jeg at der mere behageligt man far rimelig hurtigt svar og sa slipper man

for at snakke med nogen” (bilag #16).

| forhold til forbedringsforslag blev det efterspurgt af testpersonerne, at grafen
indeholdte flere interaktionsmuligheder og data. For eksempel ville en af testpersonerne
have mulighed for at kunne bruge to fingre til at zoome ind pa grafen og andre ville have

muligheden for at kunne trykke pa grafen for yderligere detaljer.

Pa baggrund af, at prototypen blev udviklet i Figma, var der fejl i dataen og manglede
interaktionsmuligheder i form af udfoldelse af tabeller og knapper. Dette blev noteret af
observatgren at dette til tider skabte en mindre forvirring hos brugerne. Med henblik pa

at forebygge for dette blev det gjort klart i introduktionen af usability-testen, at systemet
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var en prototype, og at der skulle tages forbehold for manglende interaktion og datafejl.

Efter debriefing-sessionen blev deltagerne tildelt et AttrakDiff2-spagrgeskema med henblik
pa at kunne sammenligne resultaterne med AttrakDiff2-resultaterne, fra usability-testen
af CBB’s eksisterende mobilapplikation. Resultaterne af AttrakDiff2-spgrgeskemaet

baseret pa besvarelserne kan ses pa figur 5.5.

Human o of|o Technical
Simple o|o|oO Complicated
Practical o|o|oO Impractical
Straightforward o|o|oO Cumbersome
Predictable o|o0|oO Unpredictable
Clearly structured o|0]|O Confusing
Manageable 0ojojo|o Unruly
Connective o I o lml ojo|o Isolating
Professional o ojo|o Unprofessional
Stylish o ojo|o Tacky
Premium o o|o Cheap
Integrating o o|o Alienating
Brings me closer to people| O 0 | Separates me from people
Presentable o o Unpresentable
Conventional o o Inventive
Unimaginative o (] Creative
Cautious o o Bold
Conservative o o|o0 Innovative
Dull o o Captivating
Undemanding [ ofo Challenging
Ordinary of|o Novel
Pleasant o|o|oO Unpleasant
Attractive ofo Ugly
Disagreeable o(fo|oO (] Likeable
Inviting o # oo Rejecting
Good o|o Bad
Appealing of|o Repelling
Motivating o|o Discouraging

[0 =spznd @ =Median

Figur 5.5 Resultaterne fra AttrakDiff2 spagrgeskemaet vedrgrende prototypen

Resultaterne fra AttrakDiff2-spgrgeskeamet vedrgrende prototypen viser generelt

set et mindre spaend mellem svarene pa de forskellige parametre. Det hentyder til, at
testpersonerne fra denne usability-test generelt har vaeret mere enige med hinanden
omkring deres oplevelse med og holdning til prototypen. Som resultaterne fra AttrakDiff2-
spgrgeskemaet vedrgrende CBB’s eksisterende mobilapplikation viste, var der ingen
korrelation mellem personkarakteristika og svar pa spgrgeskemaet, og dette var ogsa
gxldende for spgrgeskemaet vedrgrende prototypen. Resultaterne for prototypen viser
generelt mere positive svar pa spgrgeskemaet, hvor medianen placeres leengere mod
siderne end det tidligere spgrgeskema, hvor de var centralt placeret. | forhold til de
pragmatiske kvaliteter som blev bedgmt til at veere de vigtigste for CBB Mobil, er der sket
en positiv udvikling, ndr der sammenlignes med tidligere resultater, der beskrives i afsnit
4.2. Hertil ligger besvarelserne leengere mod venstre side, som viser, at prototypen er
mere simpel for letforstaelig for brugerne. Ud fra dette samt det lavere antal af usability-

problemer, kan det antages, at de pragmatiske kvaliteter er blevet forbedret i prototypen.
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| forhold til de hedoniske kvaliteter viser resultaterne vedrgrende prototypen ogsa en
generel positiv udvikling, hvor besvarelserne har et mindre spa&end, og overordnet placeres
lzengere mod siderne. Dog har de hedoniske kvaliteter ikke udviklet sig i samme stil som
de pragmatiske, og dette kunne derfor veere et omrade, hvor redesignet stadig kunne
forbedres. Afslutningsvis viste resultaterne vedrgrende prototypen en generel positiv
udvikling i forhold til attraktivitet, hvor testpersonerne svarede positivt, hvilket ogsa
stemmer overens med testpersonernes udtalelser fra debriefing-sessionerne, hvor de

udtrykte en begejstring for interfacets udtryk og enkelthed.

Designindsigter som blev udledt fra prototype-testens resultater, blev ikke direkte
inddraget i projektet, da projektet ikke havde til hensigt at udvikle en anden iteration af
prototypen. Usability-problemerne og AttrakDiff2-spgrgeskemaet pegede dog p3a, at der
var omrader af prototypen, som kunne forbedres for at give en bedre brugeroplevelse,
samt for at skabe en mere brugervenlig mobilapplikation. Ud fra dette ville det vaere
fordelagtigt, hvis disse designindsigter blev overvejet til fremtidigt arbejde med CBB

Mobil, men dette er uden for rammerne for dette projekt.

Designindsigter fra usability-test af prototype

e Skriftstagrrelsen er for lille pa nogle sider i prototypen

e Den grafiske datavisualisering bgr indeholde flere
interaktionsmuligheder og information

e Placeringen af “Brug for hjeelp” er ulogisk og bar flyttes til
kontaktsiden

e Prototypens hedoniske kvaliteter bar forsterkes for at forbedre

brugeroplevelsen af mobilapplikationen
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6 Metoderefleksion

Pa baggrund af de udvalgte metoder i dette projekt, vil der redeggres for en
metoderefleksion af tilgangen til forstdelsen og evaluering af CBB Mobil og dets kunder.
Der vil | dette afsnit derfor redeggres hvilke andre metoder, som kunne vaere anvendt, og

hvilken yderligere eller anderledes forstaelse dette kunne have tilfgjet til projektet.

6.1 Faktiske Customer Journey

Som der redeggres for i afsnit 3.2 blev der udarbejdet en planlagt customer journey
baseret pd et interview med en relevant fagperson fra CBB. Med udgangspunkt
iinterviewet blev der udarbejdet en visualisering af en customer journey for
onboardingprocessen hos CBB, se figur 6.1. Baseret pa resultaterne af customer journey
analysen, blev det konkluderet, at CBB Mobil ikke havde nogen gavn i at blive introduceret
i starten af onboardingforlgbet, da de primeart oplevede problematikker omkring
betalingen, hvilket derfor ogsa var CBB’s fokus for onboardingforlgbet. Den planlagte
customer journey blev som sagt baseret pa en af CBB’s medarbejdere, hvilket kunne

skabe bias i form af den reelle kundeoplevelse af onboardingen. Med udgangspunkt i at
undersgge oplevelsen fra kundens perspektiv kunne der i projektet anvendes en analyse af

den faktiske customer journey, som visualiseres pa figur 6.1.

To Ty T T3

b)

Di

Figur 6.1 Visualisering af en faktisk customer journey med afvigelser

En faktisk customer journey ville bestd af, at kunderne skulle fgre en dagbog over hver
gang, de tog kontakt til CBB samt beskrev problemet, oplevelsen, tidspunktet og hvilken
kommunikationskanal, det foregik i (Halvorsrud et al., 2016). Efterfglgende nar customer
journey forlgbet var afsluttet, skulle der udfgres interviews med kunderne med henblik pa
at udarbejde en faktisk customer journey, hvortil der kunne udlede afvigelser (Halvorsrud
et al., 2016). Ved at anvende denne metode kunne der skabes en bedre forstaelse for
kundens oplevelse og behov og dermed andre resultater for, hvad der skulle fokuseres pa i

onboardingprocessen.
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6.2 Usability-test pa en anden lokation

Pa baggrund af affinity-diagrammet blev det udledt at brugerne primart anvendte CBB
Mobil derhjemme, men at der ogsa var tilfaelde hvor de anvendte applikationen pa et
tilfeeldigt sted alt efter konteksten og behovet. Baseret pd usability-testen blev der kun
testet i hjemlige omgivelser og ikke i andre miljger. Consolvo et al. (2017) understreger

i deres bog, at det er vigtigt at have en forstédelse for brugerens naturlige miljg i forhold
brugen af systemet da det er det som skaber retningslinjerne for de behov der skal
designes til. Consolvo et al. (2017) papeger, at denne forstaelse er vigtig iseer ved mobile
teknologier pa baggrund af, at disse teknologier oftest bliver anvendt, hvor folk arbejder
eller bruger deres fritid. Dette betyder, at det er vigtigt at besgge disse steder for at

fa den fulde forstaelse for adfaerd og rutiner. Ved ikke at tage hensyn til det naturlige
miljg kan der designes et system, som ikke passer ind i brugerens rutiner og behov. Et
kritikpunkt for de udfgrte usability-tests, er derfor med udgangspunkt i at der skulle

have vaeret faciliteret usability-tests i andre miljger end hjemmet med henblik p& at fa en
overordnet forstdelse af brugen. Ved at inddrage dette kunne det have medfart nye eller
anderledes usability-problemer, som ikke kun have vaeret forudset i en hjemlig-test af CBB
Mobil. Derudover kunne dette ogsa have bidraget til nye behov og kriterier for designet af
CBB Mobil.

6.3 En cognitive walkthrough af usability

| forhold til tilgangen til usability-tests blev der i projektet taget udgangspunkt i
Nielsen (1993) evaluering i forhold til at inddrage testpersoner og lave formelle tests i
testmiljger. Dette forstds som at vaere en ressourcekraevende metode til at evaluere pa
brugbarheden af systemet grundet metodens opsaetning og kriterier. En anden tilgang som
kunne have varet anvendt til projektet var en cognitive walkthrough med udgangspunkt
i Novick & Hollingsed (2007), som er en hyppigt anvendt metode til at evaluere usability.
Novick & Hollingsed (2007) prasenterer en cognitive walkthrough med henblik pa at
evaluere designet af en brugergraenseflade baseret pa en kognitiv model for leering og
brug (Novick & Hollingsed, 2007). Denne gennemgang kan udfgres til enhver tid under
udviklingsprocessen uanset systemets tilstand, om det er mock-ups eller en prototype.
Ved brug af denne metode i projektet kunne der derfor lgbende evalueres og itereres pa

designet uden behov for brug af stgrre ressourcer som i en usability-test.

Cognitive walkthrough omfatter en forbedringsfase og en analysefase. Under
forbedringsfasen definerer forskerne den brugergraenseflade som skal evalueres,
malgruppen, opgaverne og de aktiviteter som brugerne skal igennem (Novick & Hollingsed,

2007). Under analysefasen arbejder forskerne og aktagrer gennem de fire trin af human-
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computer-interaction udarbejdet af Lewis og Polson (Novick & Hollingsed, 2007):

1. Brugeren satter et mal, der skal gennemfgres i systemet
2. Brugeren bestemmer de fastlaegger de aktuelt tilgaengelige handlinger
3. Brugeren valger den handling, som de tror vil fgre dem tettere pa malet

4. Brugeren udfgrer handlingen og evaluerer pad den feedback som er givet af systemet

Med udgangspunkt i cognitive walkthrough tager evalueringen udgangspunkt i en bestemt
brugergruppe af systemet (Novick & Hollingsed, 2007). Denne brugergruppe bestemmes

af forskerne og designere, som ogsa skal agere som testpersonerne. Dette betyder

at forskeren og designeren skal leve sig ind i den specificeret rolle og agere som den
testperson. Denne tilgang inddrager derfor ikke rigtige slutbrugere af systemet hvilket
blandt andet er et kritikpunkt af tilgangen. Cognitive walkthrough udstiller yderligere ikke
retningslinjer for hvad der ggr en handling klart for brugeren og at der ikke vides hvilke
type handlinger der overvejes af brugerne. Novick & Hollingsed (2007) fremhaver til dette
at det er vigtigt at label funktioner og knapper med henblik pa at skabe klarhed. Til det
foreslar Novick & Hollingsed (2007) at den rigtige brugergruppe skal konsulteres for at
bestemme den passende label af funktioner og knapper i systemet. For at gennemfgre en
cognitive walkthrough som evalueringsmetode understreger Novick & Hollingsed (2007),

at den mest effektivt kan udfgres af forskere med erfaring inden for usability-feltet.

| dette projekt blev denne tilgang fravalgt pd baggrund af, at der var en staerk interesse

i at forsta slutbrugerens oplevelser med CBB Mobil med henblik pa at kunne forbedre
redesignet til de udfordringer, gnsker og behov som de havde, og ikke baseret pa
antagelser og erfaring fra en designers perspektiv. Derudover vil det veere svart ved brug
af cognitive walkthrough at udlede de rigtig labels og begreber som stemmer overens med
slutbrugernes mentale model, da der ikke inddrages slutbrugere i evalueringen. | projektet
blev der valgt en brugercentreret tilgang med udgangspunkt i Norman (1993) og Sanders
(2008), hvortil det var ngdvendigt at inddrage rigtige slutbrugere af systemet for at danne
forstaelse og rammen for designprocessen. Dette er noget som cognitive walkthrough

afviger fra som ogsa begrunder fravalget.
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7 Konklusion

| dette projekt blev der undersggt, hvordan selvbetjening kunne inddrages og forbedres i
en mobilapplikation med henblik pa at ggre brugerne mindre afhaengige af kundeservice.
Yderligere blev der undersggt, hvordan datavisualisering kunne forbedres og gares
letforstaelig for brugerne i en mobilapplikation, hvor skaermen begranser maengden af
information, der kan vises for brugerne ad gangen. Dette problemfelt blev undersggt
gennem et casesamarbejde med mobilselskabet CBB, som har en applikation, CBB Mobil,
de tilbyder deres kunder, hvori kunderne kan tjekke deres dataforbrug samt administrere

deres abonnement.

For at undersgge problemfeltet blev der fundet relevante teorier, metoder og relaterede
studier, og der blev udfgrt seks interviews med kunder hos CBB. Disse interviews blev
behandlet gennem et affinity-diagram, hvor de vaesentligste pointer var, at kunderne
mente, at den eksisterende CBB mobilapplikation opfyldte deres basale behov, som
omhandlede at tjekke deres forbrug og administrere deres abonnement, men de gnskede
samtidig en stgrre grad af selvbetjening, hvor de ville veere i stand til selv at Igse almene
problemer. De udfgrte interviews med CBB kunder, og behandlingen deraf i affinity-
diagrammet, gav en forstaelse for kundernes holdninger til CBB Mobil, samt deres brug
deraf. Projektet gnskede yderligere at forsta, hvornar kunder blev introduceret for
mobilapplikationen, da dette kunne pavirke antallet af brugere, alt efter om kunderne
selv skulle opsgge den, eller om CBB informerede kunderne om den. Til at undersgge
dette blev onboardingprocessen hos CBB analyseret gennem en customer journey analyse.
Denne analyse pegede pa at CBB Mobilikke var relevant i selve onboardingprocessen,

da fokus i denne skulle ligge pa information og transparens omkring betaling. Analysen
viste dog ogsa, at mobilapplikationen var relevant for kunderne efter, de havde afsluttet
onboardingprocessen, da kernefunktionerne fgrst ville blive relevante for kunderne efter,

onboardingprocessen var afsluttet.

Ud fra affinity-diagrammet samt customer journey analysen, blev et how-might-we
spargsmal opstillet for at danne et udgangspunkt for designprocessen. Dette spgrgsmal
lgd: “Hvordan kan vi udvikle en applikation til CBB’s kunder, som indeholder en starre
grad af selvbetjening og fastholder kernefunktionaliteterne, men samtidig forbliver let
anvendelig?”. Spargsmalet blev defineret sdledes, med henblik pa at der kunne vare

forskellige lgsninger, samtidigt med at det satte et konkret fokus for designprocessen.

Designprocessen begyndte med en usability-evaluering af CBB’s eksisterende
mobilapplikation, hvor der blev udledt at personer over 40 ar var mest tilbgjelige at
ringe direkte til kundeservice, hvis de stgdte pa problemer. Dette stod i modsaetning

til personer under 40 ar, som foretrak at kunne Igse deres problemer selv, og fagrst ville
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kontakte kundeservice hvis alt andet ikke kunne Igse problemet. Personerne under 40 ar
udtrykte ogsa, at hvis de skulle kontakte kundeservice, ville de foretraeekke en chat frem
for at skulle foretage et opkald, hvilket ogsa stemte overens med udsagn fra de interviews,
der tidligere var blevet udfgrt med CBB’s kunder. Analysen af de usability-tests der blev
udfgrt, resulterede i 21 usability-problemer, hvor to var kritiske, ni var serigse og de
resterende var kosmetiske. Et af de stgrste usability-problemer i forhold til projektets
fokus, var usability-problem #3 som lad: “Brugeren har sveert ved at finde frem til

iR

kontaktoplysningerne for CBB og forventer at dette eksisterer i ‘Services’”. Dette problem
pegede pa at brugerne havde svart ved at kontakte CBB gennem mobilapplikationen,
hvilket kunne vaere et stort problem for malgruppen over 40 ar, da undersggelsen viste

at denne malgruppe isaer var interesserede i at kontakte kundeservice hvis de stgdte pa

problemer.

Derudover var et stort problem ogsa, at brugerne havde svart ved at forstd og navigere i
systemet, hvilket resulterede i at datavisualiseringen CBB Mobil ikke stemte overens med
brugerens mentale model, hvortil dette problem eksempelvis kom til udtryk i usability-

problem #5: “Brugerne forstar ikke interaktionen og navigationsflowet i applikationen og

synes at den virker ulogisk”.

Designprocessen sluttede med udviklingen af en prototype, som skulle anvendes til at
evaluere det redesign af CBB Mobil, som var blevet udteenkt gennem designprocessen.
Designet af prototypen havde isaer fokus pa de to malgrupper, fordelt mellem brugere
over 40 ar og under 40 ar gamle. Fokus 13 her pa at designe prototypen saledes, at den
kunne omfavne begge malgruppers tilgang til problemlgsning og kundeservice. Prototypen
blev evalueret gennem en usability-test, som var de samme personer som deltogi den
farste usability-test. Denne usability-test resulterede i seks usability-problemer, hvoraf
to var serigse, og de resterende var kosmetiske. Sammenlignet med CBB Mobil havde
prototypen dermed feaerre problemer, og prototypen havde ingen kritiske problemer.
Overordnet set viste testen, at testpersonerne havde let ved at navigere i appen og

finde kontaktsiden. Testen viste dog ogsa, at det var sveert for testpersonerne at finde
hjaelpsiden, hvor stagrstedelen af selvbetjeningsressourcer var placeret. Under testen
blev der ikke identificeret nogen problemer med datavisualisering og forbrugsoversigten
i prototypen, men derimod blev der papeget fra testpersonerne, at systemet var logisk og
letanvendeligt. Dette antyder, at problemerne omkring datavisualisering i CBB Mobil, er

blevet formindsket i redesignet af den.
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