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Forord:

Denne specialeathandling er resultatet af et halvt &rs intensivt arbejde med at for-
std og udvikle fundamentet for et holistisk evalueringsdesign til at evaluere UX.

Specialets fundament traekker trdde fra vores spaede start pa kandidatuddannelse
Interaktive Digitale Medier, hvor vi fra start har interesseret os for user experience
som forskningsfelt. Af denne grund var det evident, at specialets omdrejnings-
punkt skulle omhandle UX og de dertilhgrende undren vi har erhvervet os

undervejs pa kandidatuddannelsen.

Dette halve ar har bestédet af en lang reekke af udfordrende problemstillinger
og interessante indsigter. Det er hertil vigtigt for os at anerkende den lpbende

assistance vi, gennem udfeerdigelsen af athandlingen, har faet.

Vi vil forst og fremmest gerne takke vores vejleder Jens E Jensen for gode
konstruktive tilbagemeldinger og retningsvejledning i et, til tider, intenst pro-
jektforleb. Yderligere vil vi gerne takke vores interviewdeltagere og testpersoner,
da vi foruden dem ikke ville have opnaet den nedvendige empiri for at kunne

udarbejde dette speciale.

Aalborg University, 1. juni 2022
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0.1 Abstract

The focus of this master thesis is the ever-changing concept of user experien-
ce (UX) in the context of information technologies. Researchers have developed
multiple ways to implement UX evaluation methods, which differentiate in va-
rious aspects such as, application domain, technologies, data collection, and eva-
luated dimensions. Our incentives for this thesis are based upon various observa-
tions throughout our time studying at Aalborg University, and this stands as our

concluding chapter, and our contribution to the field of user experience.

The main objective of this MA-thesis is first and foremost to discover the mul-
titude of user experience evaluation methods current state and provide a com-
bination of these to provide a holistic perspective of user experience evaluation.
To examine this, we developed an evaluation design that encompasses multiple
well-established research methods within the scientific user experience commu-

nity.

In order to approach this, we initially performed a systematic literature review of
peer-reviewed research papers from 2015-2022 published in Scopus, with the fo-
cal point of exploring the expansive research field of UX methodologies. Based on
our search query, we initially conducted 1951 research papers, and by various in-
and exclusion criteria’s we narrowed our total collection to fifty-eight papers that
fulfilled our criteria. Through our collection we categorized the research papers
into three primary methodologies: self-reported, observational, and psychologi-
cal measurements. Additionally, we gained insights on various datatypes, data
collection, evaluation dimension, context, temporalities, and technologies regar-

ding UX methodologies.

Next, we systemized the quantitative data mentioned above, and are able to con-
clude that the majority of UX evaluation methods data acquisition is collected
by self-repporting questionnaires after product usage. The specific UX methodo-
logies for doing so, is primarily AttrakDiff, user experience questionnaire (UEQ)
and system usability scale (SUS). Regarding observation methodologies, we ana-
lysed that this was primarily acquired by usability-testing’s various approaches

and focused on the temporal aspect “during usage”.

In relation to the concept of user experience itself, there is no consensus on a
universal definition. Despite several years of extensive research working towards
a unified definition there is still not a mutual understanding. Therefore, we did
a semantic analysis on seventeen prominent UX definitions and analysed each
component with the aim of providing a new definition that encompasses our un-

derstanding of the term.

The empirical data associated with the systematic mapping of the literature and
our UX-definition is the building blocks that lay the groundwork, for the deve-
lopment of the evaluation design’s five cornerstones. In relation to the theorical
evaluation foundation, which is based on logical principles and user oriented and

interactive evaluation models.

This was further elucidated, through the operationalization of the evaluation de-
sign in practice. This is further verified by methodical triangulation throughout
the three phases. In continuation of this, we have gained valuable insights and
new perspectives for further research and iterations through two interviews with

UX-practitioner and two interviews with potential users.

With this is mind, our evaluation design is not a definitive solution, but we do
consider it as an appropriate solution based on our empirical data. Finally, there

is more research to be done in terms of evaluating UX on a holistic level.
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Kapitel 1. Indledning

Neesten alt, hvad vi gor i dag er influeret af en eller anden form for teknologi. Vo-
res hverdaglettes gennem teknologiske lesninger og teknologien skaber grundlag
for udvikling og vaekst. Fra vores smart devices og avancerede computere til so-
fistikeret fagbestemt udstyr, kan man konkludere, at vi er omringet af teknologi.
Siden dotcom-boblen braste i 2000, har teknologien radikalt transformeret vores
samfund og vores dagligdag. Teknologi har gjort kommunikation og vidensdeling
lettere, og pa sin vis gjort verden mindre gennem en oget tilgeengelighed til an-
dre mennesker verden over. I januar 2021 var der 4,88 milliarder telefonbrugere
i verden, hvilket delvist kan udledes til at veere arsagen til den egede mulighed
for kommunikation og vidensdeling (Turner, 2018). I 2025 vil der, qua estimater,
veere 75 milliarder tilsluttede enheder i verden (Statista, 2016; Heslop, 2021). Ikke
overraskende gor samme teknologiske tendens sig geeldende i Danmark. I Dan-
mark har majoriteten af familier internetadgang og hele 91 % ejer en PC (DST,
2021). Dette medforer ogsd, at 37 % af de beskeeftigede, som anvender en compu-
ter, smartphone eller tablet i forbindelse med deres arbejde udferer dette arbejde

hjemmefra enten dagligt eller naesten dagligt (DST, 2021).

Denne teknologiske forggelse har veaeret stadt stigende leenge. Alene i 2012 lance-
rede bade virksomheder og privatpersoner pa verdensplan omkring en milliard
websteder. Vaeksten i internetstatistikken indikerer en opadgéende tendens, og
antallet er steget med cirka 800 millioner fra 2021 (Ahlgren, 2022). Det er praktisk
at kobe over internettet, fordi du kan fa alt hvad hjertet begeerer fra hjemmets
trygge rammer uanset tid og sted. Fire ud af fem danskere handler derfor online
(DST, 2021). Ifelge statistikker omhandlende teknologiveekst vil e-handel i 2040
dominere markedet i sddan en grad, at 95 % af alle indkeb vil blive foretaget onli-
ne i (Nasdaq, 2017). Disse ovenstdende tendenser gor sig ogsa geeldende iblandt
virksomheder og globalt er der ca. 1,35 millioner tech-startups rundt om i verden.
Hos disse tech-startups savel som andre teknologisk orienterede organisationer,
er der et behov for udvikling af digitale og innovative produkter. Dog er det ikke
altid nok at have et velproduceret og innovativt produkt, ifelge Donald Norman
(1998). Hertil ekspliciterede han, at gode produkter kan fejle, og dérligere pro-
dukter kan lykkedes, hvilket han begrunder med folgende udtalelse:

"A successful product must be balanced: marketing, technology, and user ex-
perience all play critical roles, but one cannot dominate the others" (Norman,
1998).

Ydermere udtaler Norman (1998), at der i udviklingen af en teknologi er forskelli-
ge faktorer, der er vigtige pa forskellige udviklingsstadier. Initialt i udviklingspro-
cessen er det teknologien, der er fokuspunktet. Det essentielle her er ikke, at tek-
nologiens brugervenlighed er hoj (Norman, 1998), men snarere, at teknologien er
hurtigere, billigere og mere kraftfuld (Norman, 1998). I den efterfelgende udvik-
lingsfase indtager markedsforingen den vaesentlige rolle (Norman, 1998). Slutte-
ligt nar teknologien kan karakteriseres som en handelsvare, dominerer markeds-
foringen og brugeroplevelsen; brugerne vil have brugervenlighed, emotionel ap-

pel og veerdi for pengene (Norman, 1998).

Med denne teknologiske vaekst er der sidelobende sket en fremdrift af forsknings-
felterne, user experience og user experience design. Forskere har udviklet for-
skellige mader at evaluere user experience. Behovet for flere evalueringsmetoder
kan antages at veere grundet flere teknologier og storre designmaeessige krav fra
brugerne. Disse evalueringsmetoder har forskellige anvendelsesomrdder og ind-
samler forskellige typer af empiri. Det er derfor indiskutabelt, at user experience-
feltet gennem de seneste 30 ar har opndet en serlig bevagenhed. Feltet fore-
kommer dynamisk og er evolutioneert, da det er i konstant progression, hvilket
unaegteligt medforer, at der tilfojes yderligere kompleksitet og dimensioner til
domaenet. User experience begrebet kan blandt andet dateres til E.C. Edwards
og D.J. Kasiks (1974) udleeg i "User Experience With the CYBER Graphics Termi-
nal"(Knemeyer og Svoboda, 2022). I midten 1990’erne steg populariteten af be-
grebet yderligere, da Donald Norman naevnte begrebet i et interview med 'Adap-
tive Path’(Lyonnais, 2017).

User experience er efterhdnden blevet et buzzword, der agerer som et paraply-
begreb, da det er associeret med en bred vifte af andre, tetknyttede begreber
og forstéelser. User experience forstés generelt som iboende og dynamisk i rela-
tion til et subjekts indre folelsesmaessige tilstand. Nedbryder man begrebet fra sin

helhed, afdeekker det sammensatte begreb af bruger (user) og oplevelse (experi-
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ence), brugeroplevelser, som udformes gennem interaktioner med blandt andet
services, produkter og informationsteknologier i en bestemt kontekst (Vermee-
ren m.fl., 2010, s. 521; ISO, 2018).

1.0.0.1 Motivation

Med henblik pa at konkretisere vores faglige interesser, samt de grundleeggende
overvejelser, som danner grobund for neerveerende speciales forskningsfelt, vil vi

i dette afsnit belyse motivationen for dette.

kandidatuddannelsens genstandsfelt er interaktive digitale medier som indbefat-
ter det teoretiske, metodiske, analytiske grundlag for design, samt betydningen
af interaktionen mellem design og bruger (Aalborg Universitet, 2020). Specialets
konstellation af medlemmer er bestdende af to studerende, hvor det ene medlem
har en bachelor i informationsteknologi, og det andet medlem har en bachelor i
kommunikation & digitale medier. Kombinationen af vores uddannelsesretnin-

ger har medfort en steerk synergieffekt pa kandidatniveau.

Vi har ydermere tilegnet os dybe indsigter, og forstéelser for kommunikation,
designprocessor og designkonceptualisering, da vi igennem vores tidligere se-
mesterprojekter, blandt andet, har beskeeftiget os med designteenkning og stra-
tegisk design. Hertil har vi haft fokus pa treenighedsforstdelsen mellem bruger,
teknologi og forretning samt krydsningsfelterne imellem. Vi besidder desuden
en felles interesse for brugerinddragelse og andre essentielle interessenter, da
man ud fra denne forudsaetning, danner de mest hensigtsmaessige rammer til at

udvikle malrettede produkter til brugerne.

I forbindelse med brugerinddragelse og brugerevaluering har vi gennem vores
uddannelsesforleb opndet et utal af forforstéelser omkring begrebet user expe-
rience. Disse blev yderligere forsteerket gennem vores projektorienterede forlgb
pa 9. semester, hvor vi begge har indtradt i funktionsrollen, som user experience-
designer. P4 baggrund af vores forstéelser af user experience-domaenet har vi tre

initiale undren, som danner grundlag for specialets problemfelt.

1.1 Problemfelt: Initial undren

Undren 1: Vores forste undren omhandler, at der er opstéet et paradig-
meskift fra usability til user experience. Hertil har vi en antagelse om,
at user experience-evalueringsmetoder ofte er forbundet og sidestillet
med usability-evalueringsmetoder, selvom disse, blandt andet, ogsa kan
inkludere ekspertmetoder, sdsom heuristisk inspektion. Disse metoder
fokuserer ikke pé user experience, men er derimod en undersogelse af et

givent produkts funktionalitet.

Undren 2: Vores anden undren omhandler, at user experience ind-
gar i et tveerfagligt felt, hvorfor der forekommer multiple definitioner.
Dette ma antageligvis medfere en upraecisering af begrebet. Hertil har vi
en antagelse om, at de mange definitioner ydermere méa besvearliggare

opstilling af evalueringsdimensionerne.

Undren 3: Vores tredje undren omhandler skellet mellem anvendel-
sesomraderne: Akademia og erhvervslivet og maden hvorpa de forstar
og praktiserer user experience. Vi har gennem vores uddannelsesforlgb
og projektorienterede forleb, samt user experience-litteratur observeret
og erfaret, at der eksisterer et veesentligt skel i, hvordan user experience
perciperes blandt akademia og erhvervslivet. Dette skel omhandler
definitoriske og metodiske aspekter og operationaliseringer af metoder-
ne savel som de dertilhorende evalueringsdimensioner, der evalueres
indenfor usability og user experience, samt den generelle forstaelse af

disse begreber.
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1.1.1 Undren 1: User experience udformning

User experience’s (UX herefter) ophav og grundantagelser udspringer historisk
set fra tre traditionelle genstandsfelters: human-computer-interaction (HCI),
marketing og design Jensen, 2013, s. 16). HCI-feltet er et forsknings- og prak-
sisomrade, som blev etableret i begyndelsen af 1980’erne, hvor hovedfokus var
pé de menneskelige aspekter i form af perception og kognition (Carroll, 2013).
HCI betragtes som en paraplybetegnelse for diverse discipliner som blandt an-
det beskeeftiger sig med evaluering og design af interaktive systemer. Endvidere
har HCI-feltet veeret hurtigt ekspanderende siden dets oprindelse, og har vakt in-
teresse indenfor andre discipliner og faggrupper, hvilket har resulteret i, at der
er blevet tilfojet flere tilgange og perspektiver til feltet. En af disse tilgange er in-
teressen for det oplevelsesorienterede designfelt, hvor der fokuseres pa at un-
dersage oplevelser i konteksten af interaktive digitale produkter (Jensen, 2013, s.
16). Dette ekspliciteres i folgende citat: "Recently, the field of Human-Computer
Interaction (HCI) has witnessed a growing interest in an experiential perspective
on the design and evaluation of interactive products"(Hassenzahl m.fl., 2010, s.
353).

HCI meodte altsd en stigende interesse for, hvordan man kunne designe for op-
levelser, hvor mennesket er i centrum (Human-centered design). Dette under-
stottes af folgende citat: "At forstd oplevelser har altid veeret et vigtigt aspekt for
design som profession. Derfor har design en lang historie, ndr det handler om at
understotte specifikke oplevelser f.eks. i forbindelse med at interagere med produk-
ter” (Jensen, 2013, s. 20). Dette udger user experience’s andet udspring, som tager
afsaetidesign-traditionen, som indbefatter design tilgangen: user-centred design
(UCD) eller human-centred design (HCD). HCD-tilgangen fokuserer pé at opna
en forstaelse for menneskets perspektiver for at sikre, at menneskets behov bliver
opfyldt (Norman, 2013, s. 219). HCD tilgodeser dermed de menneskelige egen-
skaber og praeferencer, og understatter, hvorfor at interaktive digitale produkter,
der designes blandet andet skal veere tilgeengelige, brugbare og accepteret. Dette
opnas ved at designe ud fra brugerens perspektiv og involvere disse i designpro-
cessen(Benyon, 2014, s. 1-3). Ydermere bestraeber HCD sig pa at adressere disse
krav ved, ifolge Norman (2013), at:

"solving the right problem, and doing so in a way that meets human needs and ca-
pabilities” (s. 219). Brugerne bliver derved en aktiv del af design- og udviklings-
processen med henblik pa at hejne produktet, pa bedst muligt vis i forhold til

brugersegmentet.

Det tredje udspring, er nedarvet fra marketingstraditionen, som daekker over
kommercielle kontekster. Herunder diskuteres begreberne: Customer experience,
og experimental marketing (Jensen, 2013, s. 17-20). Hvor ferstnaevnte definitorisk
omfavner brugeres eller kunders bergringspunkter i relation til én virksomhed el-
ler et produkt, sa deekker sidstnaevnte over det oplevelsesorienterede markedsfo-
ring (Jensen, 2013, s. 17-19). Det oplevelsesorienterede har opnéet en serlig be-
vagenhed og forekommer som den dominerende tendens inden for marketing;

det er altsa mere specifikt ifolge Jensen (2013):

en scerlig tilgang til markedsforing af varer og tjenester, der integrerer ele-
menter af folelser og generelle logiske tankeprocesser for at relatere sig til
kunden. Mdlet med experiential marketing er med andre ord at etable-
re en forbindelse med forbrugeren, sd denne responderer pd et produkt-
tilbud baseret pd en kombination af emotioner og rationelle responsni-

veauer. (s. 18-19)

Med denne praesentation af user experience’s ophav, kan det forekomme op-
sigtsvaekkende, hvorfor begrebet ofte er associeret med lige netop informations-
teknologier og designudformningen af disse. Dette kan belyses ud fra Norman
forste udleegning omhandlende user experience begrebet: "I invented the term
because I thought human interface and usability were too narrow. I wanted to
cover all aspects of the person’s experience with the system including industrial de-
sign graphics, the interface, the physical interaction and the manual "(Lyonnais,
2017).

Donald Norman var med til at artikulere user experience, og han ekspliciterer
i ovenstdende citat, at der er samhorighed mellem user experience’s bergrings-
punkter via systemets interface og dets usability. Ligeledes er disse begreber at
finde inden for digitale produkter, hvilket er den historiske arsag til user expe-

rience’s tilknytning til informationsteknologier (Jensen, 2013, s.17). Dette kunne
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ydermere ogsd veere arsagen til, at nutidens forstaelser af UX opfattes, af flere
teoretikere, som et alternativ til HCI (Hassenzahl og Tractinsky, 2006, s. 91). I for-
hold til de mange taetknyttede forskningsomrader, som relaterer sig til HCI og
UX, forekommer der uenighed i betragtningen af, hvordan felterne relaterer sig
til hinanden. Med henblik pd tilhersforholdet mellem de mange forsknings- og
praksisomrader, er dette hierarki blevet omdiskuteret betragtelig. Dette eksplici-

teres af Scrapin m.fl. (2012) i felgende citat:

One area in which there is a lot of debate is who owns the domain and
how can it be promoted. This is a usual characteristic of multidiscipli-
nary domains in the making. This is interesting as it offers lots of op-

portunities for collaborative research to shape up the future. (s. 339)

Med henblik pa at eksemplificere ét af disse perspektiver pd sammenkoblingen af
disse genstandsfelter, har vi pa figur 1.1 inddraget Saffers (2009) forstaelse, hvor

user experience er det altomfattende genstandsfelt, hvori HCI indgér.

User Experience
Design

Information

Architecture Architecture

\[EVE]

Design Interaction

DS

Human-
Computer
interaction

Figur 1.1: User experience-genstandsfelt. Egen tilvirkning redesignet efter Saffer (2010, s. 21) .

Iforbindelse med, at user experience har bredt sig til flere domaener eksplicitere-
de Norman at: "Since then the term has spread widely, so much so that it is starting
to lose it’s meaning" (Lyonnais, 2017). User experience begrebet differentierer sig
fra usability ved at afdeekke samtlige aspekter af brugeroplevelsen. Med dette in
mente, er user experience, ud fra Normans forstaelse, ved at miste dets oprin-
delige betydning, da det har spredt sig substantielt, og er blevet associeret med
en lang reekke af forskellige discipliner. Usability har inden for HCI oprindeligt
fungeret som det tekniske og evaluerende aspekt, som konceptuelt blev betragtet
snaevert, "easy to learn, easy to use"(Carroll, 2013). Det er dog essentielt at frem-
haeve, at usability, ifelge Jakob Nielsen (1993), ikke er endimensionelt, men tradi-
tionelt set deekker over fem komponenter: Learnability, efficiency, memorability,
errors og satisfaction (Nielsen, 1993, s. 26). Disse komponenter er ydermere og-
sd evalueringsdimensionerne i usability-testning, som hver iseer fokuserer pé et
specifikt malbart aspekt af et produkt. Learnability: Hvor nemt et system er at
anvende. Efficiency og memorability: Disse omhandler henholdsvist hvor effek-
tivt det er at udfere opgaver, og hvor let et system er at erindre ved gentagende
brug. Felles for disse er, at de er malbare i form af fejlrater (errors) (Nielsen, 1993,
s. 26). Usability og usability-testning er sidenhen blevet reartikuleret og fremstar i
dag som et forskningsfelt, der har forandret sig substantielt, inden for de seneste
artier. Et af de markante parameterskift er betoningen af testpersonens udforsel
ved usability-testning med fokus pé satisfaction (Bailey m.fl., 2009, 3-5). Det vil
sige, at veegtningen er anderledes end den var forhen; betoningen forhen var ofte
et resultat af facilitatorens notater og observationer, som udmentede sig i faci-
litatorens egne subjektive systemanbefalinger (Bailey m.fl., 2009, s. 3-5). Hvor-
imod nutidens resultater af usability-testning, blandt andet verificeres gennem
diverse succesrater opsat i matricer, med det formal at distancere sig fra facilita-
torens egne holdninger og derigennem basere systemanbefalingerne pa bruger-
data (Bailey m.fl., 2009, s. 3-5).

Usability-paradigmet har dermed beveeget sig leengere vaek fra de traditionelle
maleenheder, over i et user experience-paradigme, selvom nogle teoretikere og
praktikere fastholder deres opfattelse af usability Scapin m.fl., 2012, da det er et

mere etableret forskningsfelt (Vermeeren m.fl., 2010, s. 522), hvortil user experi-
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ence nermere er en tilfojelse til usability:

Even though, UX is still sometimes just viewed as an extension of usabi-
lity, its future may really correspond to a paradigm evolution rather than
simply a buzz word. The evolution is not drastic, but it adds complexity
by considering more user areas than traditional usability. (Scapin m.fl,,
2012, .339)

Med andre ord har analyseenhederne forhen fokuseret pa systemet som objekt,
hvorimod nutidens usability-testning, som nzevnt, nu ogsa har et storre fokus
pa satisfaction som er et subjektivt evalueringskriterie. Dette kan betegnes som
user experience-testning og indbefatter subjektive analyseenheder sdsom: Sjov,
velveere, estetik, og brugs flow (Carroll, 2013). I takt med behovet for at evalu-
ere disse kriterier forages, forekommer det problematisk om, hvorvidt usability-
testning er begraenset som evalueringsmetode, og om disse dimensioner kan ma-
les gennem en klassisk usability test. Hertil ekspliciterer Law m.fl. (2009) udvik-
lingen og begreensningerne ved usability-testning folgende: "researchers and pra-
ctitioners have become well aware of the limitations of the traditional usability
framework, which focuses primarily on user cognition and user performance in

human-technology interactions"(s. 719).

User experience er et holistisk begreb, som indkapsler, brugerens oplevelse gen-
nem samtlige bergringsflader med ét produkt. User experience skal dermed ik-
ke udelukkende anskues som et evaluerende element, der kun kan kortleegge in-
teraktionen med et objekt under og efter brug, men ogsa for selve interaktionen
med objektet og over tid. Dette uddybes i folgende citat: "it is relevant to evaluate
short-term experiences, given dynamic changes of user goals and needs related to
contextual factors, it is also important to know how (and why) experiences evolve
over time"(Vermeeren m.fl., 2010, s. 521). P4 figur 1.2 fremgér en illustration, af
de fire temporale fokusomréder for user experience-testning. Som vist pa figuren
1.2 straekker dette kontinuum sig over: Anticiperet UX, momentan UX, episodisk
UX og kumulativ UX (Roto m.fl., 2011, s. 8-9).

Hvornar For brug

Under brug

Efter brug Over tid

Hvad Anticiperet UX Momentan UX Episodisk UX Kumulativ UX

Erindrer flere
brugsepisoder

Refleksion over
en oplevelse

Forestillet

Hvordan
oplevelse

Oplevelse

Figur 1.2: Tidsrum for brugeroplevelse. Redesignet efter Roto m.fl. (2011, s. 8)

Usability-testning er en utilstraekkelig metode til at opna indsigter i samtlige
temporale-faser (se figur 1.2), og essensen af UX-evaluering er, ifolge Vermee-
ren(2010, s. 521), at tilegne sig indsigter i hvilke oplevelser, der fremkaldes hos
brugerne, og om disse er af positiv eller negativ karakter. I forbindelse med at for-
bedre kvaliteten af usability-testning, indenfor UX-genstandsfeltet, ekspliciterer
Scrapin m.fl. (2012) felgende:

An even more important need if the improvement of UX processes, met-
hods, and tools. Of course, a large part of existing usability, accessibility,
and marketing methods can be applied, or rather should be applied with
the view that UX encompasses all aspects of user interactions with pro-

ducts and services. (s. 339)

Her er der konsensus med Vermeeren m.fl. (2010), hvori der udleegges: " The im-
plication is that UX evaluation entails the augmentation of existing methods for
usability evaluation"(s. 522). Vermeeren m.fl. (2010) fremhaever, at eksisterende

metoder burde justeres og eller udvides til at kontribuere til UX.

I forbindelse med evalueringen af UX forekommer det problematisk, da UX rent
definitorisk, bliver medt af multiple definitioner, hvori der indgar mange for-
skellige dimensioner. Fenton og Pfleeger (1997) ekspliciterer: "you cannot con-
trol what you cannot measure and you cannot measure what you cannot defi-
ne"(fra: Lallemand m.fl.,, 2015, s. 35). Hvilket taler ind i besveerliggarelsen af UX-

maleenheder og definitioner. Ydermere er de mange definitioner altsa ikke med
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til at preecisere forstéelsen af user experience. Tveertimod vil vi argumentere for,
at de mange definitioner er med til at udvande begrebet. De mange definitioner
vil vi argumentere for, blandt andet, skyldes user experience’s historiske frem-
komst, det multidisciplineere felt, og de mange teet relaterede begreber. Gennem
ovenstdende preesentation er det sdledes klargjort, at der er tale om en ny, men

omsiggribende disciplin med mange akademiske overlap.

1.1.2 Undren 2: UX bredt defineret

Begrebet user experience er stadig, efter dets grundleggelse, et begreb omgivet
af tvetydighed i dets definition (Hassenzahl og Tractinsky, 2006, s. 91). Dette be-
sverliggor opndelsen af en fuld forstdelse for dets omfang, da UX-feltet er ka-
rakteriseret ved at have et veeld af forskellige definitioner og teoretiske modeller,
hvori der er mangel pa konsensus om begrebet UX (Law m.fl., 2009, s. 719-720).
Ifolge Law (2009, s. 719-720), er der flere fordele ved at opna en felles forstaelse

af begrebet. Disse fordele er som folger:

* Det vil forenkle den videnskabelige diskurs. Dette gor sig isaer geel-
dende inden for tveerfaglig forskning.

* Det vil muliggere administration af praktiske anvendelser af user ex-
perience hvori det skal operationaliseres og evalueres i forhold til
maélinger

¢ Det vil forbedre undervisning omhandlende begrebet user experien-

ce og den grundleeggende forstaelse af dets natur og omfang.

\. J

Med disse fordele ved opnaelsen af en feelles definition er det eklatant, hvorfor
det er sveert at opna. Dette uddyber Law m.fl. (2009) i felgende citat: " There are
several reasons why it is hard to get a universal definition of UX. First, UX is as-
sociated with a broad range of fuzzy and dynamic concepts, including emotional,

affective, experiential, hedonic, and aesthetic variables" (s. 719).

I ovenstdende citat bliver det begrundet, at drsagen til, at user experience er sveert
definerbart skyldes, at begrebet er forbundet med flere uklarheder og dynamiske
begreber (Law m.fl.,, 2009, s. 719). Ydermere havder Law (2009), at analyseenhe-

derne for user experience kriterierne er udefinerbare. Dette understreges med

folgende citat:

"[UX isJranging from a single aspect of an individual end-user’s interaction with a
standalone application to all aspects of multiple end-users’ interactions with the

company and its merging of services from multiple disciplines"(s. 719).

Hermed udtales der, at user experience har mange forskelligartede maleenheder
athaengig af definitionen. Dette begrundes ud fra, at UX bade kan have fokus pa
ét enkelt aspekt af en individuel slutbrugers interaktion med et produkt, men og-
sd samtlige bergringspunkter som flere slutbrugerne har med produktet. Slutte-
ligt skyldes sveerhedsgraden i at opné en universal definition, at UX-forskningens
landskab er fragmenteret og kompliceret grundet forskellige teoretiske modeller
med forskellige fokus (Law m.fl., 2009, s. 719).

Der er gjort mange forseg pa at opnd en felles forstaelse for begrebet. I 2008
introducerede The International Standards Organization (ISO) user experience
som en del af ISO standarden: 9241-210 'Ergonomics of human-system intera-
ction’ (ISO, 2010). ISO-standarden opdateres lebende, og den seneste opdatering
er fra 2018. Definitionen herfra er folgende: "combination of user’s perceptions
and responses that result from the use and/or anticipated use of a system, product
or service"(ISO, 2018). Ydermere er der tilfgjet fire supplerende noter til ovensta-
ende definition med formalet om at udpensle definitionen. Disse noter er prae-

senteret herunder:
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* Note 1 to entry: Users’ perceptions and responses include the users’
emotions, beliefs, preferences, perceptions, comfort, behaviours, and
accomplishments that occur before, during and after use.

* Note 2 to entry: User experience is a consequence of brand image, pre-
sentation, functionality, system performance, interactive behaviour,
and assistive capabilities of a system, product or service. It also results
from the user’s internal and physical state resulting from prior experi-
ences, attitudes, skills, abilities and personality; and from the context
of use.

* Note 3 to entry: The term “user experience” can also be used to refer to
competence or processes such as user experience professional, user ex-
perience design, user experience method, user experience evaluation,
user experience research, user experience department.

¢ Note 4 to entry: Human-centred design can only manage those aspects
of user experience that result from designed aspects of the interactive
system.”

(ISO, 2018)

J

Ifolge definitionen fra ISO, samt de tilherende fire noter, s& omfatter user experi-
ence alle brugerens folelser, overbevisninger, praeferencer, opfattelser, fysiske og
psykologiske reaktioner, adfeerd og preestationer, der opstar for, under og efter
brugen af et system, produkt eller en service. Brugerens oplevelse af et givent sy-

stem, et produkt eller en tjeneste er en konsekvens af folgende elementer:

¢ Et system, et produkt eller en tjenestes brand image; altsa den for-
ventning brugeren har til et system.

» Systemets funktionalitet: Den oplevelse brugeren har i ageren med
systemet.

¢ Brugerens habitus: Brugerens tidligere erfaringer, holdninger, feer-
digheder, evner og personlighed.

» Brugskonteksten: I hvilken kontekst et system, produkt eller en ser-
vice bliver anvendt.
Ydermere kan det forventede brug af et system, produkt eller en ser-
vice ségar have indflydelse pa brugerens oplevelse.
(ISO, 2018).

Med afseet i ovenstdende definitoriske udlaegning fra ISO, vil vi argumentere for,
at denne tilnaermelsesvis er altomfattende, da den indbefatter s& mange facetter
af konceptet, hvilket forager kompleksiteten af definitionen og vi anser, at for-
stdelsen bliver upraecis, da der et behov for at inkorporere supplerende noter,
hvilket medferer forvirring. Derudover vil vi fremheeve, at det sjeeldent opstar,
at ISO-definitionen kan vurderes som veerende modstridende med andre alter-
native definitioner, hvorfor dette gor den anvendelig i forbindelse med de fleste
formal. Dette medferer dog ogs4, at definitionen, ud fra vores vurdering, fore-
kommer upreecis og vanskeligt at anvende i en praksisnaer sammenhang. Dette
kan antageligvis ogsé besveerliggore evaluering af UX, hvilket ydermere kan skyl-
des modet mellem mange fagligheder, sdvel som medet mellem den teoretiske
videnskabelighed og den praksisneere virkelighed. Gennem ovenstaende defini-
toriske gennemgang af UX kan der udledes, at der er mange forskellige definitio-
ner grundet multidisciplinaritet og generelt forskellige forstaelser akademikere

og erhvervslivet imellem.

1.1.3 Undren 3: UX Akademia versus Erhvervslivet

User experience er, som navnt, blevet et buzzword i akademia sével som i er-
hvervslivet. Begrebet har efterhdnden mistet noget betydning gennem de man-

ge forskellige forstielser (Hassenzahl og Tractinsky, 2006, s. 91; Saariluoma og
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Isomiki, 2009, s. 121; @vad og Larsen, 2015, s. 46). Dette kan, ud fra vores antagel-
se, medfore en misforstdelse af hvad UX i sin helhed bestar af. Dette antages som
vaerende et resultat af meodet mellem mange forskellige fagligheder, savel som
medet mellem den teoretiske videnskabelighed og den praksisneere virkelighed.
Denne antagelse understottes af Colusso m.fl. (2017), hvori der udleegges, at vi-
denskabelige undersegelser ikke bliver anvendti erhvervslivet, og samtidig bliver
der ikke forsket i, hvordan erhvervslivet anvender user experience, hvilket tilba-
geholder videnskabelige fremskridt . Baseret pa ovenstdende, ma dette have en
negativ indflydelse i begge domaener; fra et forskningsmeessigt perspektiv bliver
indsigter ignoreret eller misforstdet, og fra de praktiserende i erhvervslivets per-
spektiv, er den akademiske litteratur enten irrelevant eller endnu ikke anvendelig
ien praksisner sammenheng. Endvidere udtaler Vadnédnen-Vainio-Mattila, Roto
og Hassenzahl (2008) folgende: "/...], there is a gap between the research commu-
nity’s and the product developers’ understanding of what UX is and how it should

be evaluated' (s. 1) , hvilket understreges via folgende model illustration:

Akademisk forskning: Industriens fokus i praksis:

UX teorier Praktisk UX-arbejde i
Modeller roduktudviklin,
Frameworks P ¢
GAP

Hedonistiske aspekter Funktionalitet
Emotioner

Co-experience

Produktets
Oplevelses- livscyklus
dynamikker

Etc.
Etc. ©

Figur 1.3: Gap mellem akademia og erhvervslivet. Redesignet efter Vaananen m.fl. (2008, s. 1).

Ud fra model 1.3 kan man udlede, at der er et skel i forstelsen af hvad UX er,
og hvilke elementer henholdsvis akademia og erhvervslivet har fokus pé. Akade-
mia har fokus pa subjektive elementer sdsom: Hedoniske aspekter, folelser, co-

experience oplevelsesdynamikker, hvorimod erhvervslivet i hojere grad har fo-

kus pé pragmatiske elementer sdsom: Usability, funktionalitet, nyhedsverdi og
produktets livscyklus. Vi vil argumentere for, at modellens konstruktion samtidig
utilsigtet illustrerer skellet mellem UX til venstre, som har fokus pa det subjektive
og usability til hejre, som har fokus pa det objektive. @vad & Larsen (2015) eks-
pliciterer, at det omtalte gap har veeret diskuteret i litteraturen siden mindst 2003

og stadig har preevalens .

Som neevnt, er der mange definitioner for UX, men til trods for dette, er der ikke
opnéet konsensus om én. Der er dog til gengeeld, ifolge Vadnznen, Roto & Has-
senzahl (2008, s. 1), enighed i, at det drejer sig om mere end blot et produkts an-
vendelighed og brugbarhed. Det vurderes som vaerende af en subjektiv karakter,
da user experience er pévirket af brugerens interne tilstand, konteksten og opfat-
telsen af produktet (Vidndnen-Vainio-Mattila m.fl., 2008). P4 trods af den omtal-
te problematik i, at der ikke er opnéet konsensus om en definition, sa er defini-
tioner dog, ifelge Vdadndnen m.fl. (2008), ikke tilstreekkelig til korrekt anvendelse
af user experience i hele produktudviklingen. Produktudvikling i sin nuvaerende
form kreever veerktojer fra konceptualisering til markedsintroduktion. Et vigtigt
element i dette er et seet af evalueringsmetoder med fokus pa UX og dets sub-
jektive karakter. Dette er dog sveert at opn4, ifplge Vadnédnen, Roto & Hassenzahl
(2008, s. 2), da disse evalueringsmetoder stadig mangler at indfange flere aspekter
af UX samtidigt. Ydermere kraever majoriteten af de eksisterende evalueringsme-
toder en rekke bestemte feerdigheder. Samtidig er disse metoder tidskreevende
(Vddndnen-Vainio-Mattila m.fl., 2008, s. 2).

1.2 Afgraensning

I dette afsnit vil vi afklare betydningen af vores initiale undren, som blev pree-
senteret indledningsvist (jf. 1.1). Dette med henblik pé at eksplicitere specialets
fremadgaende retning. Med afset i specialets problemfelt, er der tale om mul-
tiple problemstillinger, hvad angér forstaelsen og anvendelse af user experience

som genstandsfelt.
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Indledningsvist blev det belyst, at user experience’s genstandsfelt stadig meder
bred uenighed om, hvorvidt feltet er tilherende HCI, eller om UX forekommer
som det overordnede felt, hvori HCI indgar som et relateret element. Det sam-
me gor sig i evrigt geeldende for feltet usability og user experience. Det blev ty-
deliggjort, at ndr man anskuer user experience definitorisk, sa forekommer der
mulitple definitioner, hvori der indgér mange forskelligartede dimensioner. Det-
te medforer en definitorisk forvirring af begrebet, hvori der indgar mange forsk-

ningsmeessige overlap.

I forbindelse med vores forste undren i afsnit 1.1.1 som forled, at der var sket
et paradigmeskift fra usability til user experience, hvilket vi kan bekraefte, ud fra
vores forstaelse af begreberne. Ydermere blev det ogsa pointeret, at der i nogen
grad forekom en synonymisering af begreberne usability og user experience. Der-
udover blev usability-testning vurderet til at veere problematisk og utilstraekkelig

som den primeere evalueringsmetode til at undersege UX.

I forbindelse med vores anden undren i afsnit 1.1.2, antog vi, at det matte veere
besveerligt at opstille evalueringskriterier pa baggrund af de mange forskelligarte-
de definitioner, der fremgar i litteraturen. Vi fik identificeret, at de mange defini-
tioner var tilstedeveerende, og at der var mangel p& konsensus. Ydermere proble-
matiserede vi, at de mange definitioner skaber tvetydighed omkring forstaelsen
af UX. Denne pédstand underbygges af flere teoretikere (Hassenzahl og Tractinsky,
2006; Law m.fl., 2009). Endvidere blev det diskuteret, at UX er af en subjektiv ka-
rakter, der pavirkes af konteksten brugeren befinder sig i, samt brugerens interne

tilstand og opfattelse af produktet.

Vores tredje undren i afsnit 1.1.3 omhandlede hvorvidt der eksisterer et skel mel-
lem akademia og erhvervslivet. I relation til dette fik vi forst og fremmest un-
dersogt, gennem litteratur, at der eksisterer et gap. Dette har veeret diskuteret si-
den mindst 2003 (@vad & Larsen, 2015). Det blev belyst, at denne forskel mellem
akademia og erhvervslivet medforer, at det forskningsmeessige perspektiv og den
akademiske litteratur til dels bliver ignoreret eller misforstaet af erhvervslivet og

vice versa.

1.3 Problemformulering

Med afseet i foregdende afsnit 1-1.2 har vi udarbejdet en eksplorativ problemfor-
mulering, som indkapsler og sammenfatter vores initiale undren i problemfel-
tet. Rationalet for problemformuleringen, er rodfeestet i vores undren, som bli-
ver medt af en reekke problematikker i relation til akademisk- og erhvervsmeessig
forstaelse, samt operationalisering af user experience-evalueringsmetoder. Yder-
mere, fremstar user experience-feltet fragmenteret grundet de mange forstéelser,
hvilket besveerliggor arbejdet med UX. Vi vil argumentere for, at vores problem-
formulering i specialeathandlingen, har sin berettigelse og vil veere vaerdiskaben-
de pa tveers af anvendelsesomrader. Endeligt, har problemformuleringen til for-
madl at strukturere og retningsbestemme afthandlingens fremadskridende proces

og lyder saledes:

Hvordan kan vi preecisere user experience begrebet, og med afscet i denne
preecision udarbejde et helhedsorienteret evalueringsdesign, som bygger pa
en flerhed af evalueringsmetoder til at undersoge user experience ud fra et

holistisk perspektiv i relation til et interaktivt digitalt medie?

. J

Problemformulering nedbrydes til en opstilling af arbejdsspergsmal, som er be-
arbejdet med henblik pa at besvare specialeathandlingens problemformulerin-

gen.
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¢ Hvordan kan vi belyse det dynamiske felt, user experience, som ind-
befatter multiple definitioner, konceptualiseringer, rammeveerktojer
og metodologier indenfor den akademiske litteratur?

e Hvordan kan vi f& en forstdelse for de mange forskellige UX-
definitioner, der praesenteres i litteraturen og, baseret pa dette, pree-
sentere vores forstéelse af UX?

e Hyvilke evalueringsmodeller understotter evaluering af user experi-
ence, og hvordan kan vi, med afset i disse, udarbejde et helhedsori-
enteret evalueringsdesign?

¢ Hvordan kan vi operationalisere vores evalueringsdesign i praksis?

. J

Formalet med det forste arbejdsspergsmal, er at klarleegge vores position i rela-
tion til den eksisterende forskning, for dermed at belyse det omfattende forsk-
ningsfelt. Det naeste arbejdsspergsmal har til formal at rammeszette en analyse
og diskussion af begrebet user experience for dermed at veere i stand til at pree-
cisere begrebet, med henblik pa at konstruere en kvalificeret UX-definition. Det
tredje arbejdssporgsmal, er manifesteret ud fra definitionen og sigter mod udar-
bejdelsen af et informeret evalueringsdesign, som bestraeber sig pa at udfordre
anvendelsesomrédet, hvori evalueringsdesignet skal indga. Det fjerde og sidste
arbejdsspergsmél omhandler, hvordan vi kan operationalisere evalueringsdesig-

net i praksis med henblik pa undersoge dets anvendelighed.



2. Undersogelsesdesign

Dette kapitel har til formal at eksplicitere specialeafhandlingens undersogelsesdesign, for
derved at skabe videnskabelig transparens. Forst og fremmest praesenteres
leesevejledningen samt rapportstruktur med henblik pa at overskueliggore afhandlingen for
leeseren. Dette efterfulgt af vores videnskabsteoretiske stasted, hvori vi vil anskueliggore
vores forskningstilgang til specialets undersogelse. Herefter preesenteres vores
rammeveerktoj i form af design teenkning herunder Double Diamond som procesmodel.

Slutteligt preesenteres vores metodiske fremgangsmade og empiriindsamling, samt

databehandling af denne.
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2.1 Lezesevejledning

I specialet anvendes referencesystemet American Psychology Association (APA).
Dette medforer i praksis, at nar der refereres, sa vil citater under 40 ord settes
i anforselstegn og kursiveres. Kursiveringen er med henblik pa at oge leeseven-
ligheden, men skal understreges at veere en afvigelse fra APA-standarden. Citater
pé 40 ord og derover indrykkes i teksten og vil veere foruden anferselstegn, dog
stadig kursiveret. Teoretiske begreber vil fremsta kursiveret ved forste benavnel-
se. Titler pa boger, artikler et cetera vil fremga med citationstegn. Ydermere vil
engelske terminologier ikke oversaettes direkte, hvis ikke oversettelsen fremstar
hensigtsmeessigt pa dansk. Figurer og bilag vil desuden optraede i nummereret

raekkefolge.

2.1.0.1 Rapportstruktur

I dette afsnit vil vi klarleegge afhandlingsstrukturen for leeseren. Strukturen i af-
handlingen er med afseet i problemformuleringen og de underliggende arbejds-
sporgsmal. Arbejdsspergsmalene vil vi labende besvare i kapitler og underafsnit.
P& nedenstdende figur 2.1 har vi udformet en visuel oversigt, som illustrerer af-

handlingens konstruktion.

1. Indledning

2. Undersogelsesdesign
3. Litteraturreview

4.Definition af UX

5. Evalueringsdesign

7. Afrunding

Figur 2.1: Afhandlingens struktur

2.1.0.2 Kapitel 1: Indledning

I forhenveerende kapitel introduceres leeseren for vores motivation og undren,
som rammesatter problemomrdadet. Kapitlet praesenterer afslutningsvist vores

problemformulering, som danner pejlemerke for athandlingen.

2.1.0.3 Kapitel 2: Undersogelsesdesign

I dette kapitel vil der preesenteres en introduktion til specialets videnskabsteo-
retiske retning, hermeneutikken, hvilket seettes i relation til specialets abduktive
tilgang. Herefter preesenteres design teenkning, som rammevaerktej. Afslutnings-
vist i kapitlet vil der fremgé en gennemgang af vores metodiske udgangspunkt og

empiri indsamling.

2.1.0.4 Kapitel 3: Litteraturreview

I dette kapitel vil vi besvare arbejdsspargsmalet: "Hvordan kan vi belyse det dyna-

miske felt, user experience, som indbefatter multiple definitioner, konceptuali-
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seringer rammevearktojer og metodologier indenfor den akademiske litteratur?’.
Dette adresseres gennem en kvantitativ og kvalitativ gennemgang af den frem-
fundne litteratur, gennem litteraturreviewet, som belyser UX i relation til evalue-

ringsmetoder.

2.1.0.5 Kapitel 4: Definition af UX

I dette kapitel vil vi besvare arbejdsspergsmalet: 'Hvordan kan vi fa en forstaelse
for de mange forskellige UX-definitioner, der preesenteres i litteraturen og, base-
ret pd dette, praesentere vores forstdelse af UX?'. Dette vil vi besvare ved at nedbry-
de en reekke af de mest prominente UX-definitioner i vores litteraturreview, samt
litteraturen generelt, hvorefter vi vil diskutere nogle af de problematikker, som vi
ser ved disse definitioner. Afslutningsvist fremforer vi, qua fernaevnte problema-
tikker, derfor vores egen definition af UX med udgangspunkt i vores forstaelse og

de preesenterede definitioner.

2.1.0.6 Kapitel 5: Evalueringsdesign

I kapitel 5 vil vi besvare arbejdsspergsmaélet: 'Hvilke evalueringsmodeller under-
stotter evaluering af user experience, og hvordan kan vi, med afseet i disse, udar-
bejde et helhedsorienteret evalueringsdesign?. Med en fastlagt forstdelse af UX
besvarer vi arbejdssporgsmaélet ved at pdbegynde konstruktionen af vores evalu-
eringsdesign med udgangspunkt i evalueringsteoriens logiske principper og mo-
deller som er rammeskabende for vores opbygning af et helhedsorienteret UX-

evalueringsdesign.

2.1.0.7 Kapitel 6: Metodeafprevning

Dette kapitel har til formél at besvare folgende arbejdsspergsmél "Hvordan kan
vi operationalisere vores evalueringsdesign i praksis?’. Dette adresseres ved at af-
prove vores udarbejdede evalueringsdesign samt at preesentere denne afprov-
ning. Denne afprovning sker gennem en involvering af en reekke testpersoner

med, og foruden kompetencer indenfor UX-feltet.

2.1.0.8 Kapitel 7: Afrunding

I det afsluttende kapitel vil der forst og fremmest forekomme en diskussion og
metodekritik af vores evalueringsdesign. Efterfolgende preesenteres konklusio-
nen, der har til formal at preesentere specialeathandlingens bidrag. Specialeaf-
handligen afrundes med en perspektivering rettet mod potentielle udbytterige

forskningsretninger, som vi har identificeret gennem afhandlingen.

2.2 Videnskabsteoretiske overvejelser

Der eksisterer ikke en fastlagt og autoriseret definition af videnskabsteori, men en
forklaring kunne dog lyde sdledes, ifolge Kappe og Collin (2011): "Som vi bruger
ordet, er “videnskabsteori” en samlebetegnelse for en reekke discipliner, der har vi-
denskaberne som deres genstand'(s. 24). Videnskabsteoriens omdrejningspunkt
er tilegnelsen af viden; altsa viden om viden. Der findes forskellige videnskab-
steoretiske tilgange til at tilegne sig viden. Vores videnskabsteoretiske retning er,
som nzevnt, hermeneutikken og i folgende afsnit vil vi beskrive denne vidensk-
absteoretiske retning, samt vores forstelse og anvendelse af denne. Det skal un-
derstreges, at denne forstaelse og eksistensberettigelse af hermeneutikken i spe-
cialet ikke kan beskrives i ét enkeltstdende afsnit, da det er definerende for vores
maéde at erkende viden pd, hvorfor hermeneutikkens anvendelse vil tydeliggores

gennem hele afthandlingen.

2.2.1 Hermeneutikken

"Hermeneutikken betyder i al sin korthed “fortolkning” og er en gammel fortolk-
ningstradition med rodder tilbage til det antikke Greekenland” (Hojberg, 2013, s.
292). I forbindelse med hermeneutikken og dets mange forgreninger differenti-
eres der mellem fplgende: Traditionel hermeneutik, filosofisk hermeneutik, me-
todisk hermeneutik og kritisk hermeneutik. Feellesnaevneren mellem disse er, at
fortolkning er omdrejningspunktet (Hojberg, 2013, s. 292). Vi befinder os inden-
for filosofisk hermeneutik, da vi beskeeftiger os med den cirkuleere vekselvirkning
mellem litteraturen og os som fortolkere (Hojberg, 2013, s. 293). Vores forstéel-

se af fortolkning er, at det drejer sig om afkodning af budskaber. Afkodning ind-
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befatter det at skabe mening gennem det at szette sig i andres sted og fortolke.
I hermeneutikken skal man for at kunne forstd en helhed, forstd enkeltdelene
og vice versa (Hgjberg, 2013, s. 292). Denne vekselvirkning mellem enkeltdele og
helhed er en meningsskabende grundtanke i hermeneutikken. Denne proces ses

illustreres i den hermeneutiske cirkel pa figur 2.2.

Helhed
Ny forstaelse

Enkeltdele
Forforstaelse

Figur 2.2: Den hermeneutiske cirkel. Egen tilvirkning.

Udover vekselvirkningen mellem enkeltdele og helhed, s& kan hermeneutikken
ogsé fortolkes som en iterativ proces, hvori fortolkeren og genstanden inklude-
res (Hojberg, 2013, s. 320). Processen bevager sig fra fortolkeren til genstanden
og vice versa, hvorfor den hermeneutiske cirkel ogsé ofte bliver betragtet og illu-
streret som en spiral. Spiralen, i modsatning til cirklen, understreger bade, at der
principielt er tale om en infinit proces, og at man ikke ender ved det samme ud-

gangspunkt (Hejberg, 2013, s. 320). Ovenstaende ses illustreret i figur 2.3.

Helhed
Ny forstaelse

Enkeltdele
Forforstaelse

Helhed
Ny forstaelse

Enkeltdele
Forforstaelse

Helhed
Ny forstaelse

Enkeltdele
Forforstaelse

Figur 2.3: Den hermeneutisk spiral. Egen tilvirkning.

I vores afthandling er omdrejningspunktet user experience og praciseringen af
dette begreb samt udarbejdelsen af et informeret evalueringsdesign, hvilket er
rodfeestet i problemformuleringen. Herigennem vil vi argumentere for, at der fo-
rekommer en synergi mellem dele og helheder, hvor delene kan anses som vee-
rende repraesenteret gennem vores arbejdsspergsmal og helheden repraesente-
ret gennem problemformuleringen. Denne helhed som problemformuleringen
repreesenterer, har kontinuerligt eendret sig i takt med, at vi har tilegnet os nye
forstdelser, og der er dermed opstaet aendringer i arbejdsspergsmaélene og vice
versa. Dette er sket sdledes, at hvis der er opstéet eendringer i projektets problem,

sé er dette blevet nedarvet i arbejdsspargsmalene.

2.2.1.1 Forstaelse

Begrebet forstdelse kan, hos Gadamer (2004), anses som vaerende en kombina-
tion af fordomme og forforstdelse. Begrebet fordomme skal forstds som domme, i

neutral forstand, der er gjort pa forhand, hvorfor de dermed ikke skal valoriseres
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en negativ betydning. Foromtalte domme er desuden foranderlige af natur (Ga-
damer og Gadamer, 2004, s. 253-257). Fordomme har, ifglge Gadamer (2004, s.
254-259), deres oprindelse i vores historie, tradition og kulturelle arv og er forud-
seetningen for, at vi kan forst4, tolke og udleegge verden. Fordomme er dermed
grundlaget for vores forstelse af en samtale eller litteraturen i vores litteratur-
review. Det er dette sammensurium, der udger vores forstéelse af verden (Gada-
mer og Gadamer, 2004 s. 254-259). Ydermere skal det ud fra begrebet forforstdel-
se, forstas, at der forud for vores nuveerende forstaelse altid eksisterer en tidligere
forstdelse. Dette betyder, at vi aldrig bevaeger os forudsatningslest ind i under-
sogelsen af et givent feenomen, da vores forstdelse- og meningsudlaegning altid
er baseret pa en allerede eksisterende forstaelse af verden (Gadamer & Gadamer,
2004). Ovenstaende er afslutningsvist, ifolge Gadamer (2004, s. 269), en uundga-

elig proces hos mennesket.

2.2.1.2 Forstaelseshorisont

Begrebet forstielseshorisont bestdr sammenlagt af fordomme og forstielse. Men-
nesket evner, pa baggrund af de fordomme og forstdelser de besidder, at forsta,
tolke og udlegge verden (Gadamer & Gadamer, 2004). Vi, som forfattere, ind-
drager bade vores egne forforstaelser og fordomme med i denne vekselsvirkning
mellem del og helhed. Disse forforstéelser og fordomme omhandler blandt andet
omrdderne usability og user experience og hvordan de forstds. Dette ses eksem-
plificeret gennem vores tidligere praesenterede undren, hvor vi, qua vores forom-
talte opnaede erfaringer gennem vores uddannelsesforleb, praktikforlab et cete-
ra, har opnéet en raekke forforstaelser omkring begreberne user experience og
usability. Denne fornzevnte bevaegelse fra enkeltdele til helhed kreerer en ny for-
staelseshorisont, hvilket medferer, at forstaelseshorisonten kan udvides. Gada-
mer uddyber, at mennesker altid anskuer verden med en bestemt forstaelsesho-
risont. Dermed rammesatter forstéelseshorisonten maden hvorpé vi anskuer et
feenomen (Gadamer og Gadamer, 2004, s. 288-289).

I denne athandling agerer vi fortolkere. De genstande der danner ramme for vores
analyse og fortolkning er, blandt andet, det indledende problemfelt, vores littera-

turreview og slutteligt den indsamlede empiri, der anvendes til at iterere pé vores

evalueringsdesign, der vil blive praesenteret senere i specialet. P4 samme méade
har dette en bestemmende effekt over, hvordan vi oplever og forinden fortolker

UX som begreb og dets mange evalueringsdimensioner.

2.3 Abduktion

I folgende afsnit vil vi preesentere de metodiske analyseformer: Induktion, de-
duktion og abduktion, samt uddybe deres anvendelse i naervaerende athandling.
Herefter vil vi seette abduktion i relation til vores videnskabelige stasted, herme-
neutikken. Slutteligt vil ovenstdende begrebers anvendelse blive eksemplificeret.
Afsnittet er udarbejdet gennem udleegninger fra artiklerne "A Review of Mixed
Methods, Pragmatism and Abduction Techniques"og "Abductive Thinking and
Sensemaking: The Drivers of Design Synthesis"af henholdsvis Anthony Mitchell
(2018) og Jon Kolko (2010) og bogen "Interview: det kvalitative forskningsinter-

view som handveerk"af Steinar Kvale og Svend Brinkmann (2015).

2.3.0.1 Induktiv

Det er forud for en undersogelse essentielt at overveje hvilken analyseform
et givent forskningsproblem skal tilgds med. Ifolge Anthony Mitchell (2018, s.
104), har det veeret traditionelt at tilgd et problem enten induktivt eller deduk-
tivt.

Ved den induktive tilgang iagttages der en raekke specifikke enkelttilfeelde, hvoraf
der udledes en generel konklusion, der ngdvendigvis ikke er sandfeerdig. Selv-
samme uddybes af Kvale og Brinkmann (2013) i felgende citat "/...] for selv om
de forste 99 rapporter i vores empiriske materiale udtrykker en positiv holdning
i forhold til et eller andet, er det ikke sikkert, at rapport nummer 100 gor det" (s.
258-259). Dermed kan den induktive konklusion, qua citatet, ikke nedvendigvis
kategoriseres som veerende endegyldigt sand, da den induktive slutning kan for-
andres, pa baggrund af nye observationer, der fremviser et andet udfald. Kvale
og Brinkmann (2013, s. 259) papeger yderligere, at den induktive metode anses
som vearende kvalitativ, da de induktive undersogelser oftest udarbejdes ud fra

et objektivt standpunkt. Dertil pdpeges det, at den induktive metode er den mest
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udbredte analysetilgang (Kvale og Brinkmann, 2015, s. 259).

2.3.0.2 Deduktiv

Den deduktive beskrives af Kvale og Brinkmann (2015, s. 259) som en videnspro-
duktionsproces, hvor man udleder testbare hypoteser med afsat i generelle teo-
rier, hvorefter man vil forsege at falsificere disse. Dette operationaliseres ved, at
man indledningsvist, i modsatning til den induktive (se 2.4, opstiller en hypote-
se, som bygger pa en generel teori eller regel. Dette undersoges efterfolgende med
specifikke data for kun at drage en konklusion, hvis hypotesen, kan blive be- eller
afkreeftet (Mitchell, 2018; Kolko, 2010). P& nedenstaende figur 2.4 har vi udformet

en visuel repreesentation af den induktive- og deduktive analysetilgang.

Deduktion

>

Observation Bekreeftelse

Tentativ

Teori Hypotese

Teori Monstre Observation

hypotese

Induktion

Figur 2.4: Induktion - Deduktion. Redesignet fra Mitchell (2018, s. 104).

2.3.0.3 Abduktiv

I forbindelse med de induktive og deduktive analysetilgang er det, ifolge Kolko
(2010), ikke muligt at opné en ny forstaelse, hvis denne ikke allerede eksisterer
iblandt argumenternes preemisser, hvorimod dette netop er muligt via den ab-
duktive tilgang !. Kvale og Svend Brinkmann (2015) ekspliciterer at: "Abduktion
er en slutningsform, vi benytter i usikre situationer, nar vi har brug for at forsta el-

ler forklare noget" (s. 259). Dette gores ved, at der, i forbindelse med den abduktive

1 Abduktion som slutningsform kan dateres til pragmatikeren Charles S. Peirce (Kvale og Brink-
mann, 2015, s. 259)

tilgang, udledes en hypotese, der er baseret pa en antagelse. Antagelsens formal
er at finde en mulig lesning p& problemet. Dermed er det ikke relevant, hvorvidt
antagelsen er sand eller falsk, da man, uanset udfaldet, opnar en ny viden inden-

for undersogelsesomrédet (Kolko, 2010).

Ovenstaende understreges af falgende citat fra Roger Martin, hvori han beskriver
abduktion som: "Logic of what might be" (fra: Kolko, 2010, s. 20). Kolko (2010) un-
derstreger dog, at denne udlaegning ikke indkapsler abduktion fuldt ud, da den
kun fungerer, hvis konteksten er design. Herefter preeciserer han abduktion med
folgende beskrivelse "The argument to the best explanation" (Kolko, 2010, s. 20).
Dermed er den hypotese som udledes den, der giver det bedste udfald, pa bag-
grund af den indsamlede empiri, medfulgt af ens tidligere erfaringer. Anvendel-
sen af den abduktive tilgang har visse ligheder med den induktive og deduktive
tilgang, da der er en sammenhang mellem abduktion og de to andre metodiske

analysetilgange. Dette ekspliciterer Mitchell (2018) i felgende citat:

[...] abductive reasoning is similar to deductive and inductive approa-
ches in so far as it is applied to make logical inferences and construct
theories. [...] A researcher may encounter an empirical phenomenon that
cannot be explained by the existing range of theories. The researcher then
seek to choose the ‘best’ answer from among many alternatives in order
to explain the ‘surprising facts’ or ‘puzzles’ identified at the start of the

research process. (s. 105)

I den abduktive tilgang sker der dermed en vekselvirkning mellem den induktive
og den deduktive tilgang, hvilket illustreres i figur 2.5. Dette kan eksemplificeres
ved, at vi var i besiddelse af forudgaende viden og erfaringer om problemfeltet,
hvorfor vi undersegte vores afvigende oplevelser. Dette med en induktiv tilgang,
hvor vi bekreeftede vores observationer med teoretisk viden. Herefter viderebrag-
te vi det teoretiske vidensfundament og deducerede det i form af vores litteratur-

review.
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Den abduktive proces
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Figur 2.5: Den abduktive proces. Redesignet fra Kovacs & Spens, (2005, s. 139).

I vores afthandling har vi inkorporeret de metodiske analysetilgange, induktion,
deduktion og abduktion, som kan seettes i relation til den hermeneutiske cirku-
leere proces. Indledningen af specialet bestod af en videnskabelig introduktion
til at opna et helhedsindtryk af UX-begrebet. Denne indledning blev dannet p&
baggrund af en forudgaende viden, som tydeliggores gennem vores tre undren
om UX (jf. 1.1). Den viden som disse tre undren er funderet i, har vi tilgdet med
en induktiv tilgang gennem en reekke mere eller mindre ubevidste observationer
gennem vores uddannelsesforlgb. Disse mange observerede enkeltdele er, qua
vores hermeneutiske forstaelse, blevet til en helhed. Dette har ledt til en tentativ
hypotese. Denne tentative hypotese har vi tilgdet med en deduktiv tilgang, i form
af udferelsen af vores litteraturreview. Vores bekrzeftelse af den tentative hypo-
tese, samt litteraturreviewets vidensindblik har vi inddraget i konstruktionen af

vores evalueringsdesign som har til formal at evaluere UX holistisk.

Gennem specialets induktive og deduktive analysetilgang, har vi dannet os nog-
le antagelser om, hvordan en holistisk UX-metode kan designes. Disse antagel-
ser har vi derefter anvendt i den abduktive tilgang. Dette med vurderingen om,
at det lesningsforslag, som designes, vil veere den mest optimale designmaessige

lesning pé problemet, baseret pa vores empiriske grundlag og vores tidligere er-

faringer. Det skal dog understreges, at dette nedvendigvis ikke er den eneste los-
ning pé problemet. Abduktiv teenkning er, med andre ord, at iagttage et monster
og angive en hypotese pa baggrund af dette monster, for derefter at tage et kva-
litativt spring fra det velkendte og sikre. Vores kvalitative spring opstar gennem
analysen af de forskellige UX-metoder til udarbejdelsen af vores egen. Gennem

dette kvalitative spring udvides vores forstaelseshorisont.

2.4 Design teenkning

I dette afsnit vil vi rammesaette og beskrive vores arbejdstilgang. Dette indebaerer
forst og fremmest en beskrivelse af vores forstaelse for begrebet design og design
teenkning. Dernaest vil vi redegore for dertilhorende begrebers anvendelse og for-
stdelse i form af divergent og konvergent teenkning. Herefter preesenteres Double
Diamond-modellen i samspil med den iterative cyklus, som vil vaere rammesaet-
tende for specialets opbygning og fremdrift. Dette med formalet om at tydelig-
gore specialets iterative proces i relation til konstruktion af vores evaluerings-
design. Slutteligt vil modellen forbinde vores videnskabsteoretiske stasted med

vores empiriske data.

Design har i stort omfang veaeret praktiseret i kunstneriske og tekniske fag, men
er et relativt nyt selvsteendigt videnskabsfelt, hvorfor der ikke er konsensus om,
hvordan designbegrebet og designfeltet defineres, hvilket, blandt andet, skyldes,
at begrebet er tidslast (Galle, 2010, s. 51-53). Feelles for de mange forstaelser, er
dog at design er konstrueret af mennesker (Norman, 2013). Ifelge Galle (2010,
s. 52) skal vi: "koncentrere os om design som dét at designe, altsa designproces-
sen", hvilket vi erkleerer os enige i. En tilsvarende forstaelse udleegges, af Buxton
(2011) hvor der ekspliciteres at:" design is a compromise" (s. 149). Dette understat-
ter design som en proces, da der konstant indgar kompromiser i designproces-
sen. Ydermere implicerer dette, at der i en designproces, er flere mulige design-

losninger, hvori der skal indgés et kompromis disse imellem.

Design omhandler altsé en produktion af viden, hvilket kan fastleegges som et
grundleeggende karakteristikum ved design (Galle, 2010, s. 55). Med henblik pé at

indfange de mange betydninger, fagomréder, nuancer og indlejrede forstaelser
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ved design, vil vi fremhaeve Hesketts (2001, s. 18) definition af design: “Design is
when designers design a design to produce a design"som umiddelbart kan virke
som det rene nonsens, men hertil vil vi papege, at definitionen indfanger mange
nuancer, der gives til kende ved at analysere seetningens lingvistiske opbygning.
Forste benaevnelse er et substantiv, som sammenkobler designfeltet i sin helhed,
hvor anden benavnelse agerer verbum og tilknytter sig derfor til en handling eller
tanke; mere specifikt italesetter det design som formskabende. Tredje forekomst
af design er ogsa et substantiv, men med fortolkning om, at design skal tilsluttes
en hensigt, hvilket kan uddybes ved, at design blot er et forelobigt koncept. Fjerde
benavnelse er igen et substantiv, som vi fortolker, at begrebet relaterer sig til et

endeligt produkt og implementering heraf.

Denne brede forstéelse af design og i hej grad designprocessen, pabegyndes med
atundersoge de respektive problemstillinger, som skal adresseres ved, at identifi-
cere underliggende problemstillinger, da dette ofte udger de fundamentale pro-
blematikker. Dette med henblik pa at undersege, at det er det rette problem, som
man forseger at adressere forend designprocessen iveerkseettes. Norman (2013)
argumenterer for at grundige empiriske undersegelser understotter, at det er det
rigtige problem, som adresseres via divergent og konvergent teenkning, hvorfor

vi i neeste afsnit vil inddrage Double Diamond-modellen.

Good designers never start by trying to solve the problem given to them:
they start by trying to understand what the real issues are. As a result,
rather than converge upon a solution, they diverge, studying people and
what they are trying to accomplish, generating idea after idea after idea.
(Norman, 2013, s. 218)

2.4.1 Double Diamond

Design tenkning beskrives af Brown & Katz (2009, s. 86) som en metodologi,
der er drevet af innovation, hvilket understottes af Norman (2013, s. 219), som
uddyber, at design bidrager til innovation, og hertil ekspliciterer han, at design
teenkning omhandler folgende: "solve the right problem". Dette kan nedbrydes i

to overordnede komponenter til design: finding the right problem meeting hu-

man needs and capabilities. Dette kan ydermere faseinddeles i to. Den farste fase
omhandler at identificere 'det rigtige problem’ og den anden fase omhandler at
adressere 'den rigtige losning’ (Norman, 2013, s. 219; Buxton m.fl., 2011). Dette
forudseetter, at designere bevaeger sig imellem divergerende- og konvergerende
teenkning. Divergent og kovergent teenkning omhandler henholdsvis, at udvide

mulighedsrummet og indskreenke handlingsrummet.

I denne design taenkningsproces, vil man initialt med divergent teenkning un-
dersoge det respektive problem, som forst og fremmest adresseres ved at udvi-
de problemets omfang og dermed undersoge de underliggende problematikker,
som udgor essensen af problemet. Dette med henblik pa at sikre, at det er 'det
rigtige problem’, som adresseres, forend der arbejdes ud fra konvergerende taenk-
ning, og designprocessen ivaerkseettes pa et konkret plan. Eftersom, at problemet
er veldefineret og relevant, dbnes der op for eventuelle lgsninger, som udsprin-
ger gennem idégenerering, hvorefter der fastleegges en mulig retning pd losnin-
gen (Norman, 2013, s. 219-221). Formélet med denne proces af gentagende teenk-
ningsprocesser og vekselvirkningen mellem det divergente og konvergente, er at
skabe rammerne til at undga design fiksering. Det vil sige, at man ikke fastleegger
en lgsning pa problemet, forinden man har eksamineret de grundleeggende ele-
menter for problemet. Endvidere kan processen forekomme kaotisk udadtil, qua
den ikke-linezere struktur, men det skal understreges, at processen falger en spe-
cifik fremgangsmade, som understoattes af nogle veletablerede principper (Nor-
man, 2013, s. 219-221).

Netop denne designproces er navngivet double diamond, og er blevet udviklet
og grafisk illustreret af det britiske Design Council i 2005. Vores repraesentation af
modellen er illustreret pa figur 2.6. Modellen deekker over en iterativ fremgangs-
made, som bestar af folgende fire faser: Discover, Define, Develop og Deliver. Sam-
mensetter man de fire faser parvis, kan denne proces, som tidligere nevnt af
Norman (2013, s. 219), kondenseres til at omhandle folgende: Finde det rigtige
problem og finde den rigtige l@sning.
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Iterativ Cycle

Problem
defintion

Finding the Finding the

I'ight solution Solution

Problem

right problem

Figur 2.6: Visuel praesentation af Double Diamond-modellen i relation til den iterative cyklus. Egen

tilvirkning redesignet efter Norman (2013, s. 221).

Double Diamond-modellen operationaliseres gennem en iterativ cyklus (Nor-
man, 2013, s. 221). Denne cyklus indgér normalt som en implicit, og dermed ikke
synlig illustreret, del af modellen. I vores konstruktion af modellen, har vi dog
valgt at integrere denne visuelt, med henblik pa at eksplicitere den iterative pro-
ces, som kommer til udtryk mellem enkeltdelene i modellen og modellen som
helhed. Modellens (jf. figur 2.6) fremgangsmaéade initieres ved problemidentifika-
tion, som, i relation til vores speciale, er influeret af de fordomme og forforstéelser
som vi har haft omkring problemstillingen. Velvidende om denne problemiden-
tifikation, har vi, gennem divergent teenkning, udforsket (Discover) problemets
underliggende problematikker, gennem vores problemfelt. Dette har resulteret i
nye forstaelser, og en udvidet forstaelseshorisont. Dette har ydermere medfert
muligheden for at kunne definere (Define) problemet, hvilket har resulteret i vo-
res 'problem definition’, som er illustreret centralt i modellen (jf. figur 2.6). Ud fra
vores problem definition, har vi bevaget os imellem de to domener for at kon-
kretisere det rigtige problem og den rigtige lesning. Denne har veret praeget af
en vekselvirkning mellem divergerende og konvergerende teenkning. Dette kan
eksemplificeres ved, at vi via vores litteraturreview, som preaesenteres i kapitel 3,

bevager os mellem at udvide (Discover) og definere (Define) problemet.

Herefter viderebringes vores indsigter i kapitel 4.1.1 i et forseg pd, at udforme
(Develop) en kvalificeret definition af UX, hvorefter denne bliver praesenteret

(Deliver).

Herefter pabegyndes vores metodiske konstruktion, hvori vi igangseetter en ny
iteration og vender tilbage til den udforskende (Discover) fase, med henblik pa
at opna en dybere forstdelse af evaluering, da dette udger et dybere lag af vores
problem definition. Denne eksemplificering af vores anvendelse af Double Dia-
mond som problemlasningsverktoj, og de gentagende iterationer, qua den itera-
tive cyklus, har medfert en udvidelse af vores designforstaelse, som er baseret pa

empirisk viden om designet.

2.4.2 Wicked problems

Vi har igennem vores uddannelsesforlgb opnéet kendskabet til diverse design- og
udviklingsprocesser, og hertil har vi blandt andet via problembaseret leering ac-
cepteret, at lasninger ikke altid er givet pa forhénd, og den eksakte lgsning forst
giver sig til kende slutteligt i processen. Derudover har vi ogsé erfaret at eksami-
nere og determinere den reelle problemstilling, oftest ikke er selvsagt. Denne type
af problemstillinger kan defineres som et wicked problem, da disse er komplekse
og sammensatte problemer af natur, og lasningerne hertil athaenger af dem, som

adresserer dem.

Vi vil argumentere for, at udarbejdelsen af en metode, der kan evaluere det ho-
listiske begreb UX kan kategoriseres som et wicked problem. Wicked problems
kendetegnes ved at veere et problem, hvortil der eksisterer flere losninger og der-
med ogsé et endelpst antal lesningsforslag (Buchanan, 1992, s. 14-16). Rittel &
Webber (1973) opstillede oprindeligt ti kendetegn for wicked problems, og de de-
finerede wicked problems til at omhandle dbne problemstillinger. Hertil haevde-
de de, at der affodes nye problemer i forseget pd at lase disse problemstillinger. Et
lesningsforslag opstar ofte pa baggrund af ny viden. Denne nye viden resulterer
i en ny lgsning, der dog ikke kan kategoriseres som vaerende rigtig eller forkert,
da lgsningen altid kan forbedres (Rittel & Webber, 1973). Disse farnaevnte ti ka-

rakteristika er senere blevet sammenfattet af Conklin (2006, s. 5), med henblik
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pa at kunne frembringe en mere generel definition af wicked problems. Denne

sammenfatning ses herunder:

¢ The problem is not understood until after the formulation of a solu-
tion.

» Every wicked problem is essentially novel and unique.

¢ The Constraints that the problem is subject to and the resources ne-
eded to solve it change over time.

¢ Wicked problems have no stopping rule.

¢ Solutions to wicked problems are not true or false - but better or wor-
se.

¢ The problem is never solved definitively. (Conklin, 2006, s. 5)

J

Der kan i relation til det forste kendetegn drages en parallel til den hermeneu-
tiske epistemologi, hvori der sker en vekselvirkningen mellem del og helhed for
pé den méade at forstd designprocessen til fulde (Keppe og Collin, 2011, s. 145-
148). Selvsamme gor sig geeldende i udarbejdelsen af et evalueringsdesign, som

underspger UX pé et holistisk plan.

Det neeste kendetegn karakteriserer wicked problems som veerende nyt og unikt,
hvori vi ser en teet ssmmenkobling med user experience feltet, grundet dets tyde-
lige mangler i forskningen. Ydermere uddybes der i det tredje punkt, at begraens-
ningerne, som problemet er underlagt, og de nedvendige ressourcer til at lose
det, sendrer sig over tid. I relation til dette, vil vores udarbejdede evalueringsme-
tode veere et stilbilledligt vidensfundament, hvorfor der vil veere et behov for at
reevaluere evalueringsdesignets konstruktion, da begrensningerne og ressour-
cerne kan @ndre sig over tid samt de indlejrede dynamiske elementer, som UX

bestar af.

Der hersker kohaerens mellem de tre naeste kendetegn. Disse omhandler, som
tidligere neevnt, den manglende kategoriske afgreensning i forbindelse med wi-
cked problems og problemlgsningen af disse. I relation til disse ser vi det som
en npdvendighed at iterere pa vores evalueringsdesign, da der opstéar nye tek-

nologiske muligheder, brugerbehov og kontekstuelle bestemmelser, der influerer

UX.

Wicked problems kan altsa veere sveere at adressere, men designeres tilgang, kan,
ifelge Norman (2013), veere en af de mest kvalificerede tilgange til at applicere
disse, eller i hvert fald eksaminere den mest hensigtsmaessige lgsning, hvilket eks-

pliciteres i folgende citat:

Designers resist the temptation to jump immediately to a solution for the
stated problem. Instead, they first spend time determining what basic,
fundamental (root) issue needs to be addressed. They don't try to search
for a solution until they have determined the real problem, and even
then, instead of solving that problem, they stop to consider a wide ran-
ge of potential solutions. Only then will they finally converge upon their
proposal. This process is called design thinking. (Norman, 2013, s. 19)

Sammenspillet mellem wicked problems og design medferer, at design ikke kun
er orienteret mod designfeltet, hvor der udelukkende fokuseres pa design som
formgivning, altsa at design forbindes med at et faerdigt og eller fysisk produkt.
Design teenkning er med til at udvide denne forstaelse og abner op for andre per-
spektiver sa design kan appliceres i andre kontekster og anvendes som et pro-
blemlgsningsveerktej eller en tenkemade. Det kan derudfra vurderes, at der er
sket et paradigmeskifte, hvor design teenkning har opndet indpas i andre forsté-

elsesrammer.

2.5 Metodisk tilgang

I det kommende afsnit vil vi preesentere vores metodiske tilgang. Dette med
henblik pé at skabe en forstdelse og transparens for den metodiske proces. Vo-
res metodiske tilgang tager udgangspunkt i den kvalitative metode, herunder
det semistrukturerede interview med teoretisk afseet i Brinkmann & Tanggaard
(2010) og Kvale & Brinkmann (2015). Efterfelgende vil vi preesentere maden hvor-
pa vi har databehandlet den indsamlede empiri. Slutteligt vil vi preesentere vo-
res metodiske fremgangsmade i relation til athandlingens litteraturreview, hvoraf

vores teoretiske forstaelse hovedsageligt stammer fra Ridley (2012) og Bryman
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(2012).

2.5.1 Interview

Der er indenfor den kvalitative metode et veeld af forskelligartede tilgange til em-
piriindsamling. Herunder er interviewgenren at finde, hvor selvsamme gor sig
geeldende. Interviewformerne kan ses som et kontinuum: I det ene yderpunkt
kan man finde det stringente og strukturerede interview med mange planlagte
og fastlagte spergsmaél. I det andet yderpunkt af kontinuummet forekommer det
relative ustrukturerede interview med f& planlagte spergsmal. Heri tillades det,
at intervieweren beveger sig udenfor de planlagte interviewsporgsmaéls rammer
og tematikker (Brinkmann og Tanggaard, 2010, s. 34). Disse forskellige interview-
former finder deres anvendeligehed i forskellige forskningsformal (Kvale & Brink-
mann, 2009). I det fernaevnte kontinuum befinder vi os i midten, hvor det semi-
strukturerede interview befinder sig. Dette kan ses som en kombination af det
strukturerede og det ustrukturerede interview (Brinkmann og Tanggaard, 2010,
s. 39-44 ; Riis, 2004, s. 75-80) Brinkmann & Tanggaard (2010, s. 41) synonymise-
rer det semistrukturerede interview med en hverdagssamtale, dog influeret af et
bestemt formal og strukturering. I henhold til det bestemte formal er det, ifol-
ge Brinkmann & Tanggaard (2010, s. 37), nedvendigt at tilegne sig en indledende
viden om emnet forinden interviewet, da dette muliggor dét at stille uddyben-
de og relevante spargsmal. Brinkmann & Tanggaard (2010, s. 37) ekspliciterer, at
denne indledende vidensspgning forinden interviewet, i visse kredse, problema-
tiseres, da dette kan influere forskerens objektivitet og neutralitet. Brinkmann &
Tanggaard understreger dog dette som veerende en fejlagtig antagelse. Begrun-
delsen for dette er, at forskningsinterviewet i sin helhed er influeret af forskerens
agenda, som er eller bor vaere teoretisk funderet og derfor ikke kan veere objek-
tiv (Brinkmann og Tanggaard, 2010, s. 37). Der medfolger en reekke metodiske
sporgsmal ndr det metodiske valg pé interview indtreeffer. Disse omhandler inter-
viewspeorgsmadl og udveelgelsen af informanter samt etiske refleksioner ved brug

af interview som empiri.

2.5.1.1 Interviewguide

Interviewguiden er overordnet formalstjenlig til at sikre, at interviewets fremdrift
og klarlaegge de relevante temaer for afslutningsvist at kunne besvare undersogel-
sens problemstilling. Interviewguiden har ydermere til formal at assistere inter-
vieweren i at inddrage de preeskabte tematikker, som i vores tilfeelde, er i en min-
dre stringent grad grundet det semistrukturerede format (Kvale & Brinkmann,
2009). I dette format tillades der, at bade intervieweren og testpersonen kan de-
viere fra interviewguiden for pd den made at inkorporere interessante og/eller
relevante udtagelser (Kvale & Brinkmann, 2009). Vi har, i athandlingen, udfor-
met én interviewguide hvorledes opbygningen har veeret baseret pa ovenstéen-
de grundlag, hvor det har rummet nogle overordnede spergsmal med henblik
pa at skabe rammerne for, at interviewet kunne bevaege sig veek fra en bestemt
retning, hvis dette vurderes relevant. Vores anvendte interviewguide er vedlagt i
bilag A.3.1.1

2.5.1.2 Udvzlgelse af testpersoner

I udarbejdelsen af vores undersogelsesdesign foretog vi en raekke overvejelser
omhandlende valg af testpersoner?. Arsagen til dette var, at vi fandt det rele-
vant at indsamle flere perspektiver fra forskellige individer. Dette har medfort,
at udveelgelsen af testpersoner har veeret opdelt i to grupper. I relation til de for-
ste to udferte interviews er valget af testpersoner faldet pa fire UX-praktikere.
Dette med henblik pa at opna indsigter i vores evalueringsdesigns opbygning og
sammensatning. De efterfolgende fire testpersoner er udvalgt med henblik pa at

agere potentielle brugere i vores undersogelse.

2.5.1.3 Etiske overvejelser

Det er angdende interviewet som undersegelsesmetode relevant at inddrage etik

isine overvejelser. Disse etiske overvejelser ses prasenteret herunder.

Brinkmann (2010, s. 443) beskriver nogle generelle principper eller "tommel-

2vVi omtaler informanterne som testpersoner, da de ikke kun har indgaet i et interview, men ogsa

deltaget i afprevningen af evalueringsdesignet (se afsnit 6)
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fingerregler". Disse vil, i neerveerende specialeathandling, agere etisk kompas.
Disse principper er folgende: Informeret samtykke, fortrolighed og forskerrolle
(Brinkmann, 2010, s. 443-445). Testpersonerne har indgaet et informeret samtyk-
ke og de vil, som personer, blive anonymiseret ved omtale. Dette er i kraft af, at vi
vurderer, at testpersonerne er mere tilbojelige til at preesentere sandferdig viden
med den sikkerhed om, at det ikke vil kunne kobles til dem pa et senere tidspunkt.
Slutteligt har vi som kandidatstuderende, pa et snart afrundet kapitel, haft visse
overvejelser i relation til vores veerdimeessige holdninger, erfaringer og fordom-
me (Brinkmann, 2010, s. 443-445). Dette med henblik pa at bevidstgere hvordan
disse kan pévirke vores handlinger. Vi har, i relation til specialets udformning,
diskuteret disse forforstaelser, da vi som hermeneutikere er bevidste om, at vi ik-

ke kan anskue et feenomen forudseetningslest.

2.5.1.4 Interviewforlobet

I forbindelse med interviewforlabet endte vi med at aftholde fire gruppeinter-
views bestdende af to testpersoner pr. interview. Som navnt, blev to af inter-
viewene afholdt med to UX-praktikere pr. interview. De to sidste interviews var
med testpersoner der havde lille til ingen erfaring med UX som begreb. Samt-
lige interviews blev gennemfert som en afsluttende del af vores evalueringsde-
sign. Omdrejningspunktet for interviewene var ydermere vores evalueringsde-
sign og da der heri er tillagt et fokus pé, at det fordrer en onlinesetting, hvor-
for interviewene ogsa foregik i dette format. Samtlige interviews blev aftholdt via
kommunikationsplatformen Zoom. Da det var en nedvendighed at kunne iagtta-
ge, hvad testpersonerne foretog sig pa deres skeerme gennem dele af udferelsen,
hvorfor testsessionen og det efterfolgende interview blev videooptaget. Formalet
med optagelserne var at genkalde det sagte, hvilket medforte, at vi, som inter-
viewere, kunne tilleegge vores fulde fokus pa selve interviewet. De fire interviews
var, som navnt, tematisk semistrukturerede, hvorfor der var udarbejdet en in-
terviewguide, der havde til formal at sikre fremdriften i interviewforlgbet. Dog,
grundet den semistrukturerede form, udelukkede vi ikke potentielt relevante til-

fojelser fra testpersonerne.

2.5.2 Bearbejdning af data

Folgende afsnit vil omhandle bearbejdelsen af vores data. Hertil vil vi indled-
ningsvist beskrives, hvordan vi har transskriberet de feromtalte interviews. Der-
nast vil vi beskrive hvordan vi har fortolkede den kvalitative data, dette med hen-

blik pa udformningen af en menningskondensering.

2.5.2.1 Transskription

Efter gennemforelsen af de fire interviews blev de transskriberet. Dette med hen-
blik pa at transformere de sagte til skrift for, i lettere grad, at kunne referere, te-
matisere og behandle dem i analysen. Transskriptionen blev udformet baseret
pa en raekke retningslinjer med intentionen om at transformere det videoopta-
gede interview til retskrivningsneer notation (Kvale & Brinkmann, 2009) (jf. bilag
A.3.1.2). Dette gores med en simplistisk transskriptionsstrategi, da vi udelukken-
de har fokus pa at fastholde meningsindholdet i det sagte, hvorfor vi ikke med-
tager smé detaljemaessigheder, sdsom toneleje, gestik et cetera i transskriptio-
nen (Brinkmann & Kvale, 2009). Slutteligt har vi, med henblik pa at skabe ens-
artethed, valgt at indfere retningslinjer for transskriptionerne, hvilket har til ho-
vedsigte at rammeseette transformationen af det videooptagede materiale til en

retskrivningsnaer notation.

2.5.2.2 Meningskondensering

Det at analysere betyder bogstaveligt at oplose eller bryde noget ned i mindre de-
le (Brinkmann og Tanggaard, 2010, s. 46). Vi har, i forbindelse med bearbejdning
af vores indsamlede empiri, valgt at foretage en meningskondensering af vores
materiale. Dette omhandler, kort sagt at reducere storre tekstsegmenter til me-
ningsenheder (Brinkmann og Tanggaard, 2010, s. 47; Kvale og Brinkmann, 2015,
s. 269). I praksis betyder dette, at interviewpersonens udtalelser transformeres til
forkorterede seetninger, der tematisk omfavner meningen. Ifglge Kvale & Brink-
manns (2015, s. 269-270) sa indebarer meningskondenseringen fem trin for der-
efter at kunne anvende det kondenserede empiri til videre analyse og fortolkning.

I relation til Kvale & Brinkmanns (2015, s. 269-270) forste trin i meningskonden-
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seringen, sa gennemlaeste vi interviewene med henblik pa at opné en forstaelse
for interviewet som helhed. Herefter, i andet trin, bearbejdede vi interviewper-
sonernes udtalelser til meningsenheder, hvilket indeholder det der udtrykkes af
interviewpersonen. Qua tredje trin, omformulerede vi de fornaevnte meningsen-
heder til temaer. I sin enkelthed indkapsler temaet det sagte. I det fjerde trin stil-
les der, ud fra undersegelsens specifikke formal, spergsmal til meningsenheder-
ne. I femte trin bliver interviewets fernavnte temaer sammenkoblet i et deskrip-
tivt udsagn (Kvale & Brinkmann, 2015, s. 269-270). Efter meningskondenserin-
gen havde vi behov for at overskueliggore de forskellige temaer, hvorfor vi, med
inspiration fra Holtzblatt (2015, s. 23-28) og affinity diagramming, valgte at grup-
pere meningsenhederne ud fra tematiske kategorier. Meningskondenseringen og

den visuelle fremstilling er ydermere at finde i bilag A.3.1.8 & A.3.1.7.

2.5.3 Litteraturreview

I nervaerende speciale stammer vores teoretiske forstaelse af et litteraturreview
fra bogerne "The Literature review: A Step-by-Step Guide for Students"(2012) af
Ridley og "Social Research Methods"(2012) af Bryman. Litteraturreviewet som
metode opdeles af Ridley (2012) i to dele: Den forste opdeling omhandler det
endelige produkt, og den anden del omhandler selve processen derhen (Ridley,
2012, s. 2-3).

Litteraturreviewets primeere formal beskrives af Bryman (2012) som veerende at
kondensere et specifikt forskningsfelt, ved at gennemgé publiceret akademisk lit-
teratur og foretage analyserer af denne. Hertil er det, ifolge Bryman (2012), muligt

at undersoge folgende elementer:

e ﬂ

Eksisterende litteratur i forskningsfeltet

Hyvilke teorier og metoder der er tilknyttet forskningsfeltet

Hvad der er kontroversielt i forskningsfeltet

¢ Hvem er neglebidragerne i forskningsfeltet (Bryman, 2012, s. 8)

\. J

Litteraturreviewet kan, ifolge Ridley (2012), kategoriseres i to typer: thesis litera-

ture review og systematic literature review Ridley, 2012, s. 189-190). Thesis lite-

rature review udger en del af et samlet forskningsprojekt, hvori forskningspro-
jektets formdl er at bidrage med nye indsigter i eksisterende forskningsstudier.
Hensigten er ydermere at fremfinde ens egen forskningsprojekts position i for-
hold til den eksisterende viden i feltet (Ridley, 2012, s. 190). Systematic literatu-
re review skal derimod forstds som et forskningsprojekt i sig selv, hvor projek-
tets omdrejningspunkt er litteraturreviewet (Ridley, 2012, s. 188). Formalet med
det systematiske litteraturreview er, ifolge Ridley (2017), folgende: " The aim is to
synthesise research findings from a large number of different studies on a particu-
lar intervention or issue which can then potentially be used to inform policy and
practice in the field investigated" (s. 188). Vi vurderer, at vores litteraturreview ba-
de deler visse karakteristika med thesis literature review og systematic literature
review, hvilket ifolge Paré (2016) ikke er atypisk: "/...] it is possible for a single re-
view article to pursue multiple overarching objectives and, hence, to combine two
or more review types or methods" (s. 495). Dette vurderes da vi i henhold til the-
sis literature review gnsker at belyse eksisterende forskning, og litteratur péa fel-
tet med det formal at klarlaegge, hvordan projektet positionerer sig i forhold til
den eksisterende viden, og om projektet eventuelt udfylder forskningshuller i fel-
tet. T henhold til et systematic literature review, sd har vi samtidig ambitioner om
at syntetisere forskningsresultater omhandlende definitionen af user experience,
sével som kategoriseringen af diverse dataindsamlingsmetoder og evaluerings-
dimensioner, der indgér i UX-evalueringsmetoder fra en lang raekke forskellige
undersogelser. Herefter vil intentionen veere at kunne informere om hvordan UX
praktiseres (Ridley, 2012, s. 188). Slutteligt er det veerd at bemaerke, at vi, i mod-
saetning til et mere traditionel kvalitativ litteraturreview, der redegor for den vi-
denskabelige litteratur pa omrédet, i storre grad har fokus pa de forskellige an-
vendte metoder og en systematisering af disse, hvorfor vi organiserer reviewet ef-
ter de enkelte metoder som de forskellige publikationer anvender til at evaluere

user experience.

Den metodiske proces for at eksekvere et systematisk review er forst og frem-
mest at identificere litteraturens omfang, ved at anvende negleordssegninger i
relevante databaser, som har et tilhersforhold til det undersogte forskningsfelt.

Derneest systematiseres de fremsogte resultater gennem datasyntese. Ydermere
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konstrueres en protokol indledningsvist, med henblik pé at opné gennemsigtig-
hed af den trinvise proces, og for at sikre det systematiske reviews grundighed
og gennemsigtighed (Ridley, 2012, s. 190). Gennemsigtighed spiller en signifikant
rolle i den systematiske review-metode, da man bestraeber sig pé at formidle evi-
dens og viden for dermed at undga bias og misfortolkninger, der kan forringe
kvaliteten og grundigheden af undersegelsen (Paré m.fl., 2016, s. 495). De ind-
gaende elementer i den fornzevnte protokols udarbejdelse er folgende: Formaélet
med undersogelsen, litteratursegningsmetoden, inklusion- og eksklusionskrite-
rier og dataudtreeksstrategier 3. Dette kan eksempelvis vere artikler eller konfe-
rencebidrag. Slutteligt indgdr datasyntesetilgang, som omhandler selve databe-
handlingsmetoden (Ridley, 2012, s. 190-191). Databehandlingen kan foregé i et
kvantitativt og/eller kvalitativt format (Booth m.fl., 2016, s. 36-54).

Den beskrevne trinvise proces kan vere problematisk at udfere i et skriftligt for-
mat. Des mere man dog skriver om denne proces, des mere sandsynligt er det at
resultaterne bliver forstdet i en tilstreekkelig grad (Paré m.fl., 2016). Forstaelsen af
processen er ydermere essentiel, da det netop er her hvor processens systematik
og transparenthed synliggores. I de kommende afsnit, vil vi beskrive den trinvise

procedure og udforsel af specialets litteraturreview.

2.5.3.1 Konstruktion af protokol

I dette afsnit vil vi beskrive, hvordan vi har vi udarbejdet den fundamentale pro-
tokol til gennemforelsen af specialets litteraturreview. Udarbejdelsen af protokol-
len kan anskues som et kontinuum, hvor der i det ene yderpunkt findes en itera-
tiv fremgangsméde og i det andet yderpunkt findes en sekventiel fremgangsmade
(Paré m.fl., 2016, s. 498). I dette kontinuum har vi i de initiale faser, som daekker
over spgningsmetode samt inklusion -og eksklusionskriterier, befundet os i det
iterative yderpunkt. Herefter har vi i de efterfolgende faser, som deekker over da-
taudtreksstrategier, verificering og datasyntese, befundet os i en mere detaljeret

og sekventiel fremgangsmade.

Shvilken type af dataudtreek, som anvendes

I vores athandling anvendes det systematiske litteraturreview som en del af hel-
heden, og med henblik pé at opné gennemsigtighed gennem den systematiske
proces, har vi artikuleret et klart formal, som er funderet i folgende arbejds-

sporgsmal:

1. Hvordan kan vi belyse det dynamiske felt, user experience, som ind-
befatter multiple definitioner, konceptualiseringer, rammeveerktojer

og metodologier indenfor den akademiske litteratur?

Dette med henblik pa at tilegne os en dybere forstielse af de mange definitioner
og betoningen af disse, samt den universelle anvendelighed af UX-metodikker.
Derneest er intentionen at syntetisere litteraturen, og analysere med formalet om
at udlede en kvalificeret preecision af UX samt tilegne os nedvendige indsigter i
relevante metoder, med henblik pé at vurdere metodernes overforbarhed til vores
evalueringsdesign. Arbejdsspergsmalet danner dermed grobund, for det videre
arbejde med vores konstruktion af et helhedsorienteret evalueringsdesign til at

undersoge UX.

2.5.3.2 Segningsmetode

I forbindelse med valg af sagemetode, og dermed valg af database har vi forst
og fremmest anvendt databasen, Primo. Primo er Aalborg universitetsbibliote-
kets segemaskine og indeholder artikler, e-beger, avisartikler etc. fra mere end
800 eksterne integrerede databaser, som er samlet i Primo Central (AAU, 2022).
Primo har dog nogle funktionelle begraensninger i forbindelse med avancerede
segninger; den tillader ikke brug af databasesyntaks, hvilket besveerliggor speci-
ficeringen af user experience sogninger. Som navnt, er Primo en kollektion af da-
tabaser, hvilket skabte en oplagt mulighed for at anvende Primo til, at identificere
andre databaser som tillader databasesyntaks og dermed flere specifikke sagefil-
tre. Dette med henblik pa, at opna en mere avanceret segning med storre filtre-
ringsgrundlag af irrelevant litteratur. Herigennem identificerede vi databaserne,
Scopus og ACM Digital Library, som hver iseer indeholder forskellige perspektiver
pa UX. ACM’s (Association for Computing Machinery) Digital Library indeholder

primeert teknologiske perspektiver pa UX, men et mere begraenset antal publi-
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kationer, hvor Scopus indeholder en storre maengde af publikationer, da Scopus
béde inkluderer de teknologiske perspektiver sdvel som de sociologiske og psy-

kologiske perspektiver af UX.

Ydermere er Scopus, ifelge deres egen hjemmeside, "the largest abstract and ci-
tation database of peer-reviewed literature" (Elsevier, 2022), og tilbyder en mere
ekstensiv brugergraenseflade til databaseforesporgsler end ACM tillader. Andre
databaser som var i betragtning var, blandt andet, Springer Book series og Inte-
genta connect, men grundet den snavre meaengde af publikationer blev disse et
aktivt fravalg. Ultimativt blev Scopus valgt, da vi kun identificerede én enkelt be-

greensning, hvilket var manglen pa fuldtekst segninger.

2.5.3.3 Selektionskriterier

Forinden udformningen af den endelige segestreng udarbejdede vi nogle initiale
selektionskriterier med det formal at indsnaevre den sogte litteratur. Felgende kri-

terier er sidenhen blevet automatiseret via Scopus’ databaseforespargsel:
¢ Publikationerne skal vaere udgivet pa engelsk

Det skal de da vi skal veere i stand til at analysere og evaluere de fremfundne pu-
blikationer. Derudover er engelsk lingua franca i det videnskabelige miljo; et feel-
les sprog. Dernaest vil vi understrege dét at inddrage danske artikler ikke ville ha-
ve en indflydelse p4 maengden af litteratur, da der ikke indgik nogle dansksproget

publikationer.
¢ Publikationerne er publiceret i &rraekken 01/01-2015 -> 02/20-2022

Vi har valgt at fokusere pé ovenstdende arsinterval, da formalet med reviewet og-
sd er at se pd den littereere udvikling af UX siden 2015. Det kan diskuteres om,
hvorvidt 2022 skulle inkluderes eller ekskluderes, men pé& baggrund af de fa artik-

ler, som var udgivet pa dette tidspunkt, har vi valgt at inkludere disse.
* UXer et accepteret synonym for user experience

Vi anerkender at user experience og UX, er en veletableret forkortelse og inklude-

rer dermed ogsé publikationer som indeholder forkortelsen UX.

* User experience skal veere sat i relation til ét af folgende elementer: Meto-
dologi (method), evaluering (evaluation), méaleenhed (measure), vaerktoj

(tool) eller rammevarktoj (framework)

For at undersoge evalueringsmetoder, som er tilknyttet UX-feltet, har vi opsat ét
og-kriterie mellem user experience og ovenstaende begreber. Dette for at undga
diverse bejninger af begreberne har vi anvendt database syntaks som fx. eval*
som medferer at samtlige begrebsbejningerne og sammensatte ord ogsa fore-

kommer i spgningen.

Endvidere, havde vi yderligere to kriterier som vi har valgt ikke at automatise-

re:
¢ Publikationer skal vaere peer-reviewed
¢ Publikationen skal omtale UX i en bestemt kontekst

Det forste kriterie Publikationer skal vcere peer-reviewed, har ikke veret muligt
at paleegge som et automatiseret sogekriterie til databaseforesporgselen. Derud-
over ekspliciterer Scopus, at de er den storste database med flest peer-reviewed
artikler, men de har ikke implementeret muligheden for at sortere eller visualise-
re hvorvidt en artikel er peer-reviewed eller ej. Med henblik pd, at publikationen
skal omtale UX i en bestemt kontekst har det ikke veeret muligt at opstille fyldest-
gorende begreensninger, som ikke ville influere vores datasaet. Feelles for disse
kriterier er, at vi har flyttet dem til vores screening-fase, som vil blive beskrevet i
afsnit 2.5.3.5.

2.5.3.4 Sogestreng

Som beskrevet i afsnit 2.5.3.3 dannede disse selektionskriterier fundamentet, for

vores definitive spgestreng:
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(TITLE("user experience"OR "UX") AND ABS("user experience"OR
"UX"AND "Eval*"OR "Method*"OR "research"OR "Measur*"OR "Tool"OR
"Framework") AND KEY("user experience"OR "UX")) AND PUBYEAR >
2014 AND ( LIMIT-TO ( PUBSTAGE, "final") ) AND ( LIMIT-TO ( LANGUA-
GE,"English") )

\. J

Strengen er konstrueret gennem flere iterationer og inspektioner, som blandt an-
det indbefatter diverse raffineringer gennem afprevninger og pilottest, med for-
malet om at opfylde selektionskriterierne og derved sortere majoriteten af irrele-

vante publikationer fra p& forh&dnd ved at hojne sege preecisionen.

Vi vil i relation til litteratursegningens konstruktionen, argumentere for, at vi har
arbejdet hermeneutisk i den forstand, at det er sammenhengen mellem delene
oghelheden, der er meningsskabende (Hojberg, 2013, s. 293). Afslutningsvist skal
det understreges, at denne sogestreng potentielt kan ekskludere andre relevante
publikationer, som kan veere klassificeret forkert eller sat i relation til et ugnsket

emneomrade.

2.5.3.5 Verificering af publikationer

Vi inddelte vores litteraturreview i en reekke screeningsfaser, med henblik pa
at frasortere irrelevant litteratur, som ikke blev ekskluderet gennem vores sg-
gestreng. Maden hvorpa litteraturen blev verificeret og sorteret var gennem en
rekke inklusions- og eksklusionskriterier. Paré m.fl. (2016) uddyber folgende om
inklusions- og eksklusionskriterier: " Essentially screening involves defining a set
of inclusion and exclusion criteria in terms of specific aspects of the content.” (s.
500). Ydermere tilfojer de: "Ideally, the combination of inclusion and exclusion cri-
teria should embrace the majority of the literature base identified in the preceding
step, with only scattered outliers falling outside both sets of criteria.” (Paré m.l.,
2016, s. 501). Med den tilrettelagte segestreng gav vores forste spgning i Scopus,
som neevnt, 1951 resultater. Med dette udgangspunkt pdbegyndte vi vores forste

screeningsstadie.

2.5.3.6 Forste verificeringsstadie

I det farste stadie af screeningsprocecessen blev publikationerne eksamineret via
titel og abstract. Publikationerne blev eksporteret fra Scopus, hvorefter de blev
importeret til det webbaserede veerktoj, Covidence. Covidence er et overbliks-
veerktoj, der assisterer review-processen, ved at strukturere og sortere referencer,
samt tilfoje PDF-filer og skabe overblik over, hvilke referencer, der ekskluderes og
inkluderes (Covidence, 2022). I Covidence var det ydermere muligt at veere flere
reviewers til at verificere publikationer. Derfor gennemgik og verificerede vi forst
alle publikationer individuelt. For at systematisere denne proces blev publikatio-
nerne opdelt &rsvist. Herefter generede Covidence et helhedsbillede af hvilke pu-
blikationer, der blev inkluderet, samt hvilke publikationer, der blev ekskluderet
og hvilke publikationer, hvor der var opstéet uenighed i verificeringsprocessen.
Herefter opstillede vi kravet om, at vi skulle opné konsensus om hvorvidt en arti-
kel opfyldte de respektive inklusions- eller eksklusionskriterierne. Dette var med
henblik pa at minimere bias og subjektivitet i processen (Paré m.fl., 2016, 503).

Pé folgende figur 2.7 fremgar vores inklusions- og eksklusionskriterier:

Inklusionskriterier Eksklusionskriterier

User-experience Artiklen skal
skal seettes i ydermere indeholde
relation til folgende:

Artikler der UX for specifikke

omhandler et segmenter

specifikt teknologisk herunder:

o (Y] omrade:
metodologi

informationsteknolo
gi, hvilket inkluderer
folgende:

. Born- og unge

* Healthcare + Aldre

- Mobile . Sygdomsramte

+ Virtual reality + Geografisk

- Augmented bestemte
reality kontekster

- Biler

- Biblioteker

+ Malenhed

- Hjemmesider - Evaluering
+ Software - Temporalitet

applikationer - Kontekst
+ Andre varierende

Figur 2.7: Inklusions- og eksklusionskriterier

Gennem det forste verificeringsstadie endte vi med 542 inkluderede og 1519 eks-
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kluderede publikationer, hvilket ydermere ses illustreret i nedenstdende figur
2.8.

2.5.3.7 Andet verificeringsstadie

I det andet verificeringsstadie blev publikationerne forst og fremmest eksklude-
ret, hvis ikke de var peer-reviewed og tilgengelige. Denne verifikationsproces
blev gennemfert via Aub.aau.dk. Ydermere var et kriterie, som neevnt, at publi-
kationen skulle veere en journal eller et konferencebidrag, hvilket dog blev eks-
pliciteret gennem vores sagestreng. Scopus fremfandt dog alligevel litteratur, der
ikke opfyldte dette kriterie. Slutteligt blev alle publikationerne gennemlaest for at
verificere, at de stadigveek opfyldte de tidligere naevnte inklusionskriterier. Publi-
kationerne skulle i dette stadie kun verificeres af én af specialeathandlingens for-
fattere i modsetning til det forste verificeringsstadie, hvor konsensus var et krav.
Herfra blev yderligere 72 ud af 130 publikationer frasorteret, hvormed vi endte

med et udgangspunkt pa 58 publikationer.

Derneest konstruerede vi en datatabel med specifikke indtastningsparametre,
med det formal at danne et helhedsbillede over samtlige publikationer. Dette ty-
deliggjorde ydermere, at samtlige inklusionskriterierne blev opfyldt. I fortleben-
de kapitel (jf. afsnit 3.1.1) vil vi preesentere vores littereere fund, hvorefter disse

kategoriseres med henblik pa at syntetisere dette.
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® inkiuderede Forste verificeringsstadie

@ Ekskluderede

2015-2016 2017-2018 2019-2020 2021-2022

382 artikler importet til , 0 Fjernede 493 artikler importet 0 Fjernede 674 artikler importet til 1Fj 402 artikler importet 1 Fjernede
e screening = ti sereening L
382 artikler screened —P 493 artikler screened —P 673 artikler screened | d 401 artikler screened |
160 fuldtekst eksklrdsere e 104 fuldtekst 75 ekskluderede 118 fuldtekst 77 ekskluderede 160 fuldtekst 29 ekskluderede
gennemlaesning i gennemlaesnil artikler gennemizes artikler gennemizes! artikler
42 artikler 29 artikler 41 artikler 18 artikler
inkluderet inkluderet inkluderet inkluderet

130 inkluderede artikler ud af 1951

Andet verificeringsstadie

130 artikler importet til
verifikationsscreening

72 Fjernede duplikationer

58 inkluderede artikler ud af 130

Figur 2.8: Visualisering af litteraturreviewets systematiske proces



3. Litteraturreview

| dette kapitel vil vi besvare arbejdssporgsmalet: 'Hvordan kan vi belyse det dynamiske felt, user experience,
som indbefatter multiple definitioner, konceptualiseringer rammevaerktejer og metodologier indenfor den

akademiske litteratur?'.

Derfor vil vi i dette kapitel, qua Double Diamond-modellen, bevaege os ind i en vekselvirkning bestaende af
forstaelses- og defineringsfasen. Dette vil indledningsvist veere preeget af divergent taenkning, da vi bestraeber
os pa at udvide problemet for derved at afsoge nye forstaelser og opnéa ny viden. Hertil vil vi preesentere og
syntetisere den fremfundne litteratur gennem en kvantitativ tilgang fra litteratursegningen. | den kvantitative
syntetisering bliver publikationer undersegt, og der identificeres sammenhaenge mellem variabler og herigennem
ekspliciteres monstrene. Dette involverer en sammenfatning af litteraturen i form af en generering af
tekstmaessig, grafisk, statistisk eller tabelformet karakter (Booth m.fl., 2016). Anden halvdel af kapitlet vil veere
preeget af konvergent taenkning, hvor vi vil indsnaevre denne viden. Dette vil komme til udtryk gennem en kvalitativ

syntesering.
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3.1 Kvantitativdatasyntese

Dette afsnit har til formal at praesentere de kvantitative resultater fra vores syste-
matiske review. Forst vil datasattet af publikationer, der er udvalgt til inklusion,
blive karakteriseret bredt, for at give et overblik over den akademiske litteratur

med fokus pd UX og dets evalueringsmetoder.

UX-begrebet sat i relation til evalueringsmetoder er stadig et ekspansiv felt. An-
tallet af artikler, der benzevner UX i samspil med evaluering, er steget arligt (jf.
figur 3.1). Dette giver en klar indikation om, at begrebet UX har opndet en oget
forskningsmeessig interesse i lgbet af de sidste syv ar. Dette ses illustreret pa ne-

denstdende figur 3.1.

378
335 340

265
228

189 193

23

2015 2016 207 2018 2019 2020 2021 2022

Figur 3.1: Antal artikler fundet via segestreng i Scopus

Gennem litteraturreviewets proces og udtraeksprocessen blev 58 ud af de oven-
stdende 1951 publikationer inkluderet. Ud af de artikler, som blev vurderet rele-
vante, sa er majoriteten publiceret efter 2018. Hermed kan man udlede, at der er

opstaet en stigende interesse for UX i relation til evaluering.

2018 2018 am7 2018 2019 2020 2021

Figur 3.2: Antal artikler, der opfyldte inklusionskriterierne indenfor den undersegte tidsramme

Baseret pa ovenstdende figur 3.2 ses der, en tilsvarende tendens, dog i mindre
grad, for de inkluderede publikationer. I forbindelse med den udvalgte litteratur
fluktuerer tallene dog mere, men folger stadig nogenlunde den samme generelle
veeksttendens. Der har dog veeret et dyk i meengden af relevante publikationer i
forhold til vores inklusionskritierier i 2015 og 2017 (jf. figur 3.2).

3.1.1 Preesentation af litteratur

I forbindelse med vores kvantitative databehandling, har vi konstrueret en tabel,
som indeholder det reducerede datasaet pa 58 publikationer. Vi vil i felgende af-
snit redegore for tabellens indhold, og hvordan denne er udfyldt og struktureret

ud fra specifikke kategorier. De ti kategorier er folgende:

ID fungerer forst og fremmest som et unikt referencenummer til den respektive
publikation, som blev preesenteret i afsnit 3.1.

UX-Def er forfatterens definitoriske stasted i relation til user experience.
Hovedkategori(er) fungerer som en kategorisering af underseogelsens primee-

re tilgang til empiriindsamlingen: selvrapportering, observation, og psykofysio-
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logiske metoder (Hussain m.fl., 2018, s. 2). selvrapportering er, at brugeren selv
rapportere deres evaluering og perspektiv om produktet, systemet eller tjene-
sten(Hussain m.fl., 2018, s. 3). Dette rapporteres gennem metoder som eksem-
pelvis: Sporgeskemaer og dagboger (Nakamura m.fl., 2021, s. 3). Ydermere er der
ved selvrapportering ikke et behov for en facilitators tilstedeveerelse til at kon-
trollere evalueringsforlpbet. Observation som metode til empiriindsamling om-
handler, i vores kategorisering, iagttagelsen af interaktionen mellem brugeren og
et produkt. Dette med henblik pé at fange brugerens reaktioner og folelser (Na-
kamura m.fl., 2021, s. 3). Desuden muligger observationer mere detaljerede be-
skrivelser af adfeerd i sociale og ikke-sociale sammenheenge (Hussain m.fl., 2018,
s. 3-4). Mennesker kommunikerer folelsesmeessige informationer, bade frivilligt
og ufrivilligt, gennem bevegelsen af ansigtsmuskler. Ansigtsudtryk kan bruges i
metoder til at forstd en persons falelsesmaessige respons og valens (Hussain m.{l.,
2018, s. 3-4). Psykofysiologiske mélinger, anvendes til at indsamle fysiologisk em-
piri, og kreever instrumentale apparater (Hussain m.fl., 2018, s. 4-5). Disse ma-
linger udferes ved at anvende instrumentale apparater, sdsom sensorer til at fa
objektive malinger, som kan anvendes til at detektere sendringer i folelser eller
adfeerd (Nakamura m.fl., 2021, s. 3). Eksempler pé disse kan veere folgende: Pupil-
udvidelse, hjerteslag og hudledningsevne et cetera.

Metodenavn(e) anvendes til at dokumentere de anvendte metoders specifikke
navngivning.

Datatype fungerer som en klassificering af undersegelsens dataindsamlingstype.
Dette omhandler hvilken type data underseogelsen indsamler, hvilket vi har op-
delt i tre kategorier: Kvantitativ data, kvalitativ data og mixed methods; altsa en
sammenkobling af disse.

Evalueringsmetode omhandler kategoriseringen af evalueringsmetode. Eksem-
pelvis kan undersogelsens empiriindsamling foretages via spaergeskemaer, obser-
vationsstudier, interviews et cetera.

Evalueringsdimensioner omhandler de malte analyseenheder som den pageel-
dende metode belyser gennem undersogelsen.

Evalueringskontekst klassificeres som den setting evalueringsmetoden er udfert
i. Dette har vi dokumenteret ud fra felgende indtastningsparametre: laboratori-

um, felt eller online. Laboratorieundersogelser skal forstds som et kontrolleret

miljg, hvor rammerne differentierer sig fra et reelt brugsscenarie. Feltunderse-
gelser stdr derimod i kontrast til laboratorieundersogelser, hvor rammerne for
undersogelsen ikke er kontrollerbare, og dermed bliver influeret af heendelser fra
den virkelige verden. I denne ukontrollerede kontekst kan der antageligvis fore-
komme visse ulemper, da der i denne setting vil eksistere nogle ukontrollerba-
re parametre, der kan have indflydelse p& empiriindsamlingen. Onlineunderso-
gelser, dekker, blandt andet, over undersegelser, hvor testpersonen skal udfylde
sporgeskemaer elektronisk. Derudover deekker online ogsa over undersogelser,
der foretages remote. Her kan det benzevnes, at det i den online kontekst, er sveert
at vurdere om hvorvidt, den forekommer kontrollerbar eller ej.

Temporalitet omhandler specifikke tidsligheder. Vi har, med afsat i Roto m.fl.
(2011, s. 8-9), kategoriseret folgende temporaliteter: Anticiperet, momentan, epi-
sodisk og kumulativ UX. Anticiperet UX relaterer sig til perioden for brugen af
produktet, men kan ogsé have en tilknytning til de andre temporale aspekter, da
en person eksempelvis kan genkalde en tidligere oplevelse med produktet og kan
ogsa sattes i relation til brugerens forventninger og produktets omdemme (Roto
m.fl,, 2011, s. 8). Momentan UX relaterer sig til emotionelle tilstandseendringer
under interaktion, og episodisk UX forbindes enten med vurdering af et specifikt
brugsscenarie, eller vurderingen af produktet som helhed (Roto m.fl., 2011, s. 8).
Slutteligt omhandler kumulativ UX brugernes vurdering af et produkt over tid og

ved gentagende brug (Roto m.fl., 2011, s. 8-9).
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Metodenavn(e) Hovedkategol PETELYTY ngsmetode Temporalitet
System Usability Scale (SUS) Spergeskema
1 1SO (2010 Usability Metric for User Experience Selvrapporterin: Kvantitativ Perceived usabilit Online Episodisk E-Learning platform
( ) Lite (UMUX-LITE) PP 9 Spergeskema y p g pl
Usability Metric for User Experience Sporgeskema
Cued-Recall Debrief (CRD) Observation Observation Momentan
2 Forlizzi, J., Battarbee (2004) Mixed methods Emotions L Desktop app
Self-Assessment Manikin (SAM) Selvrapportering Spergeskema Episodisk
X Anticiperet
Performance Online
. - Momentan
3 [(ISO 9241-210; Law et al., 2009) Emotional UX Selvrapportering Kvantitativ na Desktop app
Emotions Laboratorium Episodisk
Satisfaction
4 NIL Experience Sampling Method (ESM) Selvrapportering Kvalitativ Interview Emotions Felt Momentan Mobile app
Efficiency
Eye-tracking Observation Emotions Momentan
Roto, Law, Vermeeren, and
Hoonhout (2011) (Law, Roto,
5 |Hassenzahl, Vermeeren, & Kort, Psykofysiologisk Mixed methods Laboratorium Interactive screen
2009) (Shedroff, 2001) (Roto et
al., 2011) Facereader Interview Product-experience Episodisk
Five second-test Interview First-impression Momentan
6 NIL 30 second-test Observation Mixed methods Aesthetics Laboratorium Enisodisk Website
Usability- testing Performance o
Momentan
Spergeskema Performance
Usability-testi Observation Aesthetics
7 1SO (2010) sabiliy-testing Observation Mixed methods Meaning/value Laboratorium Enisodisk Prototype
I I
Emotions P
Interview
Satisfaction
User experience-testing
Usability-testit Ob: ti
sability-testing servation e w———
Momentan
Observation Interviow
EMOcard Naturalness scale rating Jr——
ISO 2010.; Hassenzahl . esthetics .
8 and Tractinsky (2006) Mixed methods Laboratorium SmartTV
Selvrapportering Meaning/Value
Spergeskema Episodisk
AtrakDiff g 2
Emotions
i i i Momentan
Expressing Experzgrét;es and Emotions Emotions
vrapportering
Method for the Assessment of Observation i
eXperience (MAX) Experlences
9 1SO (2010) Mixed methods " Lab L Mobile app
Feelings
Self-Assessment Manikin (SAM) 9 Episodisk
. Senses
[T Y———y) Observation na
mpathy ép (Empathy Map) Frequency-of-use
Think Aloud
. X Satisfaction
10 Kurosu (2015) SEERED F;eEﬁ’&s;cuon Rietied Selvrapportering Kvantitativ Spergeskema Quality-characteristics Laboratorium Anticiperet Interactive product
Frequency-of-use
Emotions
Emotion Recognition Methods L - " Enjoyment n "
11 1SO (2010) (FaceReader VIDEO) Psykofysiologisk Kvalitativ Observation L Momentan Educational game
Engagement
Spergeskema Pragmatic-quality Episodisk
AttrakDiff Dagbog Emotions Momentan
12 Marti & lacono (2016) Selvrapportering Mixed methods Hedonic-quality Felt Anticiperet Mobile app
Intervi Stimulati
AD hoc questions nterview Imlf con Kumulativ
Attractiveness
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Satisfaction

Metodenavn(e) Hovedkategor PETELYTY ingsmetode Evalueringskontekst Temporalitet
Usability
. Momentan
Inspektion
Heuristic Evaluation
13 Hassenzahl, M., Tractinsky Selvrapportering Mixed methods Experience Laboratorium Mobile app
Expressing Experiences and Emotions Episodisk
(3E) Sporgeskema _
Feelings
Userbility
Attractiveness
. Efficiency
K. Schulze and H. Krémker 4 G i o T o " P o
14 (2010) ; Hassenzahl (2008) User Experience Questionnaire (UEQ) Selvrapportering Kvantitativ Spergeskema Perspicuity Online Episodisk Website
Dependability
Stimulation
Attractiveness
. . Efficiency
15 (Lallemand, g[ﬁgl)er, & Koenig, User Experience Questionnaire (UEQ) Selvrapportering Kvantitativ Spergeskema Perspicuity Online Episodisk e-Learning platform
Dependability
Stimulation
Momentan
Performance 5
) Laboratorium
Vermeeren et al (2010) ; Roto et Observation Usability
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3.1.1.1 Kvantitativ diagram opstilling

I felgende afsnit vil vi nedbryde tabellen og databehandle denne kvantitativt gen-
nem opstillede diagrammer med henblik pé at overskueliggore den dokumente-
rede data. Dette indebeerer forst og fremmest en datafremstilling af de metodiske

hovedkategorier, 'evalueringskontekst’ og ’anvendte teknologier’.

3.1.1.2 Hovedkategorier

I forbindelse med klassificering af evalueringsmetodernes hovedkategorier, er
det pa figur 3.3 illustreret, at den procentvise fordeling viser, at den hyppigste
forekomst er selvrapporterede metoder med 59,7%, efterfulgt af observationel-
le metoder, som udger 26,4%. Dernzest forekommer psykofysiologiske metoder
med 12,5%, hvilket vi vurderer til at veere grundet vores eksklusionskriterier, da
majoriteten af publikationer, hvori der anvendes instrumentale apparater er eks-
kluderet fra vores dataseet. Slutteligt er der en lille bestanddel af publikationerne
(1,4%), hvor det ikke har veeret mulig at tildele en specifik hovedkategori. Disse er
angivet med: 'Nothing in line’ (NIL herefter). Endvidere vil vi understrege, at de
metodiske hovedkategorier ikke er gensidigt udelukkende, da flere undersogel-
ser anvender en kombination af flere metoder; eksempelvis selvrapportering og

observation.

@ Selvrapportering 59,7%
@ Observation 26 4%

Psykofysiologiske 12 5%
® NIL1A%

Figur 3.3: Procentfordeling: Hovedkategorier

3.1.1.3 Evalueringskontekst

For at fa en dybere forstéelse for evalueringskontekster har vi illustreret disse pa
figur 3.4. Her ses det, at majoriteten af metoderne foretages under laboratorie-
forhold. Disse udgjorde 49,2% af den samlede data. Dette anser vi som veeren-
de bemeerkelsesveerdigt og potentielt problematisk, da de kontrollerede forhold i
nogen grad, ma have indvirkning pa empiriindsamlingen, da en laboratoriemees-
sig kontekst nedvendigvis ikke giver et repreesentativt billede af den anvendte
teknologi. Begrundelsen for dette er, at en laboratoriekontekst med tilherende
observatgrer ville kunne influere brugen (Wada og Yamaoka, 2009, s. 342). Un-
dersogelser, som er foretaget i en online kontekst udger 36,6% af tilfeeldene. Der-
naest er det opsigtsveekkende at 7,9% af undersogelserne og dermed minoriteten,
er foretaget i felten. Vi vil argumentere for, at dette er bemeerkelsesveerdigt, fordi
dette er et mere repraesentativt brugsscenarie, hvorfor denne kontekstform burde
fordre et dybere indblik i den reelle brugskontekst. Her vil vi, i kontrast til labo-
ratoriekonteksten, argumentere for, at man opnar et mere repraesentativt billede
af anvendelsen af en teknologi, da man potentielt influerer den naturlige brug i
mindre grad. Slutteligt er 6,3% af publikationernes evalueringskontekst ikke eks-
pliciteret. Ligeledes med hovedkategorierne er evalueringskonteksten heller ik-
ke gensidigt udelukkende, da flere af undersegelserne er opbygget omkring flere
kontekster. Dette kan eksemplificeres ved, at der indledningsvist foretages en on-

line undersogelse, som bliver efterfulgt af en laboratorieundersagelse.

@ Online 36 5%

@ Laborataorium 49,2%
Felt 7,9%

® NILBE3%

Figur 3.4: Procenfordeling: Evalueringskontekster
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3.1.1.4 Teknologier

I forbindelse med den teknologiske udvikling opstar der dog flere teknologiske
kontekster hvori UX finder sin relevans. Vi har dog, som beskrevet i afsnit 2.5.3.6,
afgreenset os fra visse teknologier og kontekster, da vi vurderer at disse er mindre
tilgeengelige og generaliserebare, hvilket medforer, at der ikke er metodemaessig
overforbarhed. Ydermere kreever disse kontekster ofte nogle specifikke instru-
mentelle evalueringsveerktojer, som vi ikke har adgang til. Vi har i nedenstaen-
de figur 3.5 illustreret de teknologier som de inkluderede publikationer evaluerer

med henblik pa at skabe et overblik over disse.

Mobile app

Website

Interactive praduct
Desktop app

Pratoype

E-Learning platform
Interactive screen
Chatbat

A cyber-physical system
‘Website and desktop app
Social network
Dashboard

Products

0 5 10 16 20

Figur 3.5: Evaluerede teknologier iblandt inkluderet litteratur

P& figur 3.5 fremgdr det, at teknologier, der er genstand for UX-
evalueringsmetoder spander bredt. Majoriteten (16 publikationer) af litte-
raturen omhandler evaluering af mobile applikationer. Mobile applikationer
er et bredt felt med stor eftersporgsel og kan indebeere samtlige typer af ap-
plikationssoftware. Herefter er bdde websites og interaktive produkter steerkt
repraesenteret med henholdsvis 13 og 11 ud af de 58 videnskabelige publi-
kationer. Interaktive produkter skal her forstds som generelle teknologierne,
hvor evalueringsmetoden ikke er specificeret yderligere til en bestemt teknologi.

Herefter er der seks artikler omhandlende desktop applikationer, hvilket, ligesom

en mobilapplikation, er et program, der korer selvsteendigt pé en stationeer eller
beaerbar computer. Ydermere fremgdr det, at fem af publikationerne har fokus pa
at evaluere prototyper, hvilket er en konkret, men forelgbig repraesentation af et
produkt og kan anvendes til tidligt at evaluere pé et teknologisk koncept (Benyon,
2014, s. 173-178). Ovenstéende figur 3.5 illustrerer de mange forskellige tekno-
logier hvori user experience og de medfplgende evalueringsmetoder anvendes.
Nedenstaende afsnit vil blandt andet seette lys pa hvilke evalueringsmetoder, der

bliver anvendt til at evaluere ovenstdende teknologier.

3.1.1.5 Datatype og temporalitet

Vi har i specialeathandlingens litteraturreview, som naevnt, kategoriseret hvilken
datatype, der benyttes som den overordnede dataindsamlingsmetode. Disse er,
som naevnt, kategoriseret ud fra hvorvidt de er kvalitative, kvantitative eller mixed
methods. Dette er illustreret pa figur 3.6, hvorpa vi kan identificere, at i 39% af pu-
blikationerne foregar evalueringen med en sammenkobling af metoder. Dernaest
forekommer kvantitative metoder med 39% efterfulgt af kvalitative metoder som
udger 22%.

Kvantitativ 39%
Mixed methods 39%
® Kvalitativ 22%

Figur 3.6: Procenfordeling: Datatyper

For at opna dybere indsigt i, fordelingen af de sammensatte metoder har vi ned-
brudt disse pa figur 3.7. P4 figuren har vi ydermere specificeret sammensetnin-

gen af de kvantitative og kvalitative metoder. Majoriteten af de kombinerede me-
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toder er sporgeskemaer i sammenspil med observation (43,8%). Dernaest udger
sammenspillet mellem sporgeskemaer og interviews 25%. Dette er efterfulgt afen
ligelig procentfordeling pa 12,5% mellem to metodiske kombinationer: Den ene
kombination er spergeskema, interview og observation, og den anden er spor-
geskemaer og inspektionsmetoder. Slutteligt forekommer sammensatningen af
sporgeskema, dagbog og interview, som den mindst repraesenterede kombina-
tion af metoder i vores dataset (6,3%). Dette har givet os dybere indsigt i, hvilke

datatyper som fungerer godt i samspil i relation til hinanden

@ Spergeskema + Observation
43,8%

@ Spergeskema + Interview
25%

@ Spergeskema + Observation
+Interview 12 5%

@® Spergeskema + Daghog +
Interview 5 3%

Spergeskema + Inspektion
125%

Figur 3.7: Procenfordeling: Sammensetningen af metoder

I forbindelse med de forskellige temporaliteter, som udger en essentiel bestand-
del af UX, kan vi pa figur 3.8 se en illustreret sammenfatning af specialeathandlin-
gens publikationerne ud fra de fornsevnte temporaliteter. Herpa fremgér det at,
majoriteten af undersogelserne har fokus pa episodisk- og momentan UX, som
henholdsvist udger 41,6% og 38,2%. Herefter forekommer anticiperet UX med
12,4% efterfulgt af kumulativ UX med 7,9%. Vi kan her konstatere, at der fore-
kommer et begreenset antal publikationer som evaluerede den anticiperede user

experience; for anvendelse af et produkt.

@ Episodisk 41,6%

@® Momentan 38 2%
Anticiperet 12 4%

® Kumulativ 7,9%

Figur 3.8: Temporalitets aspekter

Med henblik pé at undersege datatypen i korrelation med temporalitet, har vi
konstrueret figur 3.9. Herpa ses det, at nar anticiperet UX skal undersoges, fore-
tages dette i majoriteten af tilfeeldene via kvantitative metoder. Med henblik p&
momentan UX, undersoges dette i hgj grad gennem kvalitative metoder, hvilket
vi vurderer er en forventelighed, da disse i haj grad observeres eller eksplicite-
res gennem interviews. I forbindelse med episodisk UX er kvantitative metoder
mest fremtraedende. Slutteligt er der en mindre maengde af vores publikationer,
som har undersegt kumulativ UX, hertil kan vi eksplicitere, at der forekommer en

minimal difference mellem datatyperne
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W Kvantitativ. - [l Kvalitativ

Anticiperet Momentan Episodisk Kumulativ

Figur 3.9: Datatyper i relation til temporalitet

3.1.1.6 UXdimensioner og metoder

I relation til de mange evalueringsdimensioner som forekom, kan vi konstatere,
at det UX-dimensionelle spektrum spaender bredt. Vi har, pa figur 3.10, illustreret
en sammenfatning af metodernes 78 unikke evalueringsdimensioner. Her fore-
kommer emotions, som den hyppigste evalueringsdimension efterfulgt af, attra-

ctiveness, usability, satisfaction, efficiency stimulation, aesthetics

Antal benzevnelser relationship focused identification
® w2 organization of information
® s quality chamcte,isticsment_al workload self focused identification
® 12 interaction delightfulness mental state
] i, frequency of use experiences
task completion desirebility q‘ d\'r bilit " useful
consequences perceived usabllity ,iiontion rebelliousness

expections pragmatic quality heath map perception
overall ux engagementp 8 q yexpectationf !

key elements behaviour SatiSfactionfee”ngs memory

experience e H . association
Peticimation utility attractiveness CANING decirable 1oy

valuable  findanle aesthetics emotions stimulation control sences

pragmatic first jmpression ilitv ease of use errors
immersion usablllty feedback

perspicuity efficiency performance over time affection

|earn|.ng _expecta‘tlon hedonic quality value CI:edlble )
quality impressions innovative

! dependabili reliability
affective words P tvcoolness novelty

usable

product experience enjoyment adjustability
stress emotional experience
physical characteristics

usefulness

Figur 3.10: Evalueringsdimensioner

Vi har ydermere, med et teoretisk afsaet i Mahlke & Thiiring (2007) og Hassenza-
hl (2002), kategoriseret dimensionerne ud fra objektive og subjektive kvaliteter
som illustreret pa figur 3.11. Mahlke % Thiiring (2007) kategoriserer evaluerings-
dimensionerne ud fra instrumental (objektive) og non-instrumental (Subjektive).
Disse kvaliteter blev af Hassenzahl (2002) omtalt som pragmatiske (objektive) og
hedoniske (subjektive) systemkvaliteter. Mahlke % Thiiring (2007) udlagde, at de
omtalte kvaliteter kunne defineres som: instrumental og non-instrumental og
skal opfattes som selvsteendige og uathaengige kvaliteter, hvilket vi erkleerer os
enige i med vores kategorisering. De instrumentalle (objektive) kvaliteter relate-
rer sig til systemets utility og usability (Nielsen, 1993, s. 24-25; Ognjanovic, 2018,
s. 131). Non-instrumental (subjektive) kvaliteter, defineres af Mahlke m. fl. (2007,
s. 55-58) , som veerende en kombination mellem astetiske, symbolske og moti-

vatoriske aspekter.

Denne opdeling af subjektive og objektive maleenheder er et forseg pa etab-
lere konkrete maleenheder, som ligeledes blev efterspurgt af Vermeeren m.fl
(2010).
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Objektiv

Usability
Efficency
Frequency of use
Pragmatic qualities
Ease of use
Efficiency
Perspicuity
Dependability
Utility

Frequency of use
Reliability

Figur 3.11: Subjektive og objektive kvaliteter. Egen tilvirkning.

Vi har igennem vores litteraturreview identificeret 35 unikke metoder, som er
blevet anvendt til at undersege UX pa forskellige brugstidspunkter. P4 neden-
stdende figur 3.12 har vi konstrueret en model, der illustrerer de specifikke UX-
evalueringsmetoder (Benzevnes UXEM herefter) der indgér i vores litteraturre-
view i relation til de forskellige temporaliteter UX-evaluering foregar i. Disse tem-
poraliteter er opdelt i fire kvadranter i hver cirkel. Overordnet set kan vi konklu-
dere at flere af UXEM, kan anvendes til at undersoge forskellige temporaliteter.

Dette er ydermere illustreret ved overlappene mellem kvadranterne i de tre cirk-

ler.

Subjektiv

Emotions
Attractiveness
Satisfaction
Hedonic qualities
Astethics
First impression
Meaning
Feelings
Expectations
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Psykofysiologisk

1 benznvelse

‘ 2 benznvelser
- 3 benzenvelser

- 4+ benaenvelser

Observation

Figur 3.12: UXEM
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Vikan via figur 3.12 konstatere, at der iblandt UXEM er et hojt antal af selvrappor-
terende metoder og, at de oftest har fokus pé at evaluere episodisk UX. Derudover
er UXEM som undersoger momentan UX ogsa repraesenteret i nogen grad. Vi kan
ydermere analysere, at der forekommer et overlap mellem flere, af metoderne in-
denfor de respektive temporaliteter, hvilket beretter om, at metoderne er af en
fleksibel natur. Vi ser derimod en storre spredning hos metoderne, der drejer sig
om observation. Pa trods af det, undersoger de fleste UXEM omhandlende obser-
vation den momentane UX. Usability-testing er igen repraesenteret i relation til
observationelle metoder. De psykofysiologiske metoder og observationsmetoder

er sammenlignelige idet, at begge primeert har fokus pd momentan UX.

Slutteligt i fremstillingen af vores litteraere review, vil vi notere, at det er igjnefal-
dende, at usability-testing er den hyppigst anvendte UXEM. Dette problematise-
rede vi indledningsvist, da metoden ofte bliver sidestillet med evaluering af UX.
Derneest vil vi fremhaeve, at metoderne think aloud og heuristisk evaluering ogséa
har deres ophav fra usability engineering. Hvis man adderede disse metoder med

usability ville dette udgere 22% af vores samlede datasaet.

Ydermere identificerede vi et vaeld af kvantitative UXEM, der ogsé forekom hyp-
pigt. Disse var folgende: AttrakDiff, user experience questionnaire (QUE) og sy-
stem usability scale (SUS). Vi finder kvantitative metoder problematisk som
den eneste metode til at evaluere UX, hvilket bliver understreget i folgende ci-
tat:

The use of questionnaires to elicit data on emotional experience has be-
en criticised from various perspectives (Schorr, 2001). It is possible, for
example, that participants are reporting their general knowledge con-

cerning emotions, not their emotional states. (Jokinen, 2015, s. 26-27)

Med ovenstdende citat in mente vil vi inddrage nedenstadende citat, hvilket
uddyber det veerdiskabende i at opnd en metodisk triangulering i relation til
UXx:

To have a general understanding of the overall user experience it is im-
portant to combine methods and methodological approaches that enab-
le the measurement before, during and after interacting with the product
in a user study. The combination and combined analysis is key to get a

more holistic understanding of UX. (Drouet og Bernhaupt, 2016, s. 356)

Citatet italeseetter vigtigheden i netop at belyse UX ud fra forskellige temporalite-
ter. Ydermere vurderer vi, at det er muligt at kompensere for en metodes ulemper

ved anvendelse af en metodisk flerhed.

3.2 Metodisk afgreensning

I foregaende afsnit 3.1 fremviste vi en systemtatisk mapping af UXEM i vores
littereere dataseet. I dette afsnit vil vi indledningsvist syntetisere vores dataseet
med tidligere foretagende litteraturreviews med formaélet om at undersege om
disse er sammenlignelige. Dette vil vi argumentere for vil gge validiteten af vo-
res data. Hertil vil vi ydermere praesentere og diskutere en raekke forskellige UX-
evalueringsbehov, som ses prasenteret gennem litteraturen. Dette med henblik
pa at danne en forstéelse for netop disse for derefter at foretage en metodisk af-
greensning, med henblik pé at inkorporere specifikke metoder i evalueringsde-

signet.

3.2.1 Kvalitativ datasyntese

I forbindelse med at evaluere UX har Vermeeren m.fl. (2010, s. 523) praesente-
ret en kollektion af 96 evalueringsmetoder, fra akademia og erhvervslivet. I sam-
me praesentation postulerede de, at tilgeengeligheden af validerede metoder med
malbare analyseenheder til UX-evaluering kunne forege adoptionen af UXEM
i praksis. Ydermere diskuterede Vermeeren m.fl. (2010, s. 528) flere generiske
problemstillinger i forbindelse med UXEM. Hertil rejste de spergsmaélene om,
hvordan det er muligt at kategorisere metoderne. Hertil gor de sig antagelsen
om, at en mulig kategorisering vil tage udgangspunkt i evalueringsdimensioner-

ne.
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I selvsamme undersegelse identificerede de, 96 evalueringsmetoder, hvoraf en
tredjedel af disse var kvalitative, og en tredjedel var kvantitaive og den sidstetred-
je del var baseret pd mixed methods (Vermeeren m.fl., 2010, s. 524). I forlaengelse
af dette blev det ekspliciteret, at opdelingen af kvalitative og kvantitative meto-
der kan vere besveerligt, fordi der eksempelvis kan vaere et opfalgende interview
efter sporgeskemaet. Ud af de 96 evalueringsmetoder var cirka halvdelen af eva-
lueringsmetoderne foruden en preaedefineret maleenhed. Fremgangsméaden ved
denne evalueringstype bestod i, at subjektet frit kunne eksplicitere deres oplevel-
se gennem interaktionen. Manglen pa et preedefineret mal medferte dog, at disse
metoder var mindre anvendelige i erhvervslivet, fordi dataindsamlingen foruden
et preedefineret mél, er mere ressourcekraevende (Vermeeren m.fl., 2010, s. 528). 1
forleengelse af dette, fremhaever Vermeeren m.fl. (2010, s. 528), at kvalitative data
kraever en form for ekspertviden, for at analysere dataene. Ydermere identificeret
de 42 metoder som er baseret péd preedefinerede méleenheder, hvoraf majoriteten
af metoder bestod af spargeskemaer. Disse beskrives som veerende mere alsidige.
I denne undersogelse blev det ydermere problematiseret, hvorvidt disse var for-
melt testet for validitet og pélidelighed (Vermeeren m.fl., 2010, s. 528). Endvidere
blev det konkluderet af Vermeeren m.fl (2010, s. 529), at der eksisterer et behov
for praksisnaere metoder i erhvervslivet, som er let tilgeengelige og hvor méleen-
hederne er valideret. Dette kan seettes i relation til Lallemands (s. 43) fremstilling
af hvad der udger en god UX-definition: At den skal kunne omsaette begrebet til
praksis (Lallemand m.fl., 2015, s. 43).

Endvidere ekspliciterer Rivero & Conte (2017) og Vermeeren m.fl. (2010) behovet
for at undersoge samspillet af metoder, og derved metodisk triangulering. Derud-
over tilfpjer Vermeeren m.fl. (2010), at eksisterende metoder burde tilpasses eller

udvides, for at undersoge metodens kontribuerende elementer til UX.

Udover ovenstaende har vi yderligere analyseret en reekke metodiske behov i vo-
res litteraturreview, som peger i retning af nogle metodiske evalueringsbehov.
Majoriteten af publikationer i vores litteraturreview anvendte mixed methods til
at evaluere og vurdere UX. Dette stemmer overens med, at der er adskillige ar-
tikler, som taler ind i fordelene og behovet for mixed methods i relation til UX
(Nakamura m.fl., 2021, s. 17; Ahm og Anders, 2015, s. 151-153; Vermeeren m.fl.,

2010, s. 529).

Vi anser vores litteraturreview som veerende en videre udfoldelse af Vermeeren
m.fl. (200) forskning, da vi har belyst en kategorisering af hvordan kvantitative
og kvalitative metoder via den metodiske opdeling i temporaliteter, kan veere for-
malstjenlig. Dette understattes ligeledes af et andet systematisk review, foretaget
af Rivero & Conte (2017, s. 9), hvori det konkluderes, at der eksisterer et behov for
metoder, som undersager flere temporale aspekter. Med henblik pa vores iden-
tifikation af temporaliteter vil vi inddrage Maia & Futardo (2016). Herigennem
kan vi syntetisere vores data, omhandlende temporalitet i relation til forskellige
UXEM, med deres, hvilket indikerer, at majoriteten af UXEM enten underseger
samspillet mellem anticiperet og episodisk UX (32%) eller momentan og episo-
disk UX (36%).

3.2.1.1 Evalueringsdimensioner

Muligheden for at influere brugeroplevelsen gennem den rette evalueringsmeto-
de kraever de rette evalueringsdimensioner. Med dette sagt, s& har modstriden-
de resultater fra forskellige undersogelser, ifolge Nakamura, Conte & de Oliveira
(2019, s. 3), fremfort en vis usikkerhed om undersogelsernes evne til at belyse UX.
Dette opstar idet, at der er variabler, der ikke tages i betragtning og, at der er util-
streekkelige konstruktioner (Nakamura m.fl., 2019, s. 3). Begge dele kan have in-
flueret nojagtigheden af evalueringerne (Nakamura m.fl., 2019, s. 3). Der kan ek-
sempelvis opstd diskrepans mellem hvordan brugerne opfatter en evalueringsdi-
mension sammenlignet med hvordan forskerne opfatter denne (Nakamura m.fl.,
2019, s. 3). En undersogelse fra MacDonald & Atwood (2014), havde til formal at
verificere hvilke aspekter, der gor et system nyttigt. I denne undersogelse blev det
understreget, at brugerne havde en anden fortolkning af evalueringsdimensio-
nerne 'fun’ og 'enjoy’ end det forskerne forbandt med disse. Denne diskrepans
i forstaelsen medferte, at systemet modtog en lavere vurdering i de to fornaevn-
te dimensioner (MacDonald og Atwood, 2014, s. 892). Dette fremforte yderlige-
re en indikation, der omhandlede, at brugerne, der fandt systemet nyttigt, ikke
fandt det fornejeligt. Disse resultater fordrer, ifolge Nakamura, Conte & de Oli-

veira (2019, s. 3), spergsmalet om, hvorvidt man pa tilstraekkelig vis kan maéle og
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evaluere UX med de evalueringsdimensioner, der er til radighed. Dette i samspil
med, at der er mangel pa validering af nye foresldede metoder og deres kobling
til UX-teori (Bargas-Avila & Hornbaek, 2011), hvilket rejser usikkerhed om resulta-
ternes validitet (Nakamura m.fl., 2019, s. 3). Slutteligt er der en begraenset maeng-
de af forskning, der sammenligner forskellige UX-evalueringsmetoder. Dette be-
sveerligger muligheden for at identificere styrker og svagheder og deraf vurdere
hvilken metode, der er mest anvendelig i den givne kontekst (Bargas-Avila & Hor-
nba&k, 2011).

Bargas-Avila & Hornbak (2011) udferte en undersogelse omhandlende hvordan
empirisk forskning i relation til UX udferes, hvori de integrerer produkter, erfa-
ringsdimensioner og metoder pa tvaers af en systematisk udvalgt stikprgve pa 51
publikationer fra 2005-2009. Herigennem uddyber de, at den hyppigst evaluerede

dimension er hvad de kategoriserer som 'Generic UX'.

Denne kategori indbefatter alle de publikationer, hvori forfatterne ikke specifi-
cerer hvilke aspekter af UX, der er omdrejningspunktet. Denne uhandgribelige
dimension bliver oftest vurderet kvalitativt. I relation til det har Vermeeren m.fl.
(2010, s. 528) bemeerket, at mange UX-forskere har en preereference for at an-
vende dbne, kvalitative evalueringsmetoder, da foruddefinerede malinger kun af-
deaekker en brokdel af den samlede UX. Af de dimensioner hvor aspekterne er ty-
deliggjort er 'emotions/affect’ den mest dominerende (24%). Denne er efterfulgt
af ’enjoyment’ (17%), ’aesthetic’ (15%) og "hedonic qualities’ (14%). Ydermere til-
fojes der, at pé trods af, at UX defineres som en mangefacetteret og multidisci-
plineer disciplin med mange forskellige relevante dimensioner tilkoblet dets be-
tydning, sa bliver det ofte evalueret endimensionelt (Bargas-Avila og Hornbzk,
2011, s. 2693).

Ydermere fandt Bargas-Avila & Hornbek (2011) frem til, at mange publikationer
fremforer nye dimensioner til forstdelse af UX. Dette er interessant, da der alle-
rede eksisterer et substantielt antal af UX-evalueringsmetoder. Dog understreger
MacDonald & Atwood (2014, s. 892-893) vigtigheden af konteksten i forhold til
at bestemme brugernes opfattelse af et system. Dette uddybes desuden med at

forskellige evalueringskontekster kan veere bestemmende til at vurdere og evalu-

ere den uforudsigelige dynamik, der kan veere i at anvende en given teknologi.
De mange forskellige kontekster hvori brugere anvender forskellige teknologier
kan antageligt veere arsagen til de mange evalueringsmetoder, der er at finde i lit-
teraturen. Ligeledes kan det veere arsagen til de mange forskellige evalueringsdi-
mensioner, der anvendes. MacDonald & Atwood (2014, s. 892-892) understreger,
at man som evaluator bar omfavne den ustrukturerede og uformelle karakter, der
kan opsté i en evaluering, frem for at streebe efter validitet og palidelighed (Ma-
cDonald og Atwood, 2014, s. 892-893). Til trods for fernaevnte pointe fremfort af
MacDonald & Atwood omhandlende, at man som forsker skal fokusere mindre pa
validitet og pélidelighed, s& konkluderer Vermeeren m.fl. (2010, s. 529) et modsa-
trettet behov i folgende citat: "Improve the validity of measure-based methods by
providing validated measures for different experience focuses and domains, and
even for cross-cultural studies". Vi anerkender MacDonald & Atwoods (2014) po-
inte, men vi vil dog samtidig gerne betone vigtigheden fremlagt af Vermeeren

m.fl. (2014), hvorfor vi erkleerer os enige i sidstneevntes udsagn.

Afslutningsvist, har vi med afseat i indevaerende afsnit fremfort en behovsafkla-
ring, der forst og fremmest indikerer behovet for, en praksisneer metode som kan
anvendes i erhvervslivet, hvor evalueringsdimensionerne er validerede og der-
med veletablerede, hvorfor vi i neste afsnit vil inddrage de hyppigst forekom-
mende UXEM i vores litteraturreview, med henblik pa vurdere hvorvidt de kan

inkorporeres i vores evalueringsdesign.

3.2.1.2 usability-testning

Usability-testning blev identificeret som den hyppigst (7) anvendte evaluerings-
metode, hvilket, blandt andet, kan veere et resultat af folgende: "User experience
evaluation is done in the majority of cases in combination with a usability study or
test, applying additional UX questionnaires focusing on a selection of user experi-
ence dimensions."(Bernhaupt m.fl., 2019) Selvom ovenstaende citat ekspliciterer
kombinationen mellem og user experience-sporgeskemaer, er dette nodvendig-
vis ikke den samme kombination af metoder, som vi har identificeret gennem
vores litteraturreview. Vi anerkender dog, at usability ikke kan std alene som den

eneste metode til at evaluere user experience. Dernaest vil vi fremhaeve folgende
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hypoteser som bearbejdes af Sonderegger m.fl. (2019, s.144):

e Hypotese 1: "Performance is lower when working in the condi-
tion with low usability compared to working with high usabili-
ty." (Sonderegger m.fl.,, 2019, s. 144).

* Hypotese 2: "Perceived usability of the system and emotional rea-
ctions are less positive in the low usability condition, since the redu-
ced system usability is reflected in participants’ evaluation and emo-

tion." (Sonderegger m.fl., 2019, s. 144).

\. J

Disse hypoteser bekreaeftes af Sonderegger m.f1.(2019) og hertil tilfajes nogle sub-
stantielle indsigter i korrelationen mellem usability og user experience. Forst
og fremmest konkluderes der, at mangelfuld usability har en negativ effekt pa
system-performance. Dernaest bekreftes det, at mangelfuld perciperet usabili-
ty ligeledes har en negativ indflydelse pa brugernes emotionelle tilstand (Son-
deregger m.fl., 2019, s. 152). Perciperet usability anser usability fra et subjektiv
perspektiv, og dermed vendes det traditionelle objektive karaktertraek til et sub-
jektivt karaktertraek. Fornaevnte pointe fra Sonderegger m.fl.(2019) understottes
ogsa af Bernhaupt m.fl. (2019) og Buono m.fl. (2020), hvori der udleegges, at det

er velkendt, at god usability kontribuerer til en positiv UX.

3.2.1.3 Usability-testning og fleksibilitet

Vi vil ogsa argumentere for, at den hoje forekomst af usability-testning som eva-
lueringsmetode indefor user experience domeenet, er at finde i fleksibiliteten af
usability-testning, hvilket m& medfore specifikke fordele og ulemper. En signifi-
kant fordel ved usability-testning er metodens modulerbarhed, da den ngje kan
tilpasses i forhold til undersegelsen og dens fremgangsmade. Dette er forst og
fremmest fordi at usability, ifelge henholdsvis Buono m.fl. (2020) og Dirin m.fl.

(2017), beskrives som:

"Usability is the extent to which users are able to use a system, product or service to
perform their activities in their specific context of use with effectiveness, efficiency
and satisfaction" (s. 6901).

usability refers to how things work with attributes such as learnability
(how easy it is for firsttime users to learn to handle the product), efficien-
cy (how experienced users are able to carry out required tasks), memora-
bility (how users remember the product usage), and error-tolerance (how

the application deals with users’ errors). (s. 304)

Ferstnaevnte citat drager kraftig inspiration fra ISO-standardens definition af us-
ability (ISO, 2018). Buono m.fl. (2020) usability-definition leegger sig desuden be-
maerkelsesveerdigt taet op ad Nielsens (1993, s. 26), oprindelige definition af usa-
bility. Med disse citater in mente er der altsd en bred variation om hvordan me-
toden kan tilrettelaegges, og om hvorvidt undersegelsen fokuserer pd én eller fle-
re af disse usability-komponenter. Ydermere kan metoden, ifelge Sauro og Lewis

(2012), klassificeres i to primaere usability-testtyper:

1. Den formative test bestraeber sig pd at identificere og lgse usability
problemstillinger.

2. Den summative test undersgger en applikation gennem matrixer.

Data fra disse typer af test, opnas oftestigennem et malorienteret og preedefineret
opgaveseet i relation til et produkt (Bernhaupt m.fl., 2019). Afheengig af underse-
gelsens tilretteleeggelse, vil et formativ testscenarie typisk udmente sig i kvalitativ
data, hvori det summative testscenarie resulterer i kvantitative datasaet (Sauro og
Lewis, 2012, s. 10; da Silva Franco m.fl., 2019, s. 3).

Endvidere er metoden ogsa fleksibel i forhold til facilitatorens rolle. Dette kan
beskrives som et kontinuum, hvor der i den ene ende ikke interageres med test-
personen, og i den anden gor der. I forbindelse med den faciliterende rolle vil
vi ogsd argumentere for, at vedkommende skal besidde nogle specifikke kvali-
teter og feerdigheder indenfor usability-testning, for at kunne bevaege sig i dette

kontinuum. Dette understottes af Buono m.fl. (2020) hvori der udlegges: " Novice
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evaluators need methods that are simple to apply and require limited resources in
terms of time and people, but also any other possible tools that may help them in
usability and UX evaluation"(s. 6902).

Uafthangig af facilitatorens erfaring og kompetenceniveau er der ligeledes en
sandsynlighed for misfortolkning af den indsamlede brugerdata. "In lots of ca-
ses, evaluation results are simply not taken into account for a design iteration, or

are reinterpreted" (Bernhaupt m.fl., 2019, s. 16).

Det kan determineres som en ulempe ved usability-testning, da resultaterne mé
afvige atheengig af facilitatorens kompetenceniveau. Hertil vil vi ogsd benavne, at
usability-testning enten kan udferes i en kontrolleret eller ikke-kontrollet setting
(Bernhaupt m.fl., 2019). Gennem vores kvantitative dataseet opnéede vi indsigt i,
at storstedelen af denne testform udferes under kontrollerede forhold i en labora-
toriekontekst. Denne begraensning kan angiveligt medfere, at usability-testning

ikke er den mest anvendelige metode i ukontrollerede testmiljoer.

Usability-testning kan siges, at veere en metode, som har sin berettigelse i samt-
lige iterationsfaser under systemudvikling. Dette indbefatter alt fra papirproto-
typer til det feerdige produkt. Hertil har vi gennem vores datasaet faet indblik i,
at det kan forekomme problematisk at integrere undersegelsens resultater i den
efterfolgende designiteration, hvilket uddybes i folgende citat: "One key limita-
tion for the majority of such user testing is how the results are made available for
the next iteration in the design and development process" (Bernhaupt m.fl., 2019,
s. 3). Hvilket efterfolgende uddybes til at vaere en feellesnavner blandt samtlige

evalueringsmetoder:

All these usability and user experience evaluation methods have a com-
mon limitation: they do not specify in detail how the evaluation results,
for example reports of usability problems, task times, users’ perception of
difficulty for usability or appreciation levels, ratings or biophysiological
data for user experience can be used to inform the next design iteration.
(Bernhaupt m.fl,, 2019, s. 6)

3.2.1.4 Metoder beslagtet med usability-testning

Iforbindelse med usability har vi gennem vores datasaet fiet indblik i, at usability-
testning inkluderer et veeld af teet besleegtede metoder, som vi i dette afsnit vil

analysere og redegore for.

Eye-tracking, think aloud, heuristisk evaluering og system usability scale (SUS)
var metoder med relativt hoje forekomster gennem vores littreaturreview. Eye-
tracking var ydermere en metode, som ofte var forbundet med usability-testning
hvilket understottes af folgende citat: "Other methods include eye tracking, which
is commonly used during usability testing" (Bergstrom og Schall, 2014). P4 trods af
den hoje forekomst af denne metodeform i litteraturen, sé afgraenser vi os fra den,
da metoden kraever nogle specifikke instrumenter for at udfere undersegelsen,

hvilket besvaerligger anvendelsen af undersggelsen i erhvervslivet.

3.2.1.5 Think Aloud-metoden

Think aloud-metoden er under interaktion med et system en af de mest anvendte
evalueringsmetoder tilhgrende usability-testning. Denne metodeform beskrives

pé folgende made:

users are asked to literally think out loud; and report their interaction
with the application, the tasks they are performing and what difficul-
ties they are having. Thus, it is possible to obtain data about the users’

reasoning during the performed tasks.(Ferreira m.fl., 2016, s. 282)

En af fordelene ved think aloud-metoden er, at den kan anvendes fra tidlige ite-
rationsfaser, og forekommer som en simpel metode til blandt andet at undersege
user experience og usability-problemer. Ulemperne ved think aloud-metoden er,
at den ikke er velegnet til tidsspecifikke opgaveseet, og det kan forekomme una-
turligt for brugerene at italesatte deres trinvise fremgangsmdade imens de inter-
agerer med et system (Nielsen, 1993, s. 196). Det er altsd en utryghed forbundet
med denne metodeform, hvilket kan influere pélideligheden af resultaterne (Bai
og Fuglerud, 2018). Derudover er denne metodeform ogsa seerdeles tidskreven-

de at analysere, grundet den kvalitative dataindsamling (Ferreira m.fl., 2016), s.
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287-288).

3.2.1.6 Heuristisk evaluering og SUS

En anden beslagtet metode er den heuristiske evaluering, der beskrives som en
kvalitativ vurdering, der bygger pd nogle specifikke usability-retningslinjer. I den-
ne metode er det eksperter, som inspicerer et system, og derudfra vurderer og
kategoriserer usability-problemer ud fra et udvalgt seet af heuristikker (Nielsen,
1993, 5.19-20; s. 115). Dette vil vi argumentere for, er metodens storste ulempe,
da slutbrugerne ikke er repraesenteret og derved stér i modsaetning til bruger-
test. Slutteligt vil vi indenfor usability-testning fremhave metoden system usa-
bility scale (SUS). SUS beskrives som endimensional mélenhed af brugerens op-
fattede usability, gennem 10 kvantificibare elementer (Borsci m.fl., 2015; Brooke,
1995). Den standardiserede version som Brooke praesenterede i 1996, bestar af
et sporgeskema med positive og negative systemkvaliteter, hvor respondenterne
tilkendegiver deres enighed ved hvert af de 10 elementer i en 5-punkts skala fra 1
(strongly disagree) til 5 (strongly agree). Metoden er ydermere maélbar, da resul-
tatet af undersogelsen konverteres til en system score for acceptabel usability via
den kumulative sum fra respondenternes vurdering (Borsci m.fl., 2015; Brooke,
1995).

3.2.1.7 UX-sporgeskema

Qua vores statistiske fremleeggelse af anvendte UX-evalueringsmetoder kan det
ses, at standardiserede sporgeskemaer i hoj grad anvendes. Dette er en af de mest
alsidige og anvendte evalueringsmetoder, der er mulig at inddrage i forskellige
temporale perioder (Nakamura m.fl., 2021, s. 3-4). Blandt de spergeskemabase-
rede metoder er de mest anvendte i vores litteraturreview AttrakDiff (6 anven-
delser) og User experience questionnaire (UEQ (7 anvendelser). Arsagen til den
hyppige anvendelighed og forekomst i litteraturen er forst og fremmest fordi, det
er de mest anerkendte og standardiserede UX-evalueringssporgeskemaer, som
finder deres relevans indenfor bade akademia og industrien (Feng og Wei, 2019,
s. 5). Derudover er anvendelsen af metoderne fleksibel i forhold til undersegel-

senstype og sammenhange. De ses anvendt i alt fra evaluering af uddannelses-

platforme til evaluering af human-robot-interaction(HRI) (Nakamura m.fl., 2021,
s. 3-4).

3.2.1.8 Attrakdiff

AttrakDiff er et sporgeskema, der er konstrueret ud fra en 7-punkts semantisk
differentialskala sammensat af 28 semantiske ordpar. Disse ordpar udgeres af
adjektiver der star i kontrast til hinanden; eksempelvis god/darlig (Sdnchez-
Adame m.fl., 2020, s. 7; Nakamura m.fl., 2021, s. 3-4). I skalaen i AttrakDiff mar-
kerer brugeren det punkt, der er teettest pa adjektivet, som bedst repraesenterer
hans/hendes oplevelse af det oplevede. Gennem de semantiske sammensaetnin-

ger evaluerer spargeskemaet folgende fire UX-dimensioner:

e N

* Attractiveness: Denne dimension relaterer sig til brugernes generelle
indtryk af produktet (Nakamura m.fl., 2021, s. 4).

e Pragmatic quality: Denne dimension refererer til den opfattede kva-
litet af effektiv manevrering i et givent system (Nakamura m.fl., 2021,
s.4).

* Hedonic quality identity: Denne dimension indikerer brugerens sel-
videntifikation med artefaktet (Nakamura m.fl., 2021, s. 4). (Nakamu-
ram.fl., 2021, s. 4).

¢ Hedonic quality - stimulation: Denne dimension relatere sig til bru-

gernes begejstring for produktet (Nakamura m.fl., 2021, s. 4)

3.2.1.9 UEQ

User Experience Questionnaire (UEQ) er som navnet indikerer ogsd et sporge-
skema og anvender, ligesom AttrakDiff, en 7-punkts semantisk differentialskala
(Nakamura m.fl., 2021, s. 3-4). Ydermere bestéar den af 26 kontrasterende ordpar.

UEQ evaluerer seks UX-dimensioner:
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¢ Attractiveness: Denne dimension relaterer sig til brugernes generelle
indtryk af produktet (M. Schrepp m.fl., 2014, s. 385).

* Perspicuity: Denne dimension relaterer sig til forstéelighed og bru-
gervenlighed (M. Schrepp m.fl., 2014, s. 385).

* Efficiency: Denne dimension refererer til kapaciteten til at udfere op-
gaver med effektivitet (M. Schrepp m.fl., 2014, s. 385)).

* Dependability: Denne dimension handler om hvorvidt brugeren har
kontrol over produktet (M. Schrepp m.fl., 2014, s. 385).

¢ Stimulation: Denne dimension evaluerer brugerens motivation til at
anvende produktet yderligere(M. Schrepp m.fl., 2014, s. 385).

¢ Novelty: Denne dimension vedrerer det omfang, produktet fanger
brugernes opmerksomhed (Nakamura m.fl., 2021, s. 3-4), og om pro-
dutet forekommer innovtivt og kreativt (M. Schrepp m.fl., 2014, s.
385).

3.2.1.10 Komparativ vurdering

UEQ AttrakDiff

Emotional v q Emotional
B Adjective Pairs .
reaction reaction

Adjective Pairs

annoying/ enjoyable Pleasant
bad/good Good

unpleasant/pleasant Pleasant
ugly/ attractive Attractive
unlikable/pleasing Pleasant disagreeable/likeable Pleasant
unpleasant /pleasant Pleasant rejecting/ inviting Inviting
unattractive/attractive Attractive bad/good Good
unfriendly / friendly Pleasant pelli i i
i ing /

Figur 3.13: Forskellen mellem UEQ og AttrakDiff. Redesignet fra Nakamura m.fl. (2021, s. 4)

Begge ovenstdende UX-evalueringsmetoder er, som naevnt, kvantitative af natur
og evaluerer bdde dimensioner, der har fokus pé objektive egenskaber ved syste-
met og subjektive opfattelser hos brugeren. Ydermere kan de, som naevnt, begge
anvendes i forskellige temporale perioder (Nakamura m.fl., 2021, s. 3-4). Deres
mange ligheder kan skyldes, at de begge tager udgangspunkt i samme teoretiske

UX-model foresldet af Hassenzahl (Nakamura m.fl., 2021, s. 4). Der er dog og-

sé& visse parametre hvor metoderne differentierer sig. Forst og fremmest sd har
AttrakDiff et starre fokus pd de subjektive opfattelser hos brugeren gennem di-
mensionerne attractiveness, hedonic quality identity oghedonic quality — stimu-
latio end de objektive egenskaber ved systemet: pragmatic quality. UEQ har der-
imod en mere afbalanceret struktur, da den adresserer begge dimensioner lige-
ligt. De objektivt opfattede dimensioner (pragmatiske) bestar af folgende: Per-
spicuity, efficiency og dependability. De subjektivt opfattede egenskaber (hedo-
niske dimensioner) bestar af folgende: stimulation, novelty og attractiveness (Na-
kamuram.fl., 2021, s. 13). Nakamura m.fl. (2021) foretog en undersegelse, hvor de
anvendte begge metoder med henblik pé at undersage hvorvidt forskellige UX-
evalueringsmetoder nar til samme konklusion. Nakamura m.fl. (2021, s. 3) om-
taler en undersogelse foretaget af Laugwitz m.fl. (2011), der vurderede hvorvidt
UEQ og AttrakDiff skalaerne var sammenlignelige. Med dette formal udferte de
en undersogelse med 16 studerende, hvor de alle besvarede begge spargeskema-
er med henblik pa at evaluere user experience af et customer relationship mana-
gement system. Undersggelsens konklusion indikerede, at dimensioner fra UEQ,
derikoncept har lighed med dimensionerne fra AttrakDiff, var steerkt korrelerede
(Nakamura m.fl., 2021, s. 3). Nakamura m.fl. (2021, s. 3) fik igennem undersogel-
sen belyst, at resultaterne fra UEQ og AttrakDiff bidrager til en varierende ansku-
else pa UX, nar metoderne anvendes til at evaluere akkumuleret UX. Dette er til
trods for, at de konceptuelt neaesten er identiske. Resultaterne af attraktivitetsdi-
mensionen fra UEQ udmundende i en anden tendens end AttrakDiff (Nakamura
m.fl,, 2021). I undersogelsen blev det konkluderet, at metodernes slutresultater
differentierede sig nar man anvendte dem til at evaluere akkumuleret UX. Resul-
taterne fra AttrakDiff angav, at elevernes user experience med platformen forblev
stabil over tid, hvorimod UEQ angayv, at elevernes UX blev forveerret over tid (Na-
kamura m.fl., 2021, s. 13).

Ydermere konkluderede Nakamura m.fl. (2021) at UEQ i hejere grad kunne ind-
kapsle nuancerne af user experience end AttrakDiff grundet deres, omend min-
dre, skeli evalueringsdimensioner. Dette er bemaerkelsesveerdig, da Attrakdiff fo-
kuserer pa subjektet opfattelse. Ydermere er det bemaerkelsesveerdigt, da attrak-

diff kigger pa flere UX-elementer end UEQ. Dette kan eventuelt veere fordi UX
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ogsa preeges af usability, men usability praeges nodvendigvis ikke af UX. Yderme-
re baerer AttrakDiff preeg af at bestd af en mere kompliceret terminologi, der kan
gore det problematisk for leegmaend at forstd, hvilket i mindre grad var tilfeeldet
med UEQ-metoden (Nakamura m.fl., 2021, s. 15).

AttrakDiffs attraktivitetsdimension daekker over fem folelsesmeessige reaktioner;
behagelig, attraktiv, indbydende, god og motiverende. Herimod fokuserer UEQ pa
pa tre; behagelig, god og attraktiv. Desuden er motivation i UEQ ikke en del af at-
traktivitetsdimensionen som i AttrakDiff, men af stimulation. Ydermere kan det
benaevnes, at UEQ’s forste punkter refererer til objektive egenskaber ved syste-
met og dermed usability, mens de sidste synes at referere til brugerens subjektive
opfattelse; det vil sige user experience. Derimod synes AttrakDiff at veere mere
subjektivt orienteret, blandt andet fordi der bruges formuleringer som opfattet
kvalitet. Mens kvalitet er objektivt, knyttet til genstanden, vender formuleringen
opfattet kvalitet det til noget subjektivt. Denne anderledes fortolkning af, hvil-
ke aspekter hver UX-dimension ber evaluere, kan veere relateret til manglen péa

konsensus om definitionen af UX (Nakamura m.fl., 2021, s. 14).



4. Definition
af UX

| dette kapitel vil vi besvare arbejdsspeorgsmalet: 'Hvordan kan vi definere user
experience og belyse de dertilherende metodologier inden for user experience-
evaluering?'. Dette bliver adresseret gennem en vekselvirkning mellem definering- og
udviklingsfasen, hvorfor dette kapitels forste halvdel vil veere baseret pa
divergerende teenkning. Dette udmenter sig ved en definitorisk gennemgang af
selekterede UX-definitioner, som nedbrydes semantisk og analyseres. Folgende
kapitels anden halvdel vil veere praeget af konvergent taenkning, og bestar i at
udforme en kvalificeret definition, som omfavner de analyserede enkeltdele fra de

fornaevnte UX-definitioner, hvorfra vi preesenterer helheden, som er vores forstaelse

af UX.
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4.1 Definitorisk gennemgang af UX

Qua foregdende kapitel, kan vi eksplicitere, at der er et utal af forskellige evalu-
eringsdimensioner med endnu flere nuancer tilkoblet de forskellige metode. Vi
antager, som naevnt, at manglen pa en entydig UX-definition ekskluderer en en-
tydighed om hvordan UX og dets dimensioner evalueres. I forlengelse af oven-
naevnte, sé udtaler Fenton og Pfleeger (1997, s. 14), som forneevnt, felgende: "you
can-not control what you cannot measure and you cannot measure what you can-
not define" (fra: Lallemand m.fl., 2015, s. 35). I dette afsnit vil vi indledningsvist
redegore for begrebet user experience’s sammensatning, efterfulgt af en preesen-
tation af en reekke prominente definitioner, med formaélet om at foretage en se-

mantisk vurdering af definitionernes indhold.

I specialeathandlingens indledning udlagde vi, at user experience er blevet et
buzzword, der agerer som et paraplybegreb, som omfavner og associeres med en
bred forstéelse af teetknyttede begreber. Isolerer vi begreberne user og experien-
ce, refererer verbet 'Experiencing’ til individets iboende perceptioner og fortolk-
ningerne af disse, i inklusion med resulterende emotioner under medet med et
produkt (Roto m.fl,, 2011). Individer kan opleve dette mode med et produkt pa
forskellig vis, og netop dette perspektiv understreger experiencing’s dynamiske
og individuelle natur (Roto m.fl., 2011). Jensen (2013), definerer herunder ople-

velser eller ’experiences’ mere nuanceret:

Oplevelser er sansebaserede pdavirkninger, som mennesker far i interak-
tion med produkter/genstande/systemer, tjenester, begivenheder, proces-
ser, andre mennesker, omgivelser etc., der afscetter sig som folelsesmcessi-
ge indtryk ogleller meningsfulde erfaringer. Oplevelser er en konsekvens
af den oplevendes indre tilstand (f.eks. behov, onsker, motivationer, per-
sonlighedstreek, emotioner, overbevisninger, veerdier, kultur, erfaringer,
viden, feerdigheder, forventninger, mood/humear/stemning, etc.). (s. 26-
27)

Ydermere ekspliciterer Jensen (2013), qua ovenstdende citat, at oplevelser, ud
over at vere en konsekvens af den oplevendes indre tilstand, ogsd er en konse-
kvens af objektet/det oplevede og konteksten. Det sammensatte engelske sub-
stantiv, 'user experience’ refererer til brugerens (User) forste mpde med produk-
tet, fra slut til ende. Det indbefatter altsa en betegnelse af, hvordan individer har
oplevet (experienced), en periode med produktet ((Roto m.fl., 2011)). Dette syns-
punkt understreger, at udfaldet baseres pa minder om en oplevelse fremfor den
dynamiske natur ((Roto m.fl., 2011)). Dette betyder ogsa, at det nodvendigvis ikke
udelukkende er af en individuel natur, fordi det ikke bliver specificeret yderligere.
Roto m.fl. (2011, uddyber dette yderligere i folgende citat: "It does not specifically
emphasize its individual nature because ‘a user experience’ can refer to either an

individual or a group of people encountering a system together"(s. 7).

Ovenstaende citat, taler altsa ind i co-experience eller delte oplevelser, som refe-
rer til situationer der fortolkes som veere situerede og socialt konstruerede (Roto
m.fl,, 2011). Dette perspektiv bevaeger sig udover medet med et produkt, da fo-
kus ogsé er pa individerne som er med til at konstruere oplevelsen simultant med
at oplevelsen finder sted (Roto m.fl., 2011). I forbindelse med evaluering udtaler
Rotom. fl. (2011): " For evaluation, this could mean including indirect ‘group expe-
rience’ measures such as the number and nature of encounters between people" (s.
7.

Indenfor de seneste ar er der, i forseget pa at udbedre forstdelsen UX, afholdt
og udarbejdet konferencer, artikler, workshops et cetera med henblik pa at ska-
be en uniform konceptuel og teoretisk vision herom (G6mez-Lépez m.fl., 2019, s.
1). Disse forskningsstremme har resulteret i en raeekke forskellige definitioner og
synspunkter pa UX. Dette har dog ikke resulteret i en feelles definition af denne
(Gémez-Lopez m.1l,, 2019, s. 1). Erhvervslivets UX-perspektiv er mere relateret til
usability og brugercentreret design, hvor akademikerne tilleegger mere fokus pa
forskellene mellem den traditionelle opfattelse af usability og UX for at karakteri-
sere konceptet (Gémez-Lépez m.fl., 2019, s. 1). Slutteligt har anerkendte eksper-
ter i internationale standarder og forskrifter forsegt at afklare problematikken ved
at integrere UX iblandt de respektive ISO-standarder (Gémez-Lépez m.fl., 2019,

s. 1). En feelles definition vil potentielt formindske kloften mellem erhvervslivet
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og akademia i henhold til hvad UX egentlig indebzerer.

Iblandt vores preaesenterede litteratur (jf. afsnit 3.1.1) manifesterede der sig, ud-
over et utal af forskellige evalueringsdimensioner, ogsa en raekke forskellige de-
finitioner. De mest fremtraedende i litteraturen var henholdsvis ISO med 18
benaevnelser,! Hassenzahl & Tractinsky (2006) med ni bengevnelser, Law m.fl.,
(2009) med fem benevnelser, Hassenzahl (2008) med fire benzvnelser, og sidst
Vermeeren m.fl. (2010) med to benaevnelser. Udover disse er der hele 18 publi-
kationer, der ikke expliciterer deres definitoriske stasted. Hvorfor dette er en ten-
dens blandt litteraturen, er sveert at preacisere, vi vil dog argumentere for at dette

kan skyldes manglen pé konsensus om en definition

Roto m.fl. (2011) udarbejdede ydermere et white paper ved navn "User Experi-
ence White Paper: Bringing clarity to the concept of user experience", der forsegte
at afgreense user experience. Dette skete ved at 30 eksperter fra den akademiske
verden og industrien samarbejdede med malet om at definere begrebet UX (Roto
m.fl,, 2011). I denne udlegning fremhaeves UX’s tveerfaglige karakter, hvilket har
fort til flere definitioner af og perspektiver pa UX (Marti og Iacono, 2016, s. 1647).
Disse mange forskellige definitioner udviser store variationer. Herunder kan der

ses et udsnit af nogle af de mest prominente UX-definitioner:

114 er fra udgaven fra 2008. De resterende er ligeligt fordelt med to fra 1998 og to fra 2018

"All the aspects of how people use an interactive product: the way it feels
in their hands, how well they understand how it works, how they feel
about it while they’re using it, how well it serves their purposes, and how
well it fits into the entire context in which they are using it." (Alben, 1996,
s.12)

"All aspects of the end-user’s interaction with the company, its servi-

ces, and its products" (Nielsen & Norman, 2014).

"How people interact with products, other people and the resulting

emotions and experience that unfold” (Forlizzi og Battarbee, 2004, s. 266).

"A consequence of a user’s internal state (predispositions, expecta-
tions, needs, motivation, mood, etc.), the characteristics of the designed
system (e.g. complexity, purpose, usability, functionality, etc.) and the
context (or the environment) within which the interaction occurs (e.g. or-
ganisational/social setting, meaningfulness of the activity, voluntariness

of use, etc." (Hassenzahl og Tractinsky, 2006, s. 95)

"I define UX as a momentary, primarily evaluative feeling (good-bad)

while interacting with a product or service" (Hassenzahl, 2008, s. 3).

“Combination of user’s perceptions and responses that result from
the use and/or anticipated use of a system, product or service” (ISO,
2018).

“The experiences that people have through the use of (or encounter
with) a system. This use takes place in a specific context, which has an

impact on, or contributes to, the UX” (Roto m.fl,, 2011, s. 11).

"The overall experience, in general or specifics, a user, customer, or
audience member has with a product, service, or event. In the Usability
field, this experience is usually defined in terms of ease-of-use. However,
the experience encompasses more than merely function and flow, but the

understanding compiled through all of the senses." (Shedroff, 2001)
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Disse otte definitioner meder, blandt andet, bred variation i, abstraktionsplan,
leengde, indhold, omfang og i selve detaljegraden. For at danne et overblik over
definitioners kontribuerende elementer, for dermed at har vi pé figur 4.1 ned-
brudt disse, samt yderligere inkorporeret otte citeret definitioner fra hjemmesi-
den allaboutux.org (Allaboutux, 2009) (jf. bilag A.2 for en kompileret definitions-
liste). Formalet med dette er at kondensere essensen af de respektive definitio-

ner.
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Figur 4.1: UX’s definitoriske elementer. Se bilag A.2 for den kompilerede definitionsliste)

Vi har foretaget en semantisk vurdering af de 17 definitioner som ses illustreret i
figur 4.1, og har dermed kunne elicitere ni baerende elementer, som danner det
definitoriske fundament. Gennem denne semantiske vurdering, har vi fokuse-
ret pa begreber som er eksplicit accentuerede, da vi er af den opfattelse, at ikke-

eksplicit betonede begreber, leder til fortolkninger, der dermed vil formindske
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forstaelsen af de respektive definitioner. Det forste element er Bruger, som ud fra
denne analyse er en sammenfatning af folgende begreber: User, end-user, cust-
omer, people, audience. Dette element er ydermere repraesenteret i 15 ud af 17
definitioner, og fremstar som en essentiel del af majoriteten. Det andet element
er Brugerens perception som blandt andet indkapsler subjektets emotionelle til-
stand, sanselig tilfredsstillelse og den generelle evaluerende falelse, dette element
er repraesenteret 13 gange. Det tredje element vi har navngivet og analyseret er
Produktet. Produktet deekker over folgende begreber: System, Product, Service,
company, event, interactive product og interface. Produktet er repraesentereti 16
ud af 17 definitioner, og fremstar ligeledes med Bruger som et centralt karakter-
treek af UX. Det fjerde element som vi har kunne udlede semantisk er Produktets
karakteristika. Dette deekker over, at produktet kan besidde specifikke kvalite-
ter, som kan influere Brugeren. Det femte element er Interaktion mellem bru-
ger og produkt. Dette element skal fortolkes som bindeleddet mellem bruger og
produkt, og fremhaeves i 16 ud af 17 definitioner. Det sjette element er Formal
med interaktion og indbefatter, at interaktionen skal tjene et formal for bruge-
ren og/eller veere en meningsfuld interaktion, dette ses repraesenteret ni gange.
Det syvende element er Kontekst som kortleegger rammerne for interaktionen
mellem subjektet og objektet. Konteksten er ekspliciteret fem tilfaelde ud af de
17 definitioner. Det ottende element er Temporalitet og omhandler det tidslige
aspekt, dette er ekspliciteret 7 gange. Slutteligt har vi det niende kontribuerende

element co-experience. Dette bliver kun fremheevet i én af definitionerne.

Pé tveers af talrige foresldede definitioner, (Desmet og Hekkert, 2007; Hassenzahl
og Tractinsky, 2006; Law m.fl., 2009) er forskere og praktikere dog enige om, at
de centrale karaktertraek, som definerer UX er et resultat af interaktionen mellem
folgende elementer: bruger, system og kontekst (Roto m.fl., 2011). Dette har vi
visuelt illustreret pd figur 4.2. Modellen er en sammensetning af de fornaevnte tre
fundamentale delmangder af UX: bruger, kontekst, og teknologi (Jensen, 2013,
s. 23; ISO, 2010; Roto m.fl., 2011). Her er UX at finde i feellesmaengden af disse

delmengder.

/o

Teknologi

Figur 4.2:1

llustrering af de tre delmangder hvor feellesmangden er UX, redesignet efter
(Jensen, 2013, s. 23).

4.1.1 Specialets UX-definition

Vi har, ifolge Fenton og Pfleeger(1997, s. 14), etableret, at man ikke kan male hvad
man ikke kan definere (Lallemand m.fl., 2015, s. 35). S& hvad er UX? Vi har kigget
pd enraekke fremtreedende definitioner i litteraturen. Disse har hver iseer bidraget
med nogle enkeltdele til vores forstaelse af hvad en brugers interaktion og ople-
velse med teknologi er (UX). Ingen af disse definitioner fanger dog, i vores optik,
UX i sin helhed. Der er, som naevnt, konvergens pé trods af de varierende defini-

tioner, at UX er et resultat af interaktionen mellem bruger, system og kontekst (Ro-
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to m.fl,, 2011). Af denne grund vil vi i felgende afsnit preaecisere UX-definitionen
for derefter at fremfore et evalueringsdesign, der inddrager subjektive og objekti-
ve dimensioner. Dette sammenkoblet med, at evalueringsdesignet bade skal vee-
re tilgeengelig for akademikere og i seerdeleshed erhvervslivets og dets praktike-
re, der ofte i hojere grad er influeret af begreensede tidsmaessige og skonomiske
ressourcer. Lallemand, Gronier og Koenig (2015) replikerede en tidligere under-
sogelse ved navn "understanding, scoping and defining UX: a survey approach”
af Law m.fl. fra 2009 (Lallemand m.fl., 2015). Dette med henblik pa at fa indblik
i, hvordan UX-konceptet har udviklet sig fra 2009 til 2015, og hvordan det udfor-
mer sigi praksis (Lallemand m.fl., 2015). I artiklen har de indsamlet mere end 758
gyldige svar fra UX-praktikere og forskere. Gennem denne undersegelse finder de
blandt andet, qua deres respondenters udtalelser, frem til hvad der karakteriserer

en god UX-definition, hvilket vi preesenterer herunder:

Hvad skal en god UX-definition fremhaeve?

¢ Den skal fokusere pa brugeren: Brugerens mal og brugerens affektive og
folelsesmeessige tilstand er afgorende aspekter og ber indga i definitionen
(Lallemand m.fl., 2015, s. 42).

¢ Samspil af elementer: UX anses som veerende et multidimensionelt koncept,
hvorfor systemrelaterede aspekter, kontekstuelle aspekter, sociale aspekter
samt temporalitet er vaesentligt at benavne i enhver god UX-definition (Lal-
lemand m fl., 2015, s. 42).

* Komponenter og resultater af UX: En god UX-definition ber neevne kompo-
nenterne i UX og resultaterne af en oplevelse. Ydermere har UX-definitioner
en tendens til udelukkende at kategorisere hvad der skaber en positiv user
experience og har dermed ikke fokus pa hvad der ligger til grund for en ne-

gativ en af slagsen (Lallemand m.fl., 2015, s. 42).

Hvordan skal en god UX-definition formuleres?

¢ Definitionens leengde: En god UX-definition skal veere kort nok til let at kun-
ne huske og forstas, samtidig med at den er detaljeret nok til at omfatte samt-

lige vigtige UX-relaterede aspekter (Lallemand m.fl,, 2015, s. 42).

¢ Definitionens formulering: Definitionen skal formuleres nejagtig og koncis.
Derfor ber den ikke indeholde udtryk eller begreber, der er vage eller ge-
neriske, der mindsker forstaelsen. At definere et komplekst begreb gennem
anvendelsen af komplekse begreber fremavler en ubrugelig definition (Lal-
lemand m fl., 2015, s. 43).

¢ Definitionens anvendelsesomrade: Definitionen skal veere universel, hvor-
for den ikke ber vere restriktiv, da UX er et holistisk begreb, men samti-
dig ber den differentiere sig fra andre relaterede begreber (Lallemand m.fl,,
2015, s.43).

* Definitionens formal: Den ber veere pragmatisk i den forstand, at den expli-
citerer muligheden i at omsatte begrebet til praksis. For UX-praktikere gores
dette gennem mélbarheden af UX, hvorfor dette kan anses som vaerende et

hovedanliggende (Lallemand m.fl., 2015, s. 43).

Gennem den ovenstaende analyse af 17 udvalgte definitioner, retningslinjerne
omhandlende hvad en god UX-definition skal indeholde og problematikken i en
manglende definition, som akademikere og praktikere kan n4 til konsensus om,

har vi frembragt vores egen forstaelse af UX herunder:

Specialets definition: User experience (UX) er brugerens subjektive opfat-
telser af et produkt. Ultimativt, er user experience et resultat af brugerens
sanselige opfattelse af et produkts objektive og subjektive kvaliteter, som
finder sted i en specifik kontekst. Oplevelsen er temporal og iboende i sub-
jektet, men rammescettes af produktet og dets kontekst og kan influeres af

andre individer .
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Ovenstdende definition er udarbejdet gennem multiple iterationer som kan ses i
bilag A.2. Vores definitoriske udleegning, er et forseg pd at sammenfatte en raek-
ke enkeltdele til en helhed gennem de otte kontribuerende elementer, som vi
igennem vores semantiske vurdering pa figur 4.1 har analyseret os frem til sam-
menkoblet med de essentielle elementer, der burde fremhzeves ved en god og
veldefineret UX-definition (Lallemand m.fl., 2015). Mere specifikt har vi, forst og
fremmest, i definitionens udformning inkorporeret definitions anvendelsesom-
rade i form af det evaluerende perspektiv, samt en koncis beskrivelse af hvad UX
er: User experience (UX) er brugerens subjektive opfattelser af et produkt. Resul-
tatet af dette medforer en praksisneer relation, da vores definition ekspliciterer,
at det altsd er subjektets opfattelser af et objekt. Den efterfolgende saetning: Ulti-
mativt er user experience et resultat af brugerens sanselige opfattelse af et produkts
objektive og subjektive kvaliteter, som udspringer sig i en specifik kontekst. under-
streger og uddyber, at UX opfattes og evalueres af brugeren, men rammeseettes af
produktet. Derudover er emfasen pa det evaluerende aspekt i form af, at der nu
ekspliciteres multidimensionelle mélbare enheder. Dette foregar ydermere i en
bestemt kontekst, der influerer denne opfattelse. Endvidere understotter denne
seetning fem ud af de otte kontribuerende elementer til UX-Definitionen og pree-
ciserer dermed den indledende sztningskonstruktion. Definitionens afsluttende
saetning, Oplevelsen er temporal og iboende i subjektet, men rammescettes af pro-
duktet og dets kontekst, fremhever, at oplevelsen er individuel, men eksplicite-
rer samtidigt, at denne kan influeres af temporalitet og kontekst. Med henblik p&
temporalitet er denne ikke afgreenset til en specifik tidslighed, men beskriver der-
imod vigtigheden af det generelle temporale aspekt. I folgende afsluttende saet-
ning og kan influeres af andre individer ekspliciteres det, at UX kan influeres af
andre subjekter. Med dette kontribuerende element accentuerer vi, at et individs
oplevelse, kan influeres og/eller fusioneres med andre individer gennem sociale
interaktioner eller konstruktioner, hvilket paralleliseres til Forlizzi & Batterbees
(2004) betonelse af hvor essentielt sociale interaktioner er, hvori delte oplevelser

manifesterer sig.

Med en klar definition af og forstéelse for begrebet UX er det, qua Fenton og Pfle-
eger (1997, s. 14), nu muligt at male og evaluere UX, hvilket, qua afsnit 1.1.2, var

en vanskelighed. Det rette evaluerinsdesign skaber ydermere muligheden for at
kontrollere brugeroplevelsen. Dette skal forstds séledes, at man som designere
ikke kan skabe det egentlige slutprodukt; en bestemt oplevelse, men snarere for-

sege at skabe rammerne for en oplevelse (Forlizzi og Ford, 2000, s. 420).



5. Evalueringsdesign

| dette kapitel vil vi besvare arbejdssporgsmalet: 'Hvilke evalueringsmodeller
understotter evaluering af user experience, og hvordan kan vi, med afszet i disse,
udarbejde et helhedsorienteret evalueringsdesign?' Derfor vil vi i dette kapitel
beveege os ind i en vekselvirkning bestdende af forstaelses, definering og
udviklingsfasen. Dette kommer til udtryk ved, at vi forst og fremmest vender tilbage til
forstaelsesfasen, med henblik pa at opna yderligere indsigter i evalueringsdesignets
fundament. P4 baggrund af dette fundament vil vi i dette afsnit pabegynde en

definering af dette, og afslutningsvist sammenfatte enkeltdelene til en helhed,

hvorfor vi kontinuerligt beveeger os mellem disse faser.
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5.1 Teoretisk evalueringsfundament

I dette afsnit vil vi eksplicitere specialets teoretiske evalueringsfundament, som
vores evalueringsmetode er konstrueret p& baggrund af. Formalet med dette er,
forst og fremmest, at klarleegge hvordan evalueringsbegrebet skal forstas i re-
lation til vores definition som blev praesenteret i foregdende afsnit 4.1.1. Der-
neest er formaélet at redegore for betydningen af de respektive begreber, samt den
signifikante indflydelse, som dette udgoer i operationalisering af specialets UX-

evalueringsmetode i praksis.

Ifolge Krostrup (2016, s. 14) omhandler evalueringsteori at forsé evalueringsind-
holdet og betydning af evaluering. Evaluering som begreb indgar i almen sprog-
brug og perciperes oftest i denne sammenheng, som en vurdering, der finder
sted (Krogstrup, 2016, s. 37). I forbindelse med evalueringbegrebet, er det essen-
tielt, at eksplicitere og overveje generelle afgreensninger til selve begrebets defi-
nition, samt den situerede evaluering, da dette begreb er vidtspeendende og om-
diskuteret (Rieper, 2005, s. 15-16; Krogstrup, 2016, s. 14).

5.1.0.1 Evalueringsdefinition

Evert Vedung anses som en af skandinavens forende evalueringsforskere (jf. So-
rensen, 2018, s. 3.) og hans definitoriske udleegning af evaluering er folgende: "ca-
reful retrospective assessment of public-sector interventions, their organization,
content, implementation and outputs or outcomes, which is intended to play a role
in future practical situations". fra:Rieper, 2005, s. 33). Med denne definition kort-
leegger Vedung (1997) at det principielt omhandler, at vurdere folgende elemen-
ter: Handlinger, indsatser, aktiviteter, resultater, eller organisationer med henblik
pé, at udfaldet af vurderingen kan veere en del af et fremtidigt beslutningsgrund-
lag. Det skal benzvnes, at denne definition udelukkende har fokus pa offentlige
kontekster, hvilket kan opfattes snaevert, da evaluering naturligvis ogsa er at finde
i et utal af andre kontekster. Ydermere specificerer Vedung ikke vurderingsbegre-
bet yderligere udover, at det skal forega retrospektivt. Desuden vil vi betone, at det
via Vedungs (1997) definitoriske udleeg omhandler vurderinger af interventioner

som eksempelvis planlagte projekter og initiativer til forandring. Ifplge Sorensen
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(2018) papeger flere teoretiske definitioner at: "den vurdering, som foregdr, nar
man evaluerer, benytter en systematisk, analytisk fremgangsmdde (se fx. Krogstrup
2006; Shaw, Greene, and Mark 2006). Det er med andre ord ikke nok at vurdere,
hvilket Vedung (2009) ogsa skriver andre steder (Ibid. P 21)"(Serensen, 2018, s. 4.)
Vi erkleerer os enige i, at denne vurdering skal forudgé analytisk og systematisk.
Med henblik pd at afgreense vores forstéelse af evalueringsbegrebet, leener vi os

fremadrettet opad folgende definition:

width=330px, colframe=boks5
Evaluering er en systematisk, retrospektiv vurdering af effekter
(outcome), preestationer (output) og processer (forvaltning og be-
slutningsindhold samt organisering af offentlig virksomhed) i of-
fentlig politik, som tiltcenkes at spille en rolle i praktiske hand-
lingssituationer. (Krogstrup, 2016, s. 40)

Ovenstaende definition er Krogstrups (2016) sammenfatning af Vedungs to defi-
nitioner, som vi anvender til at afgreense evalueringsforstielsen. Derudover eks-

pliciterer Krogstrup (2016) at:

Evaluering er ikke veerdifri, men afsiger veerdidomme. Det ligger i eva-
lueringsdefinitionen, at evalueringen ,vurderer". Evaluator ma gore sig
selv og leeseren klart, hvilke kriterier der ligger til grund for vurderingen,
eller den bedommelse, evalueringen afsiger, sdledes at det er muligt at

forholde sig kritisk til resultaterne. (s. 61)

5.1.1 Evalueringsdesign og -modeller

Med udgangspunkt i vores definitoriske forstdelse af begrebet evaluering vil vi i
dette afsnit frembringe det teoretiske fundament for senere at kreere et evalue-
ringsdesign, hvori specialets metode kommer til udtryk. Dette gores ved at re-
degore for evalueringsmodeller og inddrage disse som ét stalfast fundament til

evalueringsdesignet.
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5.1.1.1 Evalueringsmodeller

I forbindelse med at operationalisere evalueringer, s& eksisterer der et veeld
af evalueringsmodeller og evalueringsdesigns. Evalueringsmodeller skal forstas,
som en teoretisk model baseret pa logiske principper og tankekonstruktioner
(Serensen, 2018, s. 7; Krogstrup, 2016, s. 42). Hertil vil vi understrege at: "En
model er ikke en fuldsteendig eller udtommende afbildning af forhold i virkelig-
heden" (Vedung 2009, s. 34). Dahler-Larsen og Krogstrup definerer ydermere en
evalueringsmodel som et princip eller nogle retningslinjer til at kontrollere frem-
gangsméden (Krogstrup & Dahler-Larsen 2009, s. 7). Endvidere, understreger Rei-
per (2005, s. 20), at evalueringsmodeller kan benyttes enkeltvis eller i kombina-

tion med hinanden.

Qua ovenstaende udleegninger, forstar vi evalueringsmodeller som en specifik
fremgangsmade, der understotter evaluatoren i at undersoge ét eller flere formal.
At evaluere er altsé en systematisk fremgangsmade, og med valget af evaluerings-
modeller, er det muligt for evaluator, at folge en velovervejet og stromlinet proces.
Evalueringsmodeller er et udtryk for de mange varierende evalueringstyper, som
hver iseer besidder visse lighedspunkter og samtidig differentierer sig pa andre
punkter (Rieper, 2005, s. 18-19).

5.1.1.2 Evalueringsdesign

Et evalueringsdesign beskrives af Krogstrup (2016, s. 42) som en preciseret me-
todologi, som kortlaegger evalueringens praktiske udfersel, og befinder sig derfor
pa et hajere detaljeringsniveau end evalueringsmodeller. Ud fra dette forstér vi
evalueringsdesignet, som et helhedsbillede af evalueringen, som rammesattes i
form af evalueringsmodeller. Derneest vil vi argumentere for, at evalueringsmeto-
der repreesenteres gennem evalueringsmodeller og anvendes synonymt, hvorfor
model og metode ikke har en vaesentligt betydningsforskel indenfor evaluerings-

teori.
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For at belyse vores evalueringsdesign vil vi inddrage Krogstrups (2009, s. 44) ni
generelle punkter, som ekspliciterer evalueringsprocesserne i praksis. Dette er,
ifelge Krogstrup (2009), et forseg pa at forsimple evalueringskompleksitet. Disse
evalueringspunkter danner grundlaget for selve processen i praksis, og indkaps-
ler samtlige typer af evalueringer, uathaengig af evaluerings omfang, kontekstuel-

le forhold og videnskabsteoretiske standpunkter (Krogstrup, 2016, s. 44).

I figur 5.1 har vi konstrueret en visuel repraesentation af evalueringsprocesser-
ne, og tilpasset disse til fem overordnede hovedprocesser, som vores evaluerings-
design er formet ud fra. Vi vil i de fortlebende afsnit redegore og beskrive vores

sammensatning og anvendelse heraf.
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Figur 5.1: Visuel preesentation af evalueringsprocesserne. Egen tilvirkning redesignet efter Krogstrup
(2016, s. 44).

5.2.1 Evalueringsgenstand

I dette afsnit vil vi definere genstanden for evaluering, med afseet i vores defini-
tion som blev preesenteret i afsnit 4.1.1. Formalet med dette er, at beskrive ratio-
nalet bag evalueringen. Herefter vil vi preesentere vores logiske programstruktur
som evaluering er funderet i. Derneest vil vi inddrage vores resultater gennem ka-
pitel 3.1. Formaélet med dette er at inkorporere 'state of the art’ metodikker for at

have de mest optimale forudseetninger for en kvalificeret evaluering.

Genstanden for evaluering er user experience, hvilket vi definitorisk praesentere-

de i afsnit 4.1.1. Definitionen retter et evalueringsmeessigt fokus mod brugerens

sanselige opfattelse af et produkt. Hertil har vi med henblik pa praktisering af
evaluering, udarbejdet én logisk programstruktur, hvilket ses illustreret pa figur
5.2.

Behov for
handling

Formulering
af mal

Figur 5.2: Logisk programstruktur. Til venstre er specialets logiske programstruktur, til hgjre fremgar
den generelle logiske model. Egen tilvirkning redesignet efter Krogstrup (20186, s. 37).
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For at praecisere evalueringsbegrebet, illustrerer Krogstrup (2016, s. 37-38) den lo-
giske model (Hojrestillet pé figur 5.2), som illustrer en lineaer programlogik. Mo-
dellen er formalstjenlig til at skabe en sekventiel struktur, nar et evalueringspro-

gram skal beskrives og gennemfores.

Modellen tager afsat i, at der er behov for handling, hvortil der udarbejdes et spe-
cifik formal. Derefter beskrives input som de ressourcer, der er med til at etablere
og gennemfore evalueringen, eksempelvis konteksten og interessenter etc. Inter-
ventioner eller processer beskrives som de aktiviteter, der indgér med henblik pa
at opna forandring, det vil sige, de aktiviteter som udfores eller kan udferes. Her
er implementeringen og implementeringsledet ogsé at finde. Dette beskrives af
Krogstrup (2016, s. 38) som et komplekst omréde, da dette involverer kommuni-
kation, interaktion og adfeerd. Processerne er ydermere ikke af en linezere natur,
da der ifplge Krogstrup (2016, s. 37): "[...] lobende sker fortolkninger og refortolk-
ninger af opgaven, og de input, hvorunder interventionen skal finde sted, er skif-
tende og fortolkes forskelligt til forskellige tider". Output er udfaldet af aktiviterne,
der udferes i implementeringsleddet, disse er ofte konkrete og mélbare. Slutteligt

er der outcome, som er slutbrugernes avance af processerne.

Med afseet i den lineaere programlogik har vi udarbejdet specialets evaluerings-
logik. Dette har vi valgt at preesentere i et flowdiagram (jf. 5.2). Her ivaerkseettes
programmet ved, at der enten er behov for en verificering eller optimering af et
produkt. Denne verificering eller optimering vil vi argumentere for opstar gen-
nem vores evalueringslogik, hvilket har til formal at evaluere UX ud fra et ho-
listisk perspektiv, der inddrager folgende inputs: Bruger, kontekst, produkt, og
social interaktion. I kraft af evalueringen af disse processer vil bade subjektive
og objektive kvaliteter blive vurderet, hvilket kategoriseres som veerende malbare
elementer. Denne ovenstaende evalueringsstruktur vil vi argumentere for anta-

geligvis medferer en optimeret UX.
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5.2.1.1 Indkredsning af’state of the art’

Vi preesenterede i afsnit 3.1 og 3.2.1 ’state of the art’ gennem en syntetisering
af UX-evalueringsmetoder. Herigennem fik vi identificeret de empiriske tenden-
ser, som har veret specialets vidensgrundlag, hvilket er vores forudsaetning for
at designe en kvalificeret UX-evalueringsmetode. Igennem vores litteraturreview
identificerende vi et veeld af UX-evalueringsmetoder, som vi i indeveerende eva-

lueringsdesign vil integrere en komposition af.

Vores metodiske sammensatning, er forst og fremmest etableret omkring mul-
timetoder, da vi igennem vores empiri fremlagde, at majoriteten af dataindsam-
lingen indefor UX-evalueringer bestod af en sammensetning af metoder. For det
andet, vil vi argumentere for, at en sammensatning af metoder, resulterer i et

mere holistisk billede af UX. Dette vil vi uddybe neermere i afsnit 5.2.5.

Med henblik p3, at etablere en metodisk rammesaetning, som er i stand til at eva-
luere UX pa et holistisk plan, vil vi desuden undersege UX temporaliteterne: an-
ticiperet, momentan og episodisk. Hertil vil vi fremheeve at forekomsten, af pu-
blikationer som undersogte den anticiperede (for) UX i vores litteraturreview var
mangelfuld. Ved at inkorporere dette i sammenspil med momentan (under) og
episodisk (efter) vil man antageligvis kunne f& indblik i brugerens forventninger
forinden interaktion fandt sted. Dette vil angiveligt veere med til, at kunne forkla-

re nogle af de andre elementer.

I forbindelse med praksisneere UX-metoder, som er tilpasset erhvervslivet ma vi
gennem vores empiri erkende, at de kontekster som majoriteten af evalueringer
udfolder sig i er i en laboratorielignende setting, hvilket kan reducere tilgaenge-
ligheden og anvendligheden af disse. Den online kontekst har gennem vores lit-
teraturreview veeret bemeerkelsesveerdig, da vi anser, at denne evalueringskon-
tekst som seerdeles rumlig og tilgeengelig. Vores evalueringsdesign er opbygget
omkring en online-laboratoriekontekst, da vi vil argumentere for, at dette kan re-
ducere ressourcerne, som oftest fremhaeves som den helt store problematik nar

det kommer til evaluering af digitale produkter.
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5.2.2 Evalueringsmodeller og datakilder

I dette afsnit vil vi beskrive og afgreense vores metodiske tilgang, overvejelser og
sammensaetning af evalueringsmodeller. Dernaest vil vi beskrive specialets valg af
datakilder, som i vores tilfeelde, er defineret ud fra vores opbygning af vores eva-
lueringsmodel. Slutteligt vil vi preesentere vores sammenfatning af evaluerings-

metoder.

Med henblik pa at, fastleegge vores evalueringspraksis, vil vi inddrage to essen-
tielle evalueringsmodeller: Interaktiv og brugerorienteret evaluering. Det inten-
derede formal ved interaktiv evalueringspraksis er at engagere mennesker i at
tage beslutninger, agere, og reflektere under evalueringens gennemforsel. Den-
ne evalueringspraksis beskrives af Kropstrup (2009, s. 155) som en kontinuerlig
interaktion mellem de involverede akterer. Interaktivitetsbegrebet accentuerer,
at evalueringsresultaterne ekspliciteres via gensidig interaktion mellem evalua-
tor, evaluanterne og konteksten hvori evalueringen finder sted. For at illustrere,
hvordan interaktionen udspiller sig, vil vi inddrage den interpersonelle deltagel-

seskvotientmodel som kan ses pé figur5.3.
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Figur 5.3: Den interpersonelle deltagelseskvotient redesignet fra Krogstrup (2016, s. 157).

P& model 5.3 fremgdr den vertikale akse som et kontinuum, i mellem tilstande-
ne af, at evaluator kontrollerer aktiviteterne i forlgbet, til at evaluanten er den
primeere aktor i eksekveringen. De diagonale pile, anskueligger udstreekningen
af aktorernes inddragelse, og krydspunktet for disse er, ifalge Krogstrup (2016, s.
158), et udtryk for den idealtypisk situation (Krogstrup, 2016, s. 157)), hvor evalu-
ator og evaluanten kollaborerer balanceret og gensidigt. P4 den horizontale akse
fremgar diverse evalueringsformer som, indenfor interaktiv evalueringstilgange,
indbefatter: Evaluatorledet evaluering, samarbejdsevaluering og participatorisk
evaluering. Evaluatorledet evaluering er karakteriseret ved, at det udelukkende er
evaluator som gennemfearer samtlige evalueringsaktiviteter. Inddragelsen af eva-
luanten er begreenset, hvorfor denne evalueringsform er seerlig reduceret i inter-
aktionen, men dog er at finde initialt i evalueringsprocessen (Krogstrup, 2016, s.
157).

Samarbejdsevalueringer er karakteriseret ved et ligeveegtigt samarbejde mellem

evaluator og evaluant i evalueringsprocessen. Her forekommer der kontinuerlig
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kommunikation, med det endemal at raffinere forskellige aspekter gennem in-

teraktionen (Krogstrup, 2016, s. 157).

I participatorisk evaluering er rollefordelingen det modsatte af evaluatorledet
evaluering, da evalueringsaktiviteterne styres af evaluanterne og ikke af evalua-
toren. Evaluatorens funktion kan heri beskrives som en rollekombination af: Co-
ach, facilitator og konsulent som regelmeessigt bidrager med sin ekspertise for at
kvalitetetskontrollere evalueringsprocessen. Participatorisk evaluering differen-
tierer sig fra samarbejdsevalueringer, da evaluanterne i hojere grad har en aktiv

og styrende rolle (Krogstrup, 2016, s. 157).

5.2.2.1 Vores evalueringsmodel

Vi anser, at den interaktive evalueringspraksis er aldeles velegnet til at evaluere
avancerede og komplekse implementeringssituationer, da denne tilgang er pro-
cesorienteret og dermed formativ. Vi vil argumentere for, at denne evaluerings-
form er teet knyttet til eksisterende UX-evalueringsmetoder, da den interaktive
evaluering er opbygget omkring antagelsen om, at der ikke eksisterer sande veer-
dier og entydigheder i et evalueringsprogram, hvilket medforer, at evalueringsre-
sultaterne heller ikke kan veere hverken sande eller entydige (Krogstrup, 2016, s.
89).

Ydermere er forméalet med interaktiv evaluering at &bne op for innovative og ef-
fektive losninger pa komplekse problemstillinger (Krogstrup, 2016, s. 89). Der-
neest bygger interaktive evalueringer pa relevant inddragelse af aktorer i samt-
lige evalueringsprocesser, hvorfor det er forventeligt, at evalueringsresultaterne
bidrager til eget anvendelse af de generede indsigter som bade resultat og pro-

ces.

Med henblik pé at inddrage en brugerorienteret evalueringsmodel er dette na-
turligvis en meningsfuld del af at arbejde brugercentreret, da denne type af eva-
lueringsmodel har til formaél, at undersege hvordan brugerne erfarer oplevelsen
(Rieper, 2005, s. 19-20). Evalueringskriteriene tager ydermere afsaet i brugernes
onsker og behov, og brugerinddragelse kan medvirke til at udbedre og udvikle

mere effektive og innovative produkter (Dahler-Larsen, 2016, s. 38), dette vil vi
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komme naermere ind pé i afsnit 5.2.4). Derudover indgér der en vis soliditet, ved
at inkludere reelle brugere fra produktets malgruppe, da det er brugernes vurde-
ringer som bliver databehandlet, hvorfor vi anser dette som en fundamental del

af evalueringsprocessen.

Endvidere, vil vi argumentere for, at kombinationen af interaktiv evaluering med
brugerorienteret evaluering vil veere fordelagtig til at undersoge user experience,
qua det formative aspekt ved interaktiv evaluering, hvilket medforer, at det forst
og fremmest er procesorienteret og har til formal at undersege forbedringsmulig-
heder med det endemal, at viderebringe indsigter til den iterative designproces.
Derudover er det en styrke ved formativ evaluering, at evaluanten bliver suppor-
teret i gennemforelsen af evaluatoren, og de involverede akterer i samspil kan

opna nye indsiger (Rieper, 2005, s. 19-20).

5.2.3 Specialets metodiske fremgangsméade

Med afseet i vores selektion af evalueringsmodeller, vil vi i folgende afsnit beskrive
vores metodiske fremgangsmade. Denne er bestdende af tre faser, der samlet set

har til formal at give indblik i et holistisk billede af et produkts UX.

5.2.3.1 Introduktion

I forbindelse med vores introduktion, vil vi fastholde en god evalueringskik ved,
forst og fremmest at introducere testpersonerne til evalueringsformalet og beret-
te om evalueringsagendaen. I samspil med dette indgar et informeret samtykke,
da testen vil blive optaget med lyd og billede. Herefter introduceres evaluanter-
ne til hinanden, med det formal at eksplicitere, at dette er en interaktiv evalue-
ring, som bevager sig i kontinuummet mellem evaluatorledet- og participatorisk
evalueringsform. Hvorefter vi vil informere om, at vi ikke er produktets designe-
re og vi dermed ikke har en personlig andel i produktet, hvilket ifolge Nielsen
(1993, s. 188) medforer, at testpersonerne i hojere grad kan tale frit. Ydermere
vil vi vi understrege og italeseette, at formalet ikke er at evaluere testpersonerne,
men selve produktet (Nielsen, 1993, s. 188) Vores introduktionsfase er evaluator-

ledet, da disse evalueringsaktiviteter primeert er styret og kontrolleret af evalua-
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toren.

5.2.3.2 Fasel

Forste fases endemal er at undersege evaluanternes anticiperede UX, hvorfor
fremgangsmadden vil vaere at fremvise statiske ikke-interagerbare elementer af et
produkt. Til at understatte denne aktivitet, er der udformet nogle praestrukture-
rede sporgsmal, som evaluator ikke afviger fra, hvorfor denne fase ogsé beerer
preeg af den evaluatorledede fremgangsmade. Inspiration fra denne tilgang er
sammenlignelig med et struktureret interview, da der herigennem forekommer
et kvalitativt sammenligningsgrundlag. Spergsmaélstyperne er udformet med af-
seeti produktets umiddelbare forstehdndsindtryk, som blandt andet, deekker over
folgende aspekter: Budskab, appel og visuel kommunikation. Vi vil argumentere
for, at forsteh&ndsindtryk tilnaermelsesvis kan udmente sig i anticiperet UX, da
forstehandsindtryk dannes pé baggrund af tidligere indtryk og oplevelser med
produkter.

Til at opna indsigter i disse kvaliteter vil vi inkorporere en innovativ tilgang, som
drager inspiration fra five second-test, som netop omhandler vurderingen af det-
te. Fremgangsméden i five second-test er som navnet angiver, at fremvise et
produkt i fem sekunder. Rationalet for denne metode er, at et forstehandsind-
tryk skabes og vurderes pa under 50 millisekunder (Lindgaard m.fl., 2006), og
majoriteten af sessioner pa hjemmesider er mindre end dette (Tomlin, 2018, s.
106).

Det innovative ved denne tilgang kommer ydermere til udtryk ved, at denne me-
todeform befinder sig i et forskningsmeessigt undersogelsesstadie i forhold til
metodens validering, hvilket Guillaume (2016, s. 20) ekspliciterer i fglgende ci-
tat: "I sought to bring some first ideas to be considered for the scientific validation
of this method, which nevertheless needs to be further pursued". I forlengelse af
dette konkluderer Guillaume (2016, s. 20) at five second-test tilsyneladende er
tilstreekkeligt til at indsamle UX-data om produktets brugergrenseflade og dets
kvaliteter. Vi vil dog argumentere for, at det ikke er tilstraekkeligt, at vurdere UX

udfra én metodisk tilgang, som ikke erkender UX dynamiske natur.
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Med dette mener vi, at med henblik pa at vurdere et mere holistisk perspektiv af
UX, er en interaktion med produktet en nodvendighed, hvilket er incitamentet

for fase 2.

5.2.3.3 Fase2

Efter fase 1, hvori der skabes et indblik i evaluanternes anticiperede UX og der-
med deres forstehandsindtryk af et givent produkt, zendres fokuspunktet i fase 2
til at omhandle evaluanternes momentane UX. Dette gores, med inspiration fra
en traditionel usability-test, ved at opstille en reekke opgaveseaet som evaluanter-
ne skal lgse i feellesskab. Der drages nogle paralleller fra think-aloud-metoden, da
evaluanterne italeseetter deres oplevelse med produktet lobende. Maden hvorpa
metoden differentierer sig fra Think-aloud-metoden (jf. afsnit 3.2.1.5) er ved, at
evaluanterne i modsatning til at have en monolog eller dialog med evaluatoren,
s& har de en dialog med hinanden hvorigennem antagelsen er, at der, gennem
dialogen, udspringer feelles oplevelser (jf. 4.1.1. Dette med formalet om, at opna
indsigter i evaluanternes perciperede usability og dermed deres subjektive vur-

dering af produktets kvaliteter.

Efter fuldferelsen af hver opgave, vil der veere en kort debriefing, med henblik p3,
at fa indblik i brugernes emotionelle tilstand i forbindelse med respektive opga-
ves lgsning. Dette med indflydelse fra metoden Self-Assessment Manikin (SAM).
SAM er et billedorienteret spargeskema og er den hyppigst anvendte metode til
at vurdere brugeres emotionelle tilstand (Ahm og Anders, 2015, s. 237). Dette
operationaliseres gennem subjektive vurderinger, hvor testpersonerne udfylder
et sporgeskema. Dette sker typisk efter fuldferelse af en opgave i en interaktions-
sekvens (Ahm og Anders, 2015, s. 238).

Efter samtlige opgavesaet er fuldfgrte praesenteres testpersonernes for et sporge-
skema, som omhandler perciperet usability med afszet i system usability scale
(SUS) metoden. Rationalet for at inddrage dette, er at undersoge kohaerens mel-

lem perciperet- og produktets usability.

Irelation til den interpersonelle deltagelseskvotient som illustreret pé figur 5.3, s&

vurderes samspillet mellem evaluator og evaluanter at beveaege sig imellem kryds-
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punktet af samarbejdsevalueringer og evaluatorledet evaluering. Dette kan ek-
semplificeres ved, at preesentationen af opgaverne klassificeres som varende re-
lativ evaluatorledet, da evaluator iveerksatter evlaueringsaktiviteterne. Herefter
overtager evaluanterne overtager aktiviteterne i form af losningerne, hvorfor det-
te karakteriseres som samarbejdsevaluering, da evaluator og evaluanterne kolla-

borerer balanceret og gensidigt ved opgavelasningen.

5.2.3.4 Fase3

Tredje og sidste fase af evalueringsmetoden er af en kvantitativ karakter. Denne
fase har til formal at give indblik i brugernes episodiske UX. Fremgangsméaden i
denne fase er, at evalutoren praesenterer evaluanterne for den danske udgave af
sporgeskemaet, UEQ. UEQ daekker, som naevnt (jf. afsnit 5.2.6.5), over en raekke
dimensioner, som har fokus pé objektive egenskaber ved systemet og subjektive
opfattelser hos brugeren, hvilket vi vil preesentere naermere i naeste afsnit (5.2.4)
(Nakamura m.fl., 2021, s. 3-4). Denne fase kan klassificeres som relativt evalua-
torledet, idet sporgsmalene er praekonstrueret og strukturerede. Dog er der ikke

andet af processen der er styret, hvorfor det ogsa er evaluatorledet.

5.2.4 Evalueringskriterier

Med henblik pé at opné en dybere forstéelse af de subjektive og objektive kvali-
teter som blev praesenteret i 3.1.1.6, vil vi indledningsvist eksplicitere vores for-
stdelse for det emotionelle aspekt, som indgér i UX, med afset i Boy (2011) og
Scherer (1984), hvilket danner grundlag for forstaelsen af UX og seettes i rela-
tion til evaluering. Derefter vil vi praecisere vores forventede evalueringskrite-
rier, med udgangspunkt i vores metodiske faseinddeling og sammensaetning,
som blev preesenteret i foregdende afsnit 5.2.3. Derudover anerkender vi, at det
ikke er muligt at fastleegge samtlige evalueringskriterier forinden, da der heri-
gennem kan generes nye evalueringskriterier undervejs i evalueringsprocessen,
grundet den interaktive- og brugerorienteret evalueringsmodel og UX dynamiske

natur.
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5.2.4.1 UX & emotioner

Vi har etableret, at UX i stor grad er en subjektiv vurdering, da den blandt an-
det dannes af brugerens emotionelle reaktioner pa et givent produkt i en bestemt
kontekst (jf. afsnit 4.1.1). For at vurdere UX, er det essentielt at forstd det men-
neskelige emotionelle spektrum. Mennesker har adgang til en lang raekke af for-
skellige emotioner, men selvom begrebet emotion ser ud til at veere forstaet, er
der ingen feelles definition (Boy, 2011, s. 333). Denne mangel pé en felles defi-
nition opstar idet, at der differentieres mellem navnet, antallet, karakteristika og
kategorierne af emotioner forfattere imellem. Dette skel i forstaelse kan yderme-
re have indflydelse pd valget af de metoder, der anvendes til at indsamle data
om brugerens emotionelle tilstand (Boy, 2011, s. 333). Flere psykologiske teorier
understreger emotioners mangefacetterede karakter. Der er dog ingen standardi-
seret metode til at male emotioner. Scherer (1984) systematiserer fem forskellige
kategorier til at male emotioner baseret pa datatypen, som anvendes til at ind-

samle data. Disse er folgende:

Fysiologiske reaktioner omhandler kroppens automatiske reaktioner pa stimulus.
Disse kan males gennem hjertefrekvens, elektromyografi, elektrodermal aktivitet,
pupiludvidelse, systolisk og diastolisk blodtryk, vejrtreekningsfrekvens, ansigts-
udtryk (méles gennem muskelsammentraekninger). Fysiologiske reaktioner skal
observeres under brugerens interaktion med systemet, da disse giver et momen-

tant indblik i testpersonens fysiologiske reaktioner (Boy, 2011, s. 334).

Motoriske udtryk er relateret til ansigts- og kropsudtryk, fagter og taleegenskaber.
Forholdet mellem folelser og ansigtsmimik er blevet undersegt grundigt. Nogle af
de taleegenskaber, der studeres i forbindelse med folelser, er hastighed, intensi-
tet, fonetik og lydstyrke. motoriske udtryk skal observeres under brugerens inter-
aktion med systemet og giver ligesom fysiologiske reaktioner ogsd momentane

vurderinger (Boy, 2011, s. 335).

Adfeerdstendenser omhandler det at forberede sig pa reaktioner (Scherer, 1984).
De omfatter reaktionshastighed, nojagtighed i at nd et mal, antal fejl og antal
kreative ideer. Testpersonernes brugsintentioner kan indikere adfeerdstendenser.

Disse tendenser kan, blandt andet, indsamles gennem interviews, spergeskema-
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er og observation (Boy, 2011, s. 335).

Kognitive vurderinger relaterer sig til vurderinger af kognitive bedommelser fore-
taget af brugeren. Disse vurderes at veere relevante for evaluering af folelser, da
kognition netop spiller en rolle i udviklingen af folelser (Boy, 2011, s. 335). Bade
kvantitative (sporgeskemaer) og kvalitative metoder (interviews) kan anvendes i
evaluering af kognitive vurderinger. Kvalitative metoder kan ogsa anvendes til at
indsamle vurderingsrelateret information. Dette kan eksempelvis opnas gennem

interviews, think-aloud-metoden etc. (jf. afsnit 3.2.1.4).

Subjektive emotioner omhandler hvilken emotionel tilstand testpersonen befin-
der sig i. Argumentet for at méle disse elementer er, at testpersonen selv er den
bedste informationskilde hvad angér de folelser han/hun feler(Boy, 2011, s. 335).
Der findes adskillige selvevalueringsskalaer. Et eksempel er, ifplge Boy (2011, s.
335), den fornaevnte SAM-skala introduceret af P. J. Lang i 1980.

5.2.4.2 Vores evalueringskriterier

I forbindelse med vores forste fase i den metodiske fremgangsmaéde, vil vi poin-
tere at vores evalueringsfokus er pa overordnede subjektive evalueringskriterier,
grundet den kvalitative tilgang. Med afseet i ovenstdende udleeg om emotionelle
tilstande, vil vi argumentere for, at motoriske udtryk kan forekomme og obser-
veres i denne fase, da de forventede evalueringskriterier relaterer sig til aestetike
udtryk, ferstehandsindtryk og motivationsfaktorer, som udspringer af fremvis-
ningen af produktets enkeltdele. Dernaest vil der veere fokus pa subjektive emo-
tioner, som antageligvis udfolder sig gennem de praedefinerede sporgsmal, da
testpersonen, som navnt, potentielt bedst kan informere om sin emotionelle til-

stand.

Anden fases metodiske fremgangsmadde har et fokus pd subjektive og objektive
evalueringskriterier. De objektive evalueringskriterier kommer til udtryk gennem
usability-testen, hvori produktet bliver evalueret ud fra felgende fornaevnte kri-
terier learnability, efficiency, memorability, errors og satisfaction. De forventede
emotioner i denne fase, er en kombination af kognitive vurderinger og Adfeerds-

tendenser, da vi forventer at fa indblik i evaluanternes nejagtighed i gennemfo-
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relsen af opgaveseattene samt at opné indsigter i tankeprocesserne ved hjeelp af

dialogen mellem de involverede evaluanter.

Ydermere er der et fokus pa subjektive evalueringskriterier gennem den emotio-
nelle tilstandsvurdering, der udferes gennem sporgeskemaet SAM efter hver endt
opgavesat. Evalueringskriterierne i den emotionelle tilstandsvurdering (SAM) er
folgende: Pleasure, Arousal, Dominance (PAD). Brugerne skal dermed vurdere de-
res emotioner ud fra disse tre kriterier. Dette gores gennem en skala, der gar fra
1-9 point. Igennem anvendelsen af denne billedorienterede tilstandsvurdering
skabes der indblik i brugernes subjektive emotioner, da de ogsa her selv evalue-
rer deres egen emotionelle tilstand. Pleasure angiver, hvor behagelig en emotion
er, altsé dens valens. Det spaender fra negativ til positiv. Kriteriet arousal angiver,
hvor intens en folelse er. Det spaender fra afslappet til speendt. Dominans angiver,

hvor dominerende en folelse er. Kriteriet speender fra lav til hgj dominans.

Afslutningsvist har anden fase igen fokus pa usability; rettere sagt perciperet usa-
bility gennem sporgeskemaet SUS. Perciperet usability anser usability fra et sub-
jektiv perspektiv, vender dermed de traditionelle objektive karaktertraek til sub-
jektive karaktertreek. Evalueringskriterierne er, som neevnt(jf. afsnit 3.2.1.2), 10
kvantificibare elementer hvor respondenterne tilkendegiver deres enighed ved
hvert af disse ti elementer i en 5-punkts skala fra 1 (strongly disagree) til 5 (strong-
ly agree) (Borsci m.fl., 2015; Brooke, 1995).

Tredje fase har et ligeveerdigt fokus pa objektive og subjektive kvaliteter, grun-
det sporgeskemaets udformning. UEQ bestér af seks primeere evalueringskrite-
rier som er folgende: Klarhed, effektivitet, palidelighed, stimulering, nyhed, og
attraktivitet (jf. 5.2.6.5). Vurderingen af disse evalueringskriterier udspringer af
26 modstridende ordpar pa en 7-punkts semantisk differentialskala inden for det

subjektive og objektive spektrum.

5.2.5 Dataindsamling

Folgende afsnit har til formadl at beskrive vores dataindsamlingsmetode, mixed
methods, da denne er bestemmende for besvarelsen af vores rejste evaluerings-

genstand. Ydermere vil vi argumentere for dets relevans og satte den i relation
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til vores metodiske tilgang og dets tilhorende fire faser. Slutteligt vil vi drage en
parallel til Sanders (2000) Say, Do og Make-metoder.

Vores dataindsamling i vores evalueringsdesign er bestdende af en blanding af
kvantitative og kvalitative dataindsamlingsmetoder ogséd benavnt mixed met-
hods. Mixed Methods er netop anvendelsen af bade kvalitative og kvantitative
metodikker med henblik pa at belyse et eller flere udvalgte problemstillinger: I
vores tilfeelde en evalueringsproces (Hesse-Biber, 2010, s. 1-3). I en evaluerings-
proces opnar man, i anvendelsen af bade kvalitative og kvantitative metoder, en
dybere forstéelse, der ofte er umulig at indfange, hvis der kun anvendes én me-
todik (Rieper, 2005, s. 217). Gennem den komplementariske anvendelse af bade
kvantitativ og kvalitativ kan man opné en dybere forstéelse for det undersogte
(Hesse-Biber, 2010, s. 4). Numeriske metoder kan veere med til at tydeliggore et
menster og kvalitative metoder kan veere assisterende i at forsta hvorfor menstret
opstar (Hesse-Biber, 2010, s. 1-3). I evalueringen kan man ved at anvende disse
to datatyper oge forstdelsen for processer og derigennem optimere effekten af en
indsats (Rieper, 2005, s. 217). Dette bliver desuden ogséd understreget af Krogstrup
(2016) i folgende citat:

Mixede metoder kan desuden anvendes i en trianguleringsstrategi. Nar
evaluator anvender en trianguleringsstrategi, er det grundleeggende for-
mdl at lade metoderne komplementere hinanden med henblik pd at styr-
ke det overordnede evalueringsdesign, sdledes at den ene metode kom-
penserer for svagheder ved den anden metode og vice versa. (Krogstrup,
2016, s. 58)

I evaluering af UX er det desuden ogsa fordelagtigt at kombinere metoder og me-
todiske tilgange, der muliggor malingen af forskellige temporaliteter i relation til
anvendelsen af et produkt; Herunder anticiperet-, momentan- og episodisk UX,
da dette skaber en generel forstéelse af UX (Bernhaupt m.fl,, 2019, s. 356). Den
metodiske kombination forbundet med de kombinerede analyser er, ifolge Bog-
dan m.fl. (2019, s. 356), neglen til at opna en mere holistisk forstaelse af UX. Yder-
mere taler Sanders (2000, s. 66) ind i styrken ved at anvende forskellige metoder,

der afdeekker hvad brugeren siger(Say), gor(Do) og skaber(Make). Samtlige forsk-
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ningsmetoder, der anvendes til at udforske menneskers oplevelser repraesente-
res af én eller flere af disse kategorier (Sanders, 2000, s. 66). Disse forneevnte tre
kategorier af forskningsmetoder adresserer forskellige temporale aspekter af er-
faringsdannelse (se figur 5.5 (Sanders, 2000, s. 75). Derfor er det, ifolge Sanders
(2000, s. 75), vigtigt at anvende metoder fra alle tre kategorier (Sanders, 2000, s.
75).

Make

Figur 5.4: Say, Do og Make redesignet fra Sanders (2000, s. 66)

Say-metoder er eksempelvis spargeskemaer og interviews. Herigennem udtryk-
ker respondenten, athaengig af strukturen, sine meninger fortolkninger og hvad
vedkommende ved om sig selv (Sanders, 2000, s. 75). Denne metode er reprasen-

teret i Fase 1. Denne uddeling af viden fra respondentens side er dog begraenset
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til det som respondenten let kan erindre og verbalisere. Say-metoder tillader et
retrospektivt erfaringsmeessigt blik i modsaetning til Do-metoden. Do-metoden
handler om at observere nuet (Sanders, 2000, s. 74-75). De kan veere meget fak-
tuelle og preecise, men begreensningsmeessigt er de bundet til nutiden og tillader
i sig selv ikke uddybning (Sanders, 2000, s. 74-75). Dog er Think-aloud et eksem-
pel pa en sammenkobling af en say og do-metode. Denne metode kommer, i et
@ndret format, til udtryk i fase 2 af vores evalueringsmetode igennem dialogen

mellem de to brugere imens de interagerer med et produkt.

\ N8
D

Figur 5.5: Say, Do og make har fokus pa forskellige temporale aspekter (Sanders, 2000, s. 75). Egen

tilvirkning.

Make-metoderne afslorer dybere forstaelsesniveauer, da de bade kan registre-
re tavs og latent viden. De er, ifplge Sanders (2000, s. 75), ydermere essentielle
for tilskyndelsen af at fa folk til at engagere sig i associativ, bisociativ og kreativ
teenkning. Derfor er make-metoderne bedre i stand til at understotte et kvalitativ
spring fra fortolkninger af fortiden til en forestilling om fremtiden (Sanders, 2000,
s. 75). I relation til make-metoden vil vi argumentere for, at anvendelsen af et bil-
ledorienteret sporgeskema der repraesenterer forskellige emotioner med henblik
pé at vurdere brugeres emotionelle tilstand, kan betragtes som en make-metode,
Sanders (2000, s. 71) udtrykker folgende: "systematic sets can be used to suggest

and express values across an entire dimension, such as a systematic collection of

emotional expressions or a set of body postures". Herfra kan man argumentere for,
at vi anvender bade Say, Do og Make-metodikker i vores metode, hvilket, ifolge
Sanders, (2000, s. 75) styrker vores evalueringsmetode og dermed skaber et holi-
stisk billede af et produkts UX.

5.2.6 Databehandling

I folgende afsnit vil vi beskrive, hvordan vi har valgt at behandle den indsamlede
data fra evalueringsdesignet samt den analysestrategi som anvendes til at fortol-
ke resultaterne. I folgende afsnit vil databehandling blive preesenteret og opdelt
i forhold til de forskellige metodiske faser og herunder de forskellige metodiske
tilgange. Behandlingen af data er ydermere med afseet i datatypen, som blev prae-
senteret i afsnit 5.2.5 og metodens inspirationskilde som blev praesenteret i afsnit
5.2.3. I forbindelse med metodens enkeltdele af databehandlingen, vil vi argu-
mentere for, at disse i samspil kan vurdere UX holistisk. Rationalet for denne an-
tagelse er, at objektive og subjektive systemkvaliteter er at finde gennem hver fase
af metoden, hvorfor metoden som helhed verificeres gennem enkeltdelenes tri-
angulering. Slutteligt vil vi fremhzeve, at flerheden af metoder som indgér i fase to
og tre, bygger pé veletablerede databehandlingsteknikker, hvorfor disse metoder
behandles derefter.

5.2.6.1 Fasel

Den indledende fase, har som naevnt fokus pa anticiperet UX, som undersoges
gennem en raekke preedefinerede spoergsmal, hvorfor den indsamlede data do-
kumenteres i tabelform og kategoriseres herefter. Datatypen i denne fase bestar
udelukkende af kvalitative besvarelser og behandles ud fra menstre i datasaet-
tet med henblik pé at opna et hejt niveau af kongruens mellem observationer
og begreber. Forudsztningen for databehandlingen vurderes til at veere rodfee-
stet/afhaengig i/af virksomhedens objektiver og malsetninger, da formalet er at
underspge om der forekommer overensstemmelser mellem producent og bru-

ger.
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5.2.6.2 Fase2

Fase 2 har, som naevnt, fokus p4 momentan UX, og dette undersoges gennem en
kombination af mixed metoder. Dette komme forst og fremmest til udtryk via vo-
res udvidet usability-test som bade undersoger produktets usability gennem den
dialogbaserede interaktion og brugernes perciperede uasbility gennem SUS. Da-
tabehandlingen af forstnaevnte, er udformet omkring specifikke opgavesaet, som
har til formal at evaluere ét eller flere usability parametre, ud fra de fornaevnte
fem attributter (jf. 3.2.1.2: Learnability, efficiency, memorability, errors og satis-
faction) hvorfor dokumentation af den indsamlede data athaenger af, hvad der
undersoges. Uafhangig af hvilken, eller hvor mange attributter, som underse-
ges, er udfaldet en liste af usability problemer med endemalet om at generere
et forbedringsforslag til produktet. Listen bestér af folgende kolonner; Unikt ID,
Beskrivelse af problemet, Incident antal, og Alvorlighedsgraden. Alvorlighedsgra-
den (Severity rating) determinerer hvor kritisk usability problemet er, og formélet
med at allokere alvorlighedsgrader, er med henblik pa at distribuere ressourcer-
ne mest optimalt, for at adressere de mest alvorlige usability problemer (Nielsen,
1993, s. 102-104). Alvorlighedsgraden vurderes ud fra folgende: Impact, frequency
og persistence (Jakob, 1994).

I forbindelse med databehandling af interaktionstesten geres der brug instant
data analysis(IDA), da databehandlingen af usability, ifelge Kjeldskov m. fl.
(2004), er en saerdeles tidskraevende aktivitet, grundet meengden af data som ind-
samles. Vi antager, at fordi flere testpersoner testes samtidigt, vil dette forage vo-
res data substantielt, grundet den dialogbaserede tilgang. Dette betyder ogsd, at
der ikke er behov for videodata, da IDA iveerkseattes efter samtlige testsessioner
er gennemforte (Kjeldskov m.fl., 2004, s. 234).

5.2.6.3 Fase 2 undervejs

SAM metoden gennemferes individuelt af evaluanterne efter hver opgaveset er
gennemfort. Dette behandles kvantitativt ud fra testpersonerne oplevelser af di-
mensionerne: Pleasure, Arousal og Dominance, gennem folelsesmaessige stimuli

(Bradley og Lang, 1994, s. 55). SAM er non-verbal og tredimensionel, og grafisk

repreesenteret pd nedenstdende figur 5.6.

SAM behandles ud fra en differential skala fra 0-9, og ifplge Lang & Bradley (1994,
s. 55) er pleasure og Arousal de primaere dimensioner i variansen af folelsesmaes-
sige evalueringer, hvorfor disse inputs kan visualiseres todimensionelt i et affecti-
ve space som illustrerer et billedestimuli af Pleasure og Arousal(Bradley og Lang,
1994, s. 56). Dette er visuelt illustreret pa nedenstdende figur 5.6. Disse dimen-
sioner er ikke lineleert korreleret, men, ifolge Lang & Bradley (1994, s. 56-57), kan
der vaere tendenser der papeger, at foragelsen af enten Pleasure eller displeasure
kan medfere foregelser i Arousal. Slutteligt vil vi fremhave, at den tredje dimen-
sion Dominance, er illustret pa figur 5.6 ved foregelsen eller formindskelsen af

den sorte cirkel.
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Rolig
jaa1sabag

Trist

Figur 5.6: 2-dimensional affective space hvori SAM dimensionerne indgér, redesign af (Bradley og
Lang, 1994, s. 56)
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5.2.6.4 Fase 2 afslutning

Fase 2 afsluttes med SUS-metoden som behandles kvantitativt gennem 10
sporgsmal pa en likert-skala. Denne metode udmenter sig i ét enkelt tal, der er
kalkuleret ud fra brugeres perciperede usability, og skaber dermed et generelt bil-
lede af brugernes opfattelse af produktets anvendelighed efter brug. Det er veerd
at bemeerke, at SUS’ ti elementer ikke er meningsfulde i sig selv (Brooke, 1995),
hvorfor den kumulative sum udregnes ud fra samtlige elementer. For at kalkulere
summen, vil resultaterne af de ulige kontribuerende elementer i sporgeskemaet
(1,3,5,7,9) substraheres med 1, og resultaterne af de lige kontribuerende elemen-
ter i sporgeskemaet(2,4,6,8,10) substraheres fra 5 (Brooke, 1995). Herefter multi-
pliceres summen med 2,5 for, at fa den samlede SUS veerdi. Dette er for at kon-
vertere den hejst mulige sum fra 40 til 100. Dette betyder, at intervallet fra den
samlede SUS veaerdi(score) speender fra 1 til 100 (Brooke, 1995).

5.2.6.5 Fase3

Fase 3’s kvantitative dataseet behandles via et analyseveerktoj, som er specifikt
udarbejdet til at databehandle netop UEQ. Dette er udformet af Martin Schrepp,
Andreas Hinderks og Jorg Thomaschewski, som alle har veeret med til at artiku-
lere og konstruere denne metode (Laugwitz m.fl., 2008). Dette veerktoj er frit til-
gaengelig pd ueq-online.org, og fungerer som et dataark til statiske udregninger.
Vi har i bilag A.3.4 konstrueret en tabel, som praesenterer de 26 kontrasterende
ordpar og dertilhorende dimensioner (Prasenteret i afsnit 5.2.6.5), som sperge-
skemaet er opbygget omkring. I tabellen, fremgar de semantiske differentiale be-
greber, som béde er repraesenteret pa dansk og engelsk og bestér af to ordpar
som er tilknyttet én ud af de seks dimensioner som UEQ bestar af. Opbyggelsen
af sporgeskemaets elementerne er ydermere randomiseret, hvorfor forste halvdel
af spergeskemaets er positivt ladede og den afsluttende anden halvdel er negativt
ladede (D. M. Schrepp, 2019, s. 8). Vi har konstrueret en figur 5.7 der inkorporer

samtlige dimensioner.
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Attractiveness

L A Y

Objektive
kvaliteter

Subjektive
kvaliteter

Stimulation -

> Perspicuity

Efficiency Novelty <

L 4

Dependability

Y

Figur 5.7: UEQ-Dimensioner. Redesign af Schrepp, mfl. (2014)

UEQ bestér af en 7-punkts semantisk differentialskala som beskrevet i afsnit .
Denne 7-punkts skala besvares fra 1 til 7, men databehandles ud fra intervallet -3
til +3. -3 (D. M. Schrepp, 2019, s. 2). Saledes repraesenterer -3 den mest negative
ladede besvarelse, 0 er neutral, og 3 den mest positivt ladede besvarelse. Vi har

udarbejdet en visuel repraesentation af dette pa figur 5.8.
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Annoying | < = 4 2 B 7 Enjeyable

Kedealig Fornajelig
-3-2-101 2 3

Figur 5.8: UEQ differentialskala Engelsk: Annoying/Enjoyable Dansk: Kedelig/Fornojelig

Resultaterne af UEQ producerer ikke en samlet score af user experience, da kon-
struktionen af elementerne ikke er opbygget omkring dette, hvorfor fortolknin-
gen af data ikke er hensigtsmaessigt til at give et samlet helhedsbillede af UX, ud
fra veerdierne. Veerdierne fra enkelte elementer, muligger at eksaminere afvigel-
ser i evalueringen. Hvis et element afviger kraftigt i relation til andre elementer
inden for samme dimension, kan dette indikere, at elementet er fejlfortolket af
testpersonerne. Veerdierne i intervallet -0,8 og 0.8 repraesenterer en relativ neutral
evaluering. Veerdierne hojere end 0.8 repraesenterer en positiv evaluering og veer-
dier under -0,8 repraesenterer en mere negativ ladet evaluering (D. M. Schrepp,
2019, s. 5; M. Schrepp m.fl., 2014) .
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| folgende kapitel vil vi besvare arbejdssporgsmaélet 'Hvordan kan vi operationalisere vores
evalueringsdesign i praksis?. Forst og fremmest preesenterer vi vores evalueringsdesigns
testsetup. Dette efterfulgt af vores testresultater fra de tre faser vores evalueringsdesign bestar
af. Ydermere vil der forekomme en opsamling af empiriske perspektiver fra vores interview med UX-
praktikere og potentielle brugere. | forbindelse med vores rammeveerktej, Double Diamond-
modellen, beveeger vi os tilbage til forstaelsesfasen, og erkender nye perspektiver, som kan
understotte evalueringsdesignets iterationer. Afslutningsvist vil vi preesentere og sammenfatte
vores erhvervede indsigter fra testfasen og de empiriske perspektiver fra det fornaevnte interview

med ovenstaende henblik om at fremfere aendringsforslag til evalueringsdesignet.



6.1. Testplanlaegning

6.1 Testplanlaegning

I forbindelse med planleegningen af testforlobet skal det, forst og fremmest eks-
pliciteres, at vores UX-test er irreguleer i den forstand, at testen, i dette tilfeelde,
ikke omhandler en vurdering af et givent produkt, men derimod en vurdering af
selve den metodiske tilgang. Vi vurderer dog, at det stadig er vigtigt at teste et
reelt produkt for pd den mdde at kunne be- eller atkraefte metodens anvendelig-
hed.

I forbindelse med planlaegningen af testforlgbet var vores forste opgave at frem-
finde et muligt produkt at anvende vores metode pa. I relation til dette havde
vi en raekke krav til produktet: Testproduktet skal veere en hjemmeside grundet
tilgeengelighed. Ydermere skal produktet ikke veere for almen kendt, da fase I af
metoden har til formal at indsamle empiri om den anticiperede UX. Dette ville
ikke veere muligt, hvis testpersonerne havde indgédende kendskab til det udvalgte
produkt. Hiemmesidens intenderede malgruppe skal dog stadig ramme bredt, da
dette mindsker besverligheden ved at finde og udvalge potentielle brugere som
testpersoner. Ydermere skal produktet veere dansksproget for at minimere poten-
tielle misforstdelser. Efter spgning efter et produkt der opfyldte de ovenstaende
kriterier endte vi med hjemmesiden, Winefamly.com, der, som navnet indikerer,

er en e-handelside, der hovedsageligt har fokus pa salg af vine.

Efter produktet blev udvalgt blev der konstrueret tre opgavesat med dertilhgren-
de underopgaver med det formal, at evaluere hjemmesiden Winefamly.com. De

uarbejdede opgaveset er at finde i bilag A.3.2.1.

6.1.1 Test-setup

I forbindelse med evalueringssession, har vi konstrueret en model som afbilder
vores testsetup. Pa model 6.1 fremgar samtlige aktorer, som er involverede under

testens udferelse.
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Skaermdeling af produkt
[ T] Zoom forbundet

om Internet forbindelse

Observatgr Evaluator Testperson 1 Testperson 2

Figur 6.1: Testsetup under afprevning af metoden

Da evalueringssettingen er online indeberer dette nogle nogle specifikke betin-
gelser og restriktioner. Den forste betingelse er, at samtlige deltager er i besid-
delse af en computer som er forbundet til internettet. Dernaest forekommer der
teknologiske restriktioner i form af at folgende output teknologier er pékreevet:
Webcam, mikrofon, hejtaler, tastatur og mus. Den sidste betingelse er software-
meessige krav, hvilket omhandler installationen af Zoom, som i dette tilfeelde an-
vendes som kommunikationsplatform, da denne platform muligger, at samtlige
aktorer kan veere til stede samtidigt og, at disse er repreesenteret med billede og
lyd.

Endvidere har hver aktor en specifik rolle i testens gennemfgrelse. Observato-
rens primeere rolle er, at foretage observationer i samtlige faser. Den sekundeere
rolle er at varetage det tekniske aspekt og minimere komplikationer, som kan op-
std undervejs i forlgbet. Evaluators rolle er primeert at facilitere forlobet fra den
indledende introduktionsfase, til den afsluttede fase 3, derudover bevaeger evalu-
atoren sig i kontinuummet mellem, det evaluatorledede og participatoriske, som

beskrevet i afsnit 5.2.3.
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6.1.1.1 Pilottest

Med henblik pé& de involverede akterer, vil vi naevne nogle specifikke begraens-
ninger, som vores testsetup har medfert, som fremkom under vores pilottest. Vi
matte herigennem erkende, at vores online setting via Zoom, ikke supporterede,
at flere testpersoner kunne interagere med produktet samtidigt. Denne kompli-
kation, adresserer vi ved, at testpersonerne skiftevis besidder interaktionen. Det-
te interaktionsskift opstar ved hver endt underopgave. Derudover oplevede vi,
grundet det online format, at responstiden ved interaktionen varierede for test-
personerne. Vi fik ogsd identificeret, at sporgeskemaerne ikke var tilstraekkeligt
beskrevet, hvorfor vi tilfejede en mere udferlig beskrivelse af spgrgsmaélene. Pi-
lottesten gav ydermere et tidsmaessigt estimat pé evalueringsdesignets gennem-

forsel.

6.1.2 Testpersoner

Vi har i forbindelse med udveelgelsen af de pageeldende testpersoner gjort os en
raekke overvejelser. Da testen, som beskrevet tidligere, omhandlede en vurdering
af selve metoden og derfor i mindre grad af produktet, Winefamly, s& ansa vi det
som relevant at inddrage to testgrupper. Den forste testgruppe var UX-praktikere
og den anden testgruppe var potentielle brugere af Winefamly. Arsagen til ind-
dragelsen af den forstnaevnte testgruppe er, at vi vurderer at UX-praktikere i ho-
jere grad formar at balancere vekselvirkningen mellem, pa et mere lavpraktisk
niveau, at skulle agere brugere og, ud fra et storre perspektiv, vurdere vores prae-
senterede evalueringsdesign i praksis. De vil dog potentielt ogsa besidde en bi-
as, da de, grundet deres faglige ekspertise, har kendskab til de forskellige evalue-
ringsdimensioner der indgér i metoden. Grundet dette vil de potentielt ogsé have
sveert ved at patage sig rollen som en reel bruger, da de er influeret af deres viden.
Den anden testgruppe er potentielle brugere foruden en faglig ekspertise inden-
for UXiforseget pé at skabe et mere retvisene billede af UX-evalueringsmetodens

erhvervede empiri.
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6.2 Testresultater

I dette afsnit vil vi preesentere vores evalueringsresultater, fra vores datasaet be-
stdende af otte testpersoner. Databehandlingen vil tage afsaet i de specifikke
behandlingsteknikker som blev praesenteret i afsnit 5.2.6. Formalet med dette
afsnit er, at undersege hvorvidt metodens intenderede formaél, ogsa var udfal-

det.

6.2.1 Resultater: Fase 1

Gennem forste fase skulle testpersonerne besvare seks spargsmal i relation til et
statisk billede af winefamlys forside. Billedet blev fremvist i seks sekunder. De
samlede besvarelser for testpersonerne (T1-T8) kan ses i figur 6.2. Med henblik
pa at visualisere menstrene i vores tabeldata, har vi farveopdelt enkelte kolonner
hvor besvarelserne har en samheorighed.

Sporgsmal  Hvad var mest injnefaldendepa | Hvad vurderer | var formélet pd  Kunne | Hvad far dig tll at tnke det? | Fortal om de elementer som | Var der nogle ord, eller grafiske
hjemmesiden? erindre fra produktet | lige sa?  elementer som var igjnefaldende?

hvad
hjemmesiden

i Overskriften var det forste jeg fi | At salgevin Billedeme af vin, og en overskrift De tre bokse med billeder og pris
aje pé. jeg mindes var hen| retning af Vin
Kubben

T2 De tre opdelinger af pakker midt | Danmarks starste vinklub - $& jeg Fordi overskriften var Danmarks | Jeg s billeder logo, farverog | Grafisk elementer og logo
pa siden. De havde nogle teenker det er et sted, hvor man starste vinklub overskriften
forskellige farver kan kabe forskellige vine

T3 headerbilledet Salg af spiritus. Indhold i form af tekst eg billeder

54 meget billeder og farver

T4 Overskriften "Danmarks sterste | At s@lige vin Billeder af vin Ja call to action knappen med
winklub"

medlemskab

At saige vin Mange billeder af vin At man kunne blive mediem og en

vinklub

Abonnement pé vin Ordet Vin-"klub” og ellers en

masse billeder af vin

Salg af vin Billederne

Salg af vin Sa billeder af vinflasker

Figur 6.2: Tabeldata fase 1

I forbindelse med det forste spergsmal og sidste spargsmal i figur 6.2: "Hvad var
mest ipjnefaldende pd hjemmesiden?’ og 'Var der nogle ord, eller grafiske ele-
menter som var igjnefaldende?’ Ser vi en tydelig opdeling af besvarelserne blandt
testpersonerne. Arsagen til dette, vurderer vi, er grundet testpersonernes faglig-
hed. Testperson 1 til 4 har en baggrund inden for UX-design. Disse testpersoner

anskuede produktet ud fra en designmaeessig tilgang, hvorfor deres fokus var ret-
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tet mod designelementer i brugergraensefladen, hvilket tydeliggores gennem be-
svarelserne. Testperson 5 til 8, foretog indbyrdes umiddelbart den samme type af
observation af produktet, hvorfor deres besvarelser er af en mere ensartet karak-

ter.

I forbindelse med sporgsmalene: 'Hvad vurderer I var formalet pd hjemmesi-
den?, ’Kunne I identificere hvad hjemmesiden solgte?’ og 'Hvad far dig til at teen-
ke det?” Forekom der minimal spredning i besvarelserne, og dermed kan man
konkludere, at der var konsensus blandt samtlige testpersoner. Hermed vil vi un-
derstrege, at produktets formal og udtryk i hej grad blev identificeret gennem

grafiske elementer af testpersonerne.

Med henblik pé spergsmaélet: 'Forteel om de elementer som I erindrer fra produk-
tetIlige sd?’ Ser vi et monster der peger p4, at produktets formalet har teet relation

til hvad testpersonerne erindrede.

6.2.2 Resultater: Fase 2

I dette afsnit vil vi praesentere resultaterne fra fase 2. Afsnittet er struktureret efter
vores konstruerede opgavesat, som bestod af tre primere opgaver med dertilho-
rende underopgaver (jf. bilag A.3.2.1). Formalet med opgave et og to var forst og
fremmest at underseoge interaktionsmenstrene og brugerrejsen. Opgave tre hav-
de til formal at undersege produktets informationsarkitektur. I fortlebende afsnit
vil vi inddrage de identificerede usability problemer og sette dem i relation til
testpersonernes besvarelser af SAM (jf. se bilag A.3.2.2). Dette med henblik pé at
analysere korrelationen mellem usability-problematikkerne og testpersonernes
emotionelle tilstand. Slutteligt vil vi analysere sammenhangen mellem dette og

testpersonernes perciperede usability gennem SUS (jf. se bilag A.3.2.5).

In our experiment, we found evidence for two halo effects that occur when users
interact with a technical system: Before interacting with the device, ratings of us-
ability were affected by the system’s visual aesthet- ics, which we call a hedonic
halo effect. However, this effect could not be substantiated in the course of furt-
her usage. Much later, i.e., after participants had solved a number of tasks and

experienced the usabil- ity of the player, ratings of visual attractiveness became

7

increasingly affected by the system’s usability. To distinguish this influence from
the hedonic halo effect, we call it a pragmatic halo effect and propose that diffe-
rent psychological process might underlie each effect (Minge og Thiiring, 2018a,
s. 23).

6.2.2.1 Fase 2: Opgave 1

I forbindelse med forste opgave og dertilhgrende underopgave identificerede vi
tre usability-problemer. Hertil vil vi understrege, at formalet med farste opgave i
hej grad havde fokus pd learnability og efficiency, hvorfor méden at lase undero-
pgaverne pa var neert beslaegtet. Endvidere vil vi accentuere, at samtlige usability-
problemer blev ekspliciteret af de UX-praktiserede testpersoner. Vurderingen af
de fundne usability-problemer har vi determineret har en alvorlighedsgrad pa
henholdsvis 1 og 2 grundet incidenttallet. Dernaest var problemerne ikke af en
kritisk karakter, som forhindrede testpersonerne i interaktionen eller i opgave-

lpsningen.

ID | Usability-problem Incidens Alvorlighedsgrad

Der er ingen feedback, nar
man interagerer med knap-
1 | TLT2,T3,T4 | 1
pen, som laegger varene i

kurven.

Sorteringsfiltrene er uklare,
da popularitet og brugerbe-
2 R . e s T1,T2,T3,T4 2
demmelser ikke har nogen

samhorighed.

Det er ikke muligt at sortere
3 . . T1,T2,T3,T4 2
vine efter arstal

6.2.2.2 SAM opgave 1

Pé figur 6.3 fremgar det, at samtlige testpersoner befinder sig i forste og anden

kvadrant, hvorfor de befinder sig i ovre halvdel af koordinatsystemet, hvilket be-
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tyder, at testpersonernes emotionelle tilstand er preaeget af gleede. Derudover er
der en relativ ligelig fordeling mellem testpersonerne, som enten er rolig eller
begejstret. I den tredje dimension, kontrol, forekommer der ikke markante afvi-

gelser.

Opgave 1 Ikke i kontrol *

Glad

Rolig
jol11sabag

Trist

Figur 6.3: SAM opgave 1

I forbindelse med vores iagttagelser under opgave et, stemmer SAM resultaterne
overens med, hvad vi selv observerede gennem udferelsen. Testpersonerne var
samarbejdsvillige og i godt humer, og der forekom ingen kritiske usability pro-

blemer, hvilket vi vurderer til, at have indflydelse pd SAM besvarelserne.

6.2.2.3 Fase 2: Opgave 2

Med henblik pé opgave 2, var formalet at undersege usability parametrene: er-

rors og efficiency. Opgaven var konstrueret ud fra en storre variation af mulige
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losningerne, hvilket medferte en hojere kompleksitet. Opgave to resulterede i fi-

re usability-problemer som kan ses nedenstaende.

ID | Usability-problem Incidens Alvorlighedsgrad

Segefunktionen godtager
4 . T1,T2,T3,T4 2
ikke flere parametre.

Vine er ikke opdelt i sider,
hvilket medforer at testper- | T1,T2,T3,T4,
sonerne skal scroll gennem | T5,T6,T7,T8

samtlige sogeresultater.

Drinksopskrifter kan ikke
T1,T2,T3,T4,
6 findes i menustrukturen el- 4
) T5,T6,T7,T8
ler sogefunktionen.

Det er besveerligt at gd til-
7 bage, da der ikke er bre- | T1,T2,T3,T4 1

adcrumbs

To af usability-problemerne som vi identificerede, blev henholdsvist vurderet til
minor og kosmetisk usability problem (ID #7 og #4). Usability problemerne ID #5
og #6, var en kritisk karakter, da disse medforte, at én af underopgaverne i opgave
to ikke blev lgst blandt samtlige testpersoner, hvorfor vi fastleegger alvorligheds-

graden til tre og fire pa disse.

6.2.2.4 SAM opgave 2

Grundet de mere kritiske usability problemer i opgave to, vil vi vurdere at dis-
se har haft veesentlig indflydelse pa brugernes emotionelle tilstand. Pa figur 6.4
har vi illustreret, brugernes bevaegelse af deres emotionelle tilstand. Vi kan he-
rigennem identificere et menster, der beretter om at brugerne har bevaget sig
veek fra det rolige forste kvadrant pa x-aksen, og mere over i kvadranten, hvori
begejstret befinder sig. En mulig arsag til dette, kan vaere opgavens kompleksitet,
der afspejles her. Derneest ser vi, at testpersonerne har bevaget sig leengere ned

pa y-aksen, hvilket resulterer, i at de har veeret mindre glade for produktet. Det-
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te har ultimativt medfert, at testpersonerne har folt sig mindre i kontrol i denne

opgave ID | Usability-problem Incidens Alvorlighedsgrad
Fordelene ved medlemskab
d d ab T1,T2,1T3,T4, i
Opgave 1 Ikke i kOl‘ltl‘O| 8 0og 'erme abonnements- T5’T6’T7,T8
® Opgave 2 lgsningen er uklart.

Glad Interagerer man med knap-
pen 'fa kostpris’ abnes der
et eksternt vindue, hvor
9 T1,T2,T3,T4 2
brugerne ikke har mulig-

hed for at komme tilbage

pa hovedsiden.

Rolig

6.2.2.6 SAM opgave 3

12.1saboag

I relation til gennemforelsen af opgave tre, kan vi pd figur 6.5 vurdere, at testper-
sonerne beveger sig nermere pa udgangspunktet fra opgave et. Testpersonerne
emotionelle tilstand beretter om, at de har vaeret mere i kontrol, hvilket har med-

fort en hojere tendens af gleede.

Trist

Figur 6.4: SAM opgave 2

6.2.2.5 Fase2: Opgave 3

Gennemforelsen af den afsluttende opgave tre, resulterede i to usability-
problemer. Folgende problematikker var af en mindre alvorlighedsgrad. ID #8
blev identificeret gennem dialog med begge testgrupper, og problematikken be-
stod i en uklar begrebslighed. ID #9 blev vurderet til et mindre usability-problem,
da testpersonerne som identificerede problemet, anvendte tilbageknappen i

browservinduet.
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® Opgave 2
@ Opgave s

Rolig

Ikke i kontrol =

. | kontrol

19.1saboag
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Tesperson SUS score
T1 75

T2 75

T3 62,5

T4 82,5

T5 42,2

T6 72,5

T7 85

T8 32,5
Resultat 65,9

Den kumulative sum fra testpersonernes besvarelse resulterer altsa i en SUS score

pa 65,9, hvilket ifplge skalaen pa figur 6.6 giver en acceptabel perciperet usabili-
ty.

Trist

Figur 6.5: SAM opgave 3

6.2.2.7 Fase 2 afslutning

Iforbindelse med afslutningen af fase 2, har vi kalkuleret den gennemsnitlige SUS
score blandt testpersonerne. De individuelle besvarelser kan findes i bilag A.3.2.5,

og resultaterne af disse kan ses i nedenstaende tabel.

Uacceptabel

Marginal

Darlig

Acceptabel

Figur 6.6: SUS Score, redesign efter Brooke (1995)

SUS-resultaterne beretter om en stor variation i, hvordan de forskellige test-
grupper perciperer produktets usability. Det er bemeerkelsesveerdigt, at hvis
man grupperer testpersonerne, i UX-designer (T1-T4) og ikke UX-designere (T5-
T8), sa er der en markant forskel i SUS-scoren. Den kumulerede sum fra UX-
designerne udger 73,75, hvor SUS-scoren fra ikke UX-designerne udger 58,13.

Dette pa trods af, at majoriteten af de mindre alvorlige usability problemer ude-
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lukkende blev identificeret af de UX praktiserende. En arsag til denne tendens
vurderer Vi til, at veere testpersonernes faglighed, hvor de igennem deres kom-
petencer, havde lettere ved at eksplicitere problemstillingerne. Derudover har de
naturligvis ogsa dybere indsigt i placering af designelementer i brugergreensefla-

den.

Vores data beretter om, at UX-testgruppen havde et bedre indtryk af produktets
interaktionsmenstre og informationsarkitektur, grundet deres faglighed, hvor-
for deres perciperede helhedsbillede af produktets objektive systemkvaliteter var

vurderet hojere end den anden testgruppe.

6.2.3 Resultater: fase 3

I dette afsnit vil vi praesentere resultaterne fra den tredje og sidste evaluerings-
fase. Testpersonernes besvarelser og resultater fra de enkelte elementer i spor-
geskemaet, er at finde i bilag A.3.3. I nedenstéende tabel fremgér de afrundede
data med én decimal. Herigennem kan vi se, at UX-testgruppen (T1-4) har haft
en vaesentlig bedre oplevelse med produktet pd majoriteten af dimensionerne.
Som beskrevet i afsnit 5.2.6 vurderes veerdierne i intervallet -0,8 0g 0.8. Vores data
beretter om en relativ neutral vurdering pé adskillige dimensioner, med blot fa

undtagelser, som nu vil blive gennemgéet.

Dimensioner T1-8 T1-4 T5-8
Attractiveness 0,7 0,9 0,6
Perspicuity 1 1,6 0,4
Efficency 0,6 0,7 0,5
Dependability 0,9 1 0,8
Stimulation 0,6 0,6 0,5
Novelty -0,5 -0,4 -0,7

Den forste dimension attractiveness har, som neevnt, til formal at vurdere testper-
sonernes generelle indtryk af produktet (M. Schrepp m.fl., 2014, s. 5). Her kan vi

se, at vurderingen spaender fra det neutrale indtryk hos testperson 5-8 til det me-
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re positive indtryk hos de UX-praktiserende (T1-T4), hvilket resulterer i en mid-
delveerdi pd 0,6. Anskuer vi de objektive systemkvaliteter: Perspicuity, efficency
og dependability, kan vi herigennem analysere og parallelisere dette med vores
data fra fase 2. Med henblik pé perspicuity, som har til formal at undersoge fami-
liaritet med produktet, og hvor let forstaeligt produktet er at bruge (M. Schrepp
m.fl.,, 2014, s. 5), s& fremgar der en bemarkelsesvaerdig diskrepans mellem test-
grupperne. Hos de UX-praktiserende ser vi en hoj positiv vurdering af produktet,
hvor den anden testgruppe er i direkte modstrid, og vurderer produktet i en neut-
ral grad. I relation til efficency, er begge testgruppers vurderinger relativt neutra-
le. I forbindelse med dependability, som har en vaesentlig sammenkobling med
SAM ’s tredje dimension, kontrol, ser vi altsé en hej positiv vurdering af fra begge

testgrupper.

Med henblik pa de subjektive kvaliteter, i relation til novelty, som beretter om
hvorvidt produktet vurderes til at veere innovativt eller kreativt (M. Schrepp m.fl.,
2014, s. 5), ser vi endnu engang en neutral vurdering. Det skal dog nevnens at
testpersonerne 5-8 var af en mere negativ bedgmmelse. Slutteligt vil vi fremhze-
ve, at testpersonernes motivationsfaktor, som fremgar gennem dimensionen sti-
mulation, foreligger neutralt hos testgrupperne. I relation til dette, s& har Triberti
m, fl. (2016) undersogt indvirkningen af personlige intentioner i forbindelse med
test af et produkt, hvortil de konkluderede, at user experience bliver influeret af
personlige interesser i relation til produktet. Dermed kan man, i relation til vores
testscenarie, argumentere for, at testscenaries narrativ, som var udformet om-
kring planleegningen af et fiktivt arrangement, ikke har eliciteret tilstreekkelige
stimulationer hos testpersonerne, da testpersonerne ikke har haft personlige in-
tentioner om at aftholde et arrangement og derfor ikke er emotionelt investeret i

det brugskontekstuelle narrativ.

6.3 Afrunding

Forste fase belyste testpersonernes subjektive forventninger, opfattelser og anta-
gelser omkring produktet for interaktion. Disse var baseret pa tidligere oplevel-

ser, og er iboende fra tidligere erfaringer med webshops og lignende produkter,
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hvorfor denne fase har vist sig at veere hensigtsmaessig til at undersege den antici-
perede UX, gennem umiddelbare forstehdndsindtryk. Vi vil i afsnit 7.1 diskutere

dette yderligere.

I anden fase, fik vi indblik i testpersonernes perception af produktet. Hertil op-
néede vi indsigter i ojeblikkeligt opfattede endringer i interaktionen og dermed
momentan UX. Ydermere viste der sig en korrelation mellem flerheden af de in-
korporerede metoder til at undersege bade objektive og subjektive kvaliteter gen-
nem mixed methods. I afrundingen af anden fase og tredje fase fik vi indsigt i
episodisk UX. Dermed anser vi et staerkt samspil mellem vores empiri, til at un-
derstotte helhedsbilledet af UX, pé trods af, at vi har foretaget statistiske bereg-
ninger pa et relativt lille datagrundlag, hvilket vi vil diskutere neermere i afsnit
7.1. Dog skal det fremhaeves, at vores formal ikke er at generalisere dataene for
pé den méde at kunne udlagge noget generelt omkring produktet, men snarere
at undersoge hvorvidt der hersker en korrelation mellem de anvendte metoder i

evalueringsdesignet.

Slutteligt vil vi argumentere for, at evalueringsdesignets intenderede formél om at
undersoge et helhedsbillede af testpersonernes UX er blevet verificeret, qua me-
todisk triangulering gennem evalueringsdesignets tre faser. Dette kom til udtryk
ved, at der hersker koherens mellem hvad testpersonerne udtrykte og hvad de
gjorde. Vi kan blandt andet eksemplificere dette, gennem metodens anden fase,
hvori vi observerede, at det var besveerligt at lose én af underopgaverne. I forlen-
gelse af dette, kunne vi gennem testpersonernes besvarelser af SAM konstatere,
at testpersonerne havde en folelse af, at de var i mindre kontrol og gleedelsesni-

veauet var nedadgéende, hvilket beretter om en korrelation mellem disse.

Et generelt billede af hjemmesides objektive systemkvaliteter, blev metodisk tri-
anguleret gennem testpersonernes opgavelgsninger, SUS og UEQ-besvarelser.
Dette kan ydermere eksemplificeres, ved at testpersonernerne havde relativt let
ved at udfere opgavesettene, hvilket ligeledes blev afspejlet i SUS endimensio-
nelle skala. Baseret pa UEQ’s objektive systemkvaliteter: Perspicuity, effiency, og
dependability, kan vi berette om at disse blev vurderet i speendet mellem neut-

ral til mere positivt ladet. Herigennem ses der dermed en korrelationen mellem
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evalueringen af momentan og episodisk UX.

6.4 Opsamling af empiriske perspektiver

I forleengelse af testen af vores evalueringsdesign udforte vi fire interviews med
otte testpersoner (jf. bilag A.3.1.1). De forste to interviews var med UX-praktikere
og de sidste to interviews var med potentielle brugere. Disse interviews blev op-
stillet med henblik pa at opna indblik i evalueringsdesignets opbygning og sam-
mensatning. Resultaterne fra disse interviews vil blive fremstillet og diskuteret
med det endemal at iterere pa evalueringsdesignet i sammenkobling med vurde-

ringen af de tidligere preesenterede testresultater.

Vi har, gennem meningskondenseringen af interviewene (jf. bilag A.3.1.7), fundet
frem til, at der forekommer nogle gennemgéende treek, disse benavnes temaer.
I relation til disse tematikker s er der nogle af disse der omfatter evalueringsde-
signet som helhed. Andre temaer relaterer sig til en specifik fase i evalueringsde-
signet. Af denne grund vil der forst foreckomme en gennemgang af de generelle
temaer, hvorefter temaerne vil blive introduceret i relation til den fase de indgéar

i, i relation til evaluerngsdesignet.

6.4.0.1 Online kontekst

En af de mere generelle temaer er online kontekst. Generelt udtaler samtlige test-
personer, at det online format ikke anses som et problem og betragtes naermere
som vanlige omgivelser, hvilket eksemplificeres via folgende citat fra testperson
7, hvor vedkommende bliver adspurgt til sin holdning om det online format over
platformen Zoom: "For mit vedkommende helt fint. jeg har stodt pa det arbejds-
messigt indenfor coronatiden her, sa systemet har jeg stodt pa for". (jf. interview
4, bilag A.3.1.6, 1. 8-9) Generelt kan vi antage, at covid-19 epidemien har med-
fort en stigning i brugen af online kommunikationsplatforme, hvilket kan veere
en medvirkende faktor til, at testpersonerne ikke har anset det som et problem at
udfere evalueringen online. Flere af testpersonerne har endda betragtet det som
en fordel i forbindelse med evalueringen, da det, qua folgende udtalelse fra test-

person 6, vurderes som vaerende teettere pa et reelt brugsscenarie: "jeg synes det
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virket rigtig fint. Det giver god mening, at ndr man skal kigge pd en hjemmeside si

sidder man foran sin egen computer.". (jf. interview 3, bilag A.3.1.5, 1. 28)

Ydermere betragtes det online format til tider mere trygt af testpersonerne, hvil-

ket folgende udsagn fra testperson 3 paviser:

[...Jdet ville bekymre mig lidt mere hvis det var fysisk, da det godt kan
blive lidt for meget kigge over skuldrene. Det fysiske format gor ogsd, at
jeg i hajere grad foler, at ved eksempelvis udfyldelsen af sporgeskemaer,
der skal jeg skynde mig lidt mere, da i ville sidde ved siden af mig, og test-
person 4 ville sidde ved siden af mig. Sa alle sidder og venter. Det online
format gor at jeg ikke foler dette, og kan bruge lcengere tid pd besvarel-
serne uden pres. Derudover er der ogsd noget anonymitet i det, som bare

fungerer godt online. (jf. interview 2, bilag A.3.1.4, 1. 43-47)

I ovenstaende citat uddyber testperson 3, at den online kontekst minimerer den
stressende folelse, der kan opstd ved at testpersonen er omgivet af andre men-
nesker, herunder observater, facilitator og andre testpersoner, imens spergeske-
maer eksempelvis skal udfyldes. Testpersonen understreger ogsd anonymiteten
som en vaesentlig faktor i forbindelse med den tryghed som den online kontekst
er med til at skabe. Denne generelle positive holdning til det online format og eva-
luering i en online kontekst vil vi argumentere for er fordelagtig i en praksisneer
kontekst, da det at finde testpersoner i sig selv kan veaere en omstendig proces.
Dette foruden den planlegning og de ressourcer det kan kraeve at f& et mede ar-
rangeret. Den online kontekst vil her medfere, at der er mulighed for at finde og
evaluere testpersoner pd et nationalt og internationalt plan afthaengig af under-
sogelsens informanter. Af den grund er den online kontekst mere dynamisk og

potentielt lettere at udfere i praksis athaengig af malgruppen.
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Ydermere uddyber testperson 6, i relation til det reelle brugsscenarie, folgen-
de:

jamen det her specifikke anvendelsesscenarie tror jeg faktisk det fungerer
langt bedre end det fysiske. Fordi man kan fokusere pa skcermen og have
jer i baghovedet, men hvis jeg sad i et rum og skulle kigge op pa jer kon-
stant osv. sd tror jeg det ville distrahere mig meget mere.. (jf. interview 3,
bilag A.3.1.5, 1. 100-103)

Hertil kan der, qua citatet, argumenteres for, at det er fordelagtigt i relation til
usability-testing af hjemmesider at facilitere dette online, da dette medferer, at
facilitator og observater har en mere usynlig og mindre influerende rolle i testen.
Ydermere understotter dette, vores evalueringsmodel (5.2.2), hvori vi i fase 2 be-

streeber os pé at skabe rammerne for samarbejdsevaluering.

Evalueringssetuppet i den online kontekst og de fordele, der omtales dertil er des-
uden interessant i relation til vores kvantitative datasaet, da dette fremviste, at
majoriteten af usability-test blev udfert i kontrollerede forhold i en laboratorie-
kontekst (jf. afsnit 3.1.1.3). I relation til en evaluering af en hjemmeside kan man
argumentere for, at vores testscenarie er relativt teet pa det reelle brugsscenarie,
hvorimod testens udfersel besvearliggeres ved, at testen eksempelvis skulle ud-
fores pd en smartphone eller, at man skulle teste et andet arbitreert interaktivt
medie. I forleengelse af dette, ville det vaere interessant at anvende evaluerings-
designet pa andre interaktive digitale medier med henblik pa at bekreaefte eller

afkreefte dets anvendelse i andre kontekster.

Dog udtales der ogsa en frustration i udferelsen af evalueringen i det online for-
mat. Testperson 5 udtaler: "Jeg synes altid jeg bliver en lille smule hcemmet af at
sidde bagved en skcerm jeg synes det er sveert at meerke hinanden, og hvorndr man
skal tale, det synes jeg er lidt en ulempe." (jf. interview 3, bilag A.3.1.5, 1. 103-104)
Denne problemstilling er sveer at impdekomme, hvis formatet skal forblive i en

online setting.
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6.4.0.2 Tryghed

Tryghed er et tema, som er fremfundet gennem meningskondensenseringen og
et element, der ikke kun forstaerkes af den online kontekst. I relation til det kolla-
borative element i vores evalueringsdesign, sa italeseetter testpersonerne, at det
ogsa er et tryghedsskabende element, hvilket ekspliciteres i felgende citat af test-

person 2:

Jeg synes egentlig det fungerer ret fint, fordi det foltes meget mere rart, end
de klassiske usability-tests. Da det foltes mere som en samtale frem for at
der sidder en bagved, som forst gar ind hvis man virkelig ikke kan finde
rundt i det. Man foler sig ikke si meget til skue, som jeg nogen gange godt
kan fole ved usability-test (jf. interview 2, bilag A.3.1.4, 1. 195-198)

Citatet understreger, at det forekommer mere trygt at veere to i forbindelse med
evalueringen, hvilket adresserer den utryghed som var forbundet med think
aloud som beskrevet i afsnit 3.2.1.5. Dernaest seettes dette i relation til fase 2 af
evalueringsdesignet, hvor usability-testen, blandt andet, befinder sig. Manglen-
de tryghed i forbindelse med udferelsen af en usability-test kan potentielt influ-
ere den indsamlede data i en negativ grad, hvilket vi fremhevede i afsnit 3.2.1.2

som en ulempe ved usability-testing.

Testpersonens ubehag i en regulaer usability-test kan antageligt distrahere denne
fra de aktuelle opgaver. Derfor kan kollaborationen mellem testpersonerne anses
som veerende et positivt element fra et forskningsmaessigt perspektiv idet, at det
potentielt bevarer dataens integritet frem for at influere det i en negativ grad. Det
er dog ikke det forskningsmeessige perspektiv som testpersonen pointerer. Det
er snarere oplevelsen af tryghed idet, at testpersonen i mindre grad, end en regu-
leer usability-test, foler sig observeret grundet det kollaborative og dialogpreegede

element, der opstar med en anden testperson.

6.4.0.3 Fasel

Forstehdndsindtryk vurderes af UX-praktikerne som veerende et essentielt ele-

ment af UX og er hovedformalet med fase 1. Dette italesattes ogsd af testper-
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sonerne i interview 1 og 2 (jf. transskription 1 & 2). Ydermere udtales der, at hvis
ikke man indenfor kort tid kan udlede hvad en hjemmeside omhandler: "[...] Hvis
man ikke kan fange det sa hurtigt si er det skidt.". (jf. interview 2, bilag A.3.1.4, L.
178) Ydermere udtales der af UX-praktikerne, at det er vigtigt i relation til blik-
fang savel som at skabe troveerdighed til produktet (jf. interview 1, bilag A.3.1.3, 1.
177).

Der var generelt en positiv udmelding om fase 1, hvilket delvist fortolkes ud fra
folgende citat fra testperson 3: "Ja det kan jeg godt se, men mdske kunne man
overordnede set fa lidt mere tid til den opgave, og maske have lidt flere af den ty-
per opgaver, fordi det virkede godt og det var sjovt."” (jf. interview 2, bilag A.3.1.4, 1.
12-13) Den anden del af citatet taler ind i behovet for flere af denne type opgave
og mere tid til selve opgaven. sidstnavnte element kategoriseres under et tema
der var preevalent i meningskondenseringen: Stressfaktor. Flere af testpersonerne
fandt fase 1 stressende grundet det temporale aspekt i opgaven, hvilket testper-
son 5 ekspliciterer i folgende citat: "Altsd jeg tror bare jeg bliver sindssyg stresset
nar jeg far stillet sadan en opgave og sa ser jeg faktisk ingenting". (jf. interview 3,
bilag A.3.1.5, 1. 68-69) Dermed er det en klar problematik, hvis testpersonerne,
grundet det temporale aspekt bliver pavirkede i sddan en grad, at testscenariet
ligger for fjernt fra det naturlige forstehandsindtryk, der vil opst& udenfor evalu-
eringsdesignets rammer. Intentionen med fase 1 er netop at opné et sa naturligt
forstehandsindtryk som muligt, pa trods af de opstillede evaluerende rammer.
Denne problematik forsteerkes af et tema vi indetificerede og navngav konkur-

renceminded, hvilket ses eksemplificeret i folgende citat fra testperson 6:

[...] nar jeg far at vide at man har seks sekunder sd begynder jeg at tcenke
pa at jeg skal huske det hele [...]. Mere end bare min naturlige opfattelse
eller forstehandsindtryk. Sa for mig handlede det mere om at liste flere
forskellige elementer op jeg kunne huske.. (jf. interview 3, bilag A.3.1.5,
1. 58-59)

Herigennem italeseettes der en anden bagside ved at eksplicitere det temporale
aspekt i opgaven, da testpersonen, i stedet for at lade blikket falde naturligt over

hjemmesiden, forsegte at opfatte og memorere s& mange elementer pa hjem-
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mesiden som muligt. En mé&de at imedekomme denne problemstilling kunne
eventuelt veere at eksplicitere intentionen med opgaven. En anden lgsning pree-
senteres af testperson 6 i folgende citat: "[...] afheengig af hvad I er ude efter ville
det nok fungere bedre hvis I bare flashed den fra folk uden at sige hvor lang tid." (jf.
interview 3, bilag A.3.1.5, 1. 56-57). Ved ikke at benaevne det temporale aspekt
fierner man potentielt det konkurrencemindede mindset og stressfaktoren, der
medfelger en opgave, hvor et vigtigt element af denne er tiden, hvilket antagelig-

vis medforer et mere realistisk forstehdndsindtryk af produktet.

6.4.0.4 Fase2

I fase 2 identificerede vi en reekke temaer, der belyste evalueringsdesignet i den-
ne fase. Tematikkerne er folgende: Dialog, magtforhold og reel brugskontekst. I
relation til temaet dialog pataler testperson 4 folgende: "[.../det er lidt unaturligt
at tage en anden person med pd samrad, sd der skulle nok have veeret lidt me-
re snak inden vi interageret."” (jf. interview 2, bilag A.3.1.4, 1. 35-36). Dermed kan
man argumentere for, at det unaturlige er, at ndr man typisk interagerer med en
hjemmeside, sa gores det individuelt, men vores evalueringsdesign fordrer kolla-
boration, hvorfor dette kan forekomme forceret. Dog har testpersonerne ekspli-
citeret, at dette, blandt andet, minimere utryghed. Efterfolgende foreslar testper-
son 4, at der forinden interaktionen med hjemmesiden, og lesningen af opgaven
kan seettes mere fokus pa dialog mellem testpersonerne, hvilket ogsa benzvnes
af testperson 6, da testperson 5 og 6 bliver adspurgt om det er muligt at diskute-
re opgaven forinden lesningen: "Jeg tror det ville vcere mere givende pda en mdde,
fordi sa kan man ogsa snakke om ens forventninger er, inden man trykker pd en
knap." (jf. interview 3, bilag A.3.1.5, 1.) . P4 denne méde kan man ogsé udlede
hvorvidt der er diskrepans mellem testpersonernes forventning til et system og
det faktiske udfald. Slutteligt ekspliciterer testperson 3 og 4, at opgaverne var for
simpel til, at det fordrede et behov for dialogen (jf. bilag A.3.1.4). Hertil kan man
argumentere for, at mere komplekse opgaver giver et godt udgangspunkt for en
dialog testpersonerne imellem. Dette kan eksemplificeres via opgave to, og test-
personernes bestraebelse pa at lose denne. Denne opgave var af en kompleks ka-

rakter, hvorfor vi s, at der ogsd var flere mulige lgsninger i spil i udferelsen af
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denne blandt testpersonerne.

Med henblik pa temaet magtforhold, kan vi udlede, at magtforholdet blandt de
deltagende influerer opgavelgsningen. Dette vil sige, at sammensatningen af de
to testpersoner pavirker hvordan opgaven udferes, da testpersonerne har for-
skellige IT-kompetencer, forskellige preeferencer og tilgange til opgavelosningen,
hvilket béde patales i interview 1 og 3 (jf. bilag A.3.1.3 & A.3.1.5). Testperson 5

eksemplificerer denne konflikt i kompetencer i folgende citat:

Hvad nu hvis det var min mor for eksempel, testperson 6. Sd tror jeg,
at hun slet ikke havde teenkt en tanke for jeg havde gjort ting eller lost
opgaven. Nu er testperson 6 nok lidt hurtigere end mig, men vi er sta-
digveek nok nogenlunde pad niveau i forhold til at veere vant til at se pa
hjemmesider. Hvis det havde veeret andre, sd havde du nok teenkt noget
andet, men sagt du nok bare var enige med din sidemakker. (jf. interview
3, bilag A.3.1.5, 1. 134-138)

Dermed verbaliserer testperson 5, at man, fordi man ikke vil miste prestige, er-
kleerer sig enig med den anden testperson pa trods af, at man havde en anden til-
teenkt lesning pé opgaven. Dermed influerer kollaboration ogsé den reelle brugs-
kontekst, hvilket ogsé er det sidste tema i meningskondenseringen omhandlende
fase 2. Udover, at dialogen influerer brugskonteksten og maden at lese opgaven
pa, sd gar man, da testpersonerne skiftes til at styre interaktionen, ogsa glip af
nogle mulige interaktionsmeonstre. Ydermere italeseetter testperson 1 & 2 og test-
person 5 & 6, at det er sjeeldent man er fastlast til én hjemmeside, hvorfor brugs-
konteksten kan anses som varende en anelse forceret. En made hvorpa man po-
tentielt kan minimere begge disse ovenstaende problemstillinger er ved at skabe
en obligatorisk dialog inden lesningen af hver underopgave i fase 2 omhandlen-
de hvordan opgaven kan lgses. Dermed féar testpersonerne potentielt benzevnt de
forskellige teenkelige interaktionsmenstre, hvilket muligvis ogs&d minimere folel-

sen af at tabe ansigt.

Slutteligt opstar der en problematik i, at testpersonerne glemmer opgavebeskri-
velsen. Dette forsggte vi at impdekomme ved at eksplicitere for testpersonerne,

at de er velkomne til at bede os gentage opgavebeskrivelsen. I tilleeg til dette gen-
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tages beskrivelsen flere gange uopfordret med henblik pé at sikre, at beskrivelsen
er frisk i erindringen. Dette kunne eventuelt imgdekommes i storre grad ved at
fremsende opgavebeskrivelsen, s testpersonerne ogsa har muligheden for selv

at neerlaese denne.

I forbindelse med udfyldelsen af sporgeskemaet SAM, tilegnede vi os veerdifulde
indsigter. De piktografiske elementer forvirrede generelt testpersonerne. Der op-
stod i interview 2 en efterspeargsel efter, at de visuelle elementer bedre repraesen-
terede folelser. Ydermere italesatte testpersonerne i interview 3, at kategorierne
rolig og begejstret, i deres optik, ikke udelukker hinanden. Dette vurderer vi kan
skabe en forvirring og dermed pévirke dataens integritet. Dog vurderede testper-
sonerne i interview 3 til gengeeld at kategorien "kontrol"var let forstdelig (jf. bilag
A.3.1.5). Slutteligt baserede testpersonerne fra interview 1 hvert svar med deres
forgangne svar, hvilket ogsa kan influere dataen. Meningsenheder omhandlende
sporgeskemaet SUS var minimalt repreesenteret i dataen, dog udtrykte testperso-
nerne, i forbindelse med udfyldelsen af sporgeskemaet, at det var sveert at vurdere

enighedsgraden i disse typer af sporgeskemaer.

6.4.0.5 Fase3

I tredje fase udtalte testpersonerne med en UX baggrund en frustration i forbin-
delse med besvarelsen af spergeskemaet UEQ, som ses ved folgende citat fra test-

person 3:

[...]det er nok mere, at den er treels at udfylde for brugerne. Faktisk ek-
stremt treels fordi man sidder og teenker det der, det har jeg lige svaret pd
og tilkendegivet. Og kunne godt foles som en synonym liste ved nogle af
dem. (jf. interview 2, bilag A.3.1.4, 1. 18-20)

Denne frustration blev tydeliggjort via temaet Synonymer, som omhandler ufor-
staenhed i forhold til at besvare spergsmal, der er sammenlignelige med sporgs-
mal man allerede har besvaret. Denne holdning blev forsteerket gennem folgen-
de citat fra testperson 6, der omtaler kategorierne 'nyteenkende’ og 'innovativ’ i
UEQ: For mig er det helt synonymt med hinanden. Sd ma I jo se om jeg fik svaret

det samme. (jf. interview 3 , bilag A.3.1.5, 1. 11). Dette kan have betydningen for
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dimensionen Novelty i fase 3, da denne blev valoriseret mere negativ.

Irelation til ovenstéende tilfojer testperson 5 folgende: "Jeg synes det var lidt sjovt,
at der var den der kedelig og begejstret og kedelig og speendende. Det er ogsa fordi
at begejstret, er ikke et ord jeg forbinder med en hjemmeside." (jf. interview 3, bi-
lag A.3.1.5, . 12-13) Herigennem kan det udledes, pa trods af, at disse ikke er de
eksakte ordpar i UEQ, at der er en diskrepans mellem ordvalget og hvordan test-
personen vil beskrive en hjemmeside, hvilket kan siges, at veere en af fordelene
ved SAM og dens piktografiske elementer. Slutteligt synes testpersonerne, at der
var mange sporgsmal, og dermed at UEQ var omfattende at udfylde. Dette kan
ogsa skyldes, at testpersonerne har gennemgéet og besvaret fire spergeskemaer
forinden. Dette kan adresseres ved at anvende den forkortede version af UEQ der
indeholder seks sporgsmal og derfor er lettere overkommelig for testpersonerne

og giver nogenlunde samme resultat (M. Schrepp m.fl., 2017).

6.4.0.6 Empiriske perspektiver

Dette kapitels omdrejningspunkt har veeret at introducere et udvalg af de empi-
riske indsigter, der er identificeret gennem evalueringsdesignets forste test. Som
afrunding pa dette kapitel vil vi opridse disse signifikante aspekter og problem-
stillinger, der bade er opstiet gennem testen og det efterfolgende interview med
praktikere og potentielle brugere. Dette med henblik pa atimgdekomme disse og

dermed iterere og forbedre evalueringsdesignet.
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6.4.0.7 Indsigter fra testfasen og empiriske perspektiver fra interview

¢ Etableringen af det kollaborative og dialogpreegede element i fa-
se 2, fremmer ekspliciteringen af holdninger i relation til usability-
problemer, men minimerer ogsa et indblik i de individuelle test-
personers lgsning, hvorfor vi foresldr, at testpersonerne forinden
de udferer en usability-opgave, i samspil italeszetter hver deres los-
ningsforslag og herigennem opnar konsensus om den givne lgsning.
Dette belyser ydermere hvorvidt der hersker diskrepans mellem det
testpersonerne vurderer der sker og det der faktisk sker.

* Ved at tilfore kompleksitet til opgavesattet heeves behovet for dialog.
Af denne grund skal opgavekompleksitet i relation til fase 2 indteen-
kes i storre grad for pd den made at skabe mere dialog i opgaveudfo-
relsen.

¢ Det blev etableret, at det temporale aspekt i fase 1 influerer testper-
sonernes besvarelse i en negativ grad, hvorfor denne fase skal gen-
besages. Hertil skal det vurderes hvorvidt det er tilstraekkeligt at eks-
plicitere for testpersonerne, at de skal forsege at se testen som et
reeltbrugsscenarie og se bort fra tiden eller om man skal undlade at
informere testpersonerne om det temporale aspekt i opgaven.

* Det metaorienterede interview satte fokus p4& SAM som metode og
dets tilhgrende piktografiske elementer. Hertil blev der italesat et be-
hov for en mere tydelig visuel opdeling af de tre kategorier. Dette
med henblik pé at fremme et mere intuitivt valg af de piktografiske

folelsesmaeessige repraesentationer.

Ovenstaende indsigter vurderer vi som veerende indledende, da disse analytiske
perspektiver er et eklektisk selekteret uddrag fra vores empiri. Til trods for dette
er specialets forstéelseshorisont udvidet idet, at vi har identificeret problemstil-
linger hvor der pa baggrund af disse er fremfort eendringsforslag. I efterfolgende
kapitel kan det diskuteres hvorvidt der er andre elementer i vores evaluerings-

design, der skal justeres for bedre at kunne give et holistisk indblik i UX holi-

stisk.
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Det folgende afsnit vil opsummere hele specialet. Dermed vil afsnittet komme ind
pa vores litteraturreviews resultater, fremvisningen af vores definitoriske forstaelse
for user experience og vores afsluttende opsamling og vurdering af vores

evalueringsdesign. Afslutningsvist vil opstiller vi en reekke perspektiver til videre

forskning i forbindelse med evalueringsdesignet.
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7.1 Diskussion og metodekritik

Foregdende kapitel har medfort en reekke empiriske perspektiver og nuancere-
de indsigter. Disse er manifesteret af operationaliseringen af specialets evalue-
ringsdesign samt gennem fortolkninger af vores nyindsamlede empiri. I fplgende
afsnit vil vi opridse og eksplicitere signifikante perspektiver, fra vores udvidede
forstaelseshorisont, som er dannet baggrund af disse erfaringer. Afslutningsvist
vil vi diskutere evalueringsdesignets nyopstdede problemstilling, og elaborere pa
disse. Ydermere vil vi redegore for kvalitetskriterier ved vores evalueringsdesign,
og sidelobende diskutere styrkerne og svaghederne gennem: Validitet og reliabi-
litet i relation til specialeafhandlingen. Dette med formalet om at inddrage forsk-
ningsmaessige implikationer og konsekvenserne af disse, hvilket diskuteres gen-

nem testresultaternes enkeltdele.

7.1.0.1 Forstehandsindtryk versus anticiperet UX

Forstehandsindtrykket blev af UX-praktikerne betraget som en essentialitet. Vi vil
argumentere for, at der er visse sammenhange mellem anticiperet UX og forste-
héndsindtryk, pa trods af, at forstehdndsindtryk dannes i speendet mellem tem-
poraliteterne anticiperet og momentan UX. I afsnit 5.2.3.3) udlagde vi, at forste-
héndsindtryk tilneermelsesvis ville udmente sig i anticiperet UX, hvilket vi nu vil
diskutere baseret pé vores indsigter om disse. Vi vil her belyse grdzonen som ud-
gor tilneermelsesvis. Forskellen mellem at undersege anticiperet UX og forste-
hé&ndsindtryk er, at forstnavnte er baseret pa tidligere forestillinger, forventning
og oplevelser, hvorimod farstehdndsindtryk dannes i momentet, hvorfor det mo-
mentane kommer til udtryk, dermed ikke sagt, at der ikke indgar tidligere fore-

stillinger og forventninger som danner forstehandsindtrykket.

I relation til netop vores evalueringsprodukt, vil vi ogsa argumentere for at ud-
forme sporgsmaél, som eliciterer anticiperet UX, kan forekomme problematisk og
til tider meningslest. Hertil vil vi understrege, at hvis evalueringsdesignets forste
fase eksklusivt skulle have fokus pa anticiperet UX, ville fasen derimod veere ba-
seret pa testpersonernes generelle forventninger til en vin-hjemmeside, som er

baseret pd lignende oplevelser. En undersogelse foretaget af Yogasara m. fl. (2011

s. 5) med fokus pé anticiperet UX. Deres undersogelse péviste at evalueringsdi-
mensionerne inden for anticiperet UX, havde et mindre fokus pd subjektive op-
levelser og et starre fokus pa objektive produktkvaliteter . Med afseet i dette, vil vi
argumentere for at, anticiperet UX ydermere ber undersoges gennem vores eva-

lueringsdesign i forbindelse med andre teknologier.

Qua Yogasara m. fl. (2011) kan Anticiperet UX og forstehandsindtryk, altsé for-
bindes med produktrelevans. I relation til dette vil vi diskutere, at der i relation
til interaktive produkter forekommer forskellige niveauer af kompleksitet, hvor-
for anticiperet UX kan forekomme besveerligt. Dette kan derfor undersoges og
tilneermelsesvis erstattes ved at belyse brugernes forstehdndsindtryk. Anticiperet
UX vil antageligvis veere mere indsigtsrigt, hvis det interagerbare produkt besid-
der komplekse karaktertraek. Dog vil vi pointere, at det antageligvis athanger af
de inddragede brugere. Denne pointering rejser en diskussion om hvorvidt po-
tentielle brugere kan fungere optimalt i denne evalueringskontekst, hvis ikke de
besidder de npdvendige forudgdende kendeskaber og erfaringer fra tidligere pro-
dukter. I tilfeelde af at de har de rette erfaringer, s& kreever det ydermere, at de er i

stand til at eksplicitere disse.

Anticipation og farstehdndsindtryk, spiller altsa en vaesentlig rolle i fremtidige
oplevelser, hvilket understottes af folgende citat: "Prior experiences, both posi-
tive and negative, accordingly play a key role in anticipating future experien-
ces"(Yogasara m.fl., 2011, s. 7). Baseret pd citatet er vi af den overbevisning at
syntetisere temporale aspekter kan bidrage til holistiske/kumulative brugerop-
levelser. Hertil vil vi fremheeve, at anticiperet UX, udger en central del i UX, dette
kan ifolge Yogasara m. fl. (2011 s. 5) veere mere vigtig end den momentane ople-

velse.

Slutteligt vil vi stille skarpt pa troveerdigheden af vores kvalitative empiriindsam-
ling i fase 1. Vores kvalitative dataseet beretter om en hej intern validitet, da test-
fasen opbygning var designet til at undersoge umiddelbare forstehandsindtryk,
hvilket ogsa var resultatet af evalueringsfasen. Dernzest ser vi ogsé en hoj ekstern
validitet, da vi vurderer, at testen er generaliserbar indenfor undersegelsens pree-

misser, om at underspge forstehandsindtryk. Begrebet validitet kan opdeles i in-
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tern og ekstern validitet. Intern omhandler hvorvidt et studie tillader forskeren at
madle det, som studiet er designet til at méle (Bryman, 2012, s 46-48). Resultater-
ne fra studiet vurderes som troveerdige i relation til studiets egne pramisser, hvis
studiet besidder hgj intern validitet (Bryman, 2012, s 46-48). Intern validitet indi-
kerer dog ikke hvorvidt resultaterne kan anvendes i andre kontekster end studiets

egen. Her er der tale om ekstern validitet (Bryman, 2012, s 46-48).

7.1.0.2 Fase 2 og Fase 3

Igennem vores testresultater i fase 2 og 3 var der, som nzvnt, en bemarkelses-
veerdig diskrepans mellem testgrupperne. Hos den UX-praktiserende testgruppe
s& vi en hej positiv vurdering af produktet, hvor vores anden testgruppe havde en

mindre positiv vurdering.

I relation til dette vil vi diskutere betydningen af brugerinddragelse i form af de
to testgrupper, bestdende af UX-praktikere i erhvervslivet og potentielle brugere.
Disse to grupper har vist sig at veeret yderst inkonsistente. UX-praktikerne var en
mere homogen gruppe, end den potentielle brugergruppe, hvilket havde indfly-

delse pa vores testresultater i i evalueringsdesignet.

I forbindelse med vores kvalitative datasat indsamlet i fase 2 var UX-testgruppen
i hojere grad i stand til at eksplicitere usability problematikker. Dette kan poten-
tielt veere en anormalitet, der skyldes at UX-eksperter kan fole det som en po-
sitiv oplevelse at identificere usability problemer, hvorfor det at finde fejl bliver
en succesoplevelse i sig selv. I relation til det, s er UX-testgruppen bevidst om
testformatet, hvilket potentielt kan medfore, at hvis de ikke identificerede en til-
straekkelig meengde af usability problemer, sd ville dette have en negativ effekt pa

den vurderede oplevelse.

I forleengelse af, de identificerede usability problemer, vil vi fremhaeve at de soci-
ale konstruktioner bidrog til betydningsrige indsigter. Ved problemidentifikation
opstod der et dialogrum, hvori usability-problemerne i hoj grad blev uddybet.
Dette vil vi fremheeve som signifikant fordel ved at inddrage flere testpersoner
simultant, da vi kan berette om, at der ofte blev diskuteret lasningsforslag i sam-

me ombeering. Dertil vil vi ogsa belyse at dialogrummet medfarte, at usability

problemer altid blev elaboreret p&, hvorfor vi ser en veesentlig gyldighed hos de
fremtreedende problemer. Dog influerede testpersonerne ogsa hinandens besva-
relser, hvorfor man kan argumentere for, at der var visse individuelle, momen-
tane oplevelser hos testpersonernes der ikke blev ekspliciteret grundet testens

udformning.

Ydermere vil vi padpege vores bevidsthed om, at det kvantitative dataseet fra fa-
se 2 og 3 bestod i et relativt lille dataszet, hvorfor man kan argumentere for, at
dataens reliabilitet og generaliserbarhed er lav. Reliabilitet er lig med palidelig-
hed og refererer til mélingens nejagtighed (Bryman, 2012, s. 168-174). Dette ses
ydermere gennem en markant spredning i testpersonernes besvarelser, hvoraf vi
heraf kan udlede, at der forekommer et behov for et udvidet datasaet af potenti-
elle og/eller reelle brugere, da vi anser dette som en nedvendighed for at danne
mere retvisende konklusioner pa produktet. Dermed ikke sagt af de kvantitative
metoder ikke er gyldige i sig selv: SAM, SUS, og UEQ var steerkt repraesenteret i
vores litteraturreview og anses som veletablerede metoder indenfor usability- og

user experience-evaluering.

7.2 Konklusion

Specialeafthandlingen har taget afsaet i tre undren i relation til user experience (jf.
afsnit 1.1). Med design teenkning som rammevaerktej har vi befundet os i en vek-
selvirkning mellem faserne i Double Diamond-modellen. Dette har veeret med til
at belyse vores undren samt, medfert en udvidelse af vores forstdelseshorisont,
som er blevet afgraenset af vores fortolkninger og appliceret til vores forskning.
Denne iterative proces, har belyst adskillige underliggende problemstillinger ved
user experience som gor, at det kan kategoriseres som et wicked problem at defi-

nere og evaluere UX holistisk.

Denne ovenstdende undren skyldes, at UX-feltet fra start fremstod fragmenteret,
vagt defineret og uklart. Vores drivkraft har af denne grund veeret at forstéd user
experience og det teoretiske grundlag for at udarbejde et helhedsorienteret eva-
lueringsdesign, der har til formal at undersege UX ud fra et holistisk perspektiv

og derfor inddrage evalueringsmetoder, som sztter forstegrrelsesglasset over fle-
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re temporaliteter i forbindelse med anvendelse af et interaktivt digitalt medie. P&
den baggrund har specialeathandlingens mal veeret at bidrage med et helhedso-
rienteret evalueringsverktej, som kan informere og kvalificere arbejdet med eva-
luering af UX i praksis, samt skabe et fundament for fremtidig forskningsmaessig
indkredsning i det omsiggribende og kontant foranderlige felt. Vores arbejdspro-

ces har derfor ladet sig styre af folgende problemformulering:

Hvordan kan vi preecisere user experience begrebet, og med afscet i denne
preecision udarbejde et helhedsorienteret evalueringsdesign, som bygger pa
en flerhed af evalueringsmetoder til at undersoge user experience ud fra et

holistisk perspektiv i relation til et interaktivt digitalt medie?

\ J

I forleengelse af problemformuleringen har vi arbejdet ud fra fire arbejdsspergs-

mal:

¢ Hvordan kan vi belyse det dynamiske felt, user experience, som ind-
befatter multiple definitioner, konceptualiseringer, rammeveerktojer
og metodologier indenfor den akademiske litteratur?

e Hvordan kan vi f& en forstdelse for de mange forskellige UX-
definitioner, der praesenteres i litteraturen og, baseret pa dette, pree-
sentere vores forstdelse af UX?

» Hvilke evalueringsmodeller understotter evaluering af user experi-
ence, og hvordan kan vi, med afset i disse, udarbejde et helhedsori-
enteret evalueringsdesign?

* Hvordan kan vi operationalisere vores evalueringsdesign i praksis?

. J

Omdrejningspunktet har i relation til problemformuleringens besvarelse om-
handlet en lobende konstruktion af vores informerede evalueringsdesign, som
har til formal at evaluere UX holistisk. Ydermere er hensigten med evaluerings-
designet at impdekomme anvendelsesomradet, samt de evalueringsbehov, der

pétales i den fundne litteratur i litteraturreviewet.

I det begrebsmaessige og terminologiske oprydnings- og afklaringsarbejde har vii

specialeafthandlingens indledende teoretiske konstruktion fokuseret pé at udfol-

de begreberne om UX og herunder UXEM. Denne begrebslige udfoldelse foregik
gennem analyse og definition af de semantiske forudsaetninger og karakteristika
for UX og UXEM. Dette medforte, at vi forst og fremmest, i naerveerende speciale-
athandling, qua vores litteraere, systematiske gennemgang, kunne konkludere, at
der grundet stor variation inden for UX ikke var nogen ensartet definition, som al-
le publikationerne refererede til. En definition der ofte refereres til iblandt publi-
kationerne, er ISO-definitionen fra 2010. Baseret pa dette kan arsagen til mang-
len pa konsensus om anvendelsen af bestemte evalueringsdimensioner og tek-
nikker skyldes ISO-definitionen og dens altomfattende karakter. Definitionen fra
ISO ekspliciterer i meget lille grad relevante evalueringsdimensioner og -metoder
for UX. Dog kan vi konkludere, at der iblandt nogen af de mest prominente de-
finitioner hersker konsensus om folgende kontribuerende elementer: UX relate-
rer sig til et produkt hvortil en bruger og dennes perception tilknyttes produktet
gennem interaktionen mellem disse. Qua den italesatte manglen pé en koncis
og praksisneer definition fremstillede vi en koncis UX-definition med emfase pa

evaluering, der indkapsler, hvad vi kan konkludere, at UX indebeerer.

~ a

Specialets definition: User experience (UX) er brugerens subjektive evalu-
ering af et produkt. Ultimativt, er user experience et resultat af brugerens
sanselige opfattelse af et produkts objektive og subjektive kvaliteter, som
udspringer sig i en specifik kontekst. Oplevelsen er iboende i subjektet, men
rammescettes af produktet og dets kontekst, dette kan influeres temporalt

og af andre individer.

Ydermere erfarede vi en reekke menstre i litteraturen i relation til anvendelsen af
UXEM. Disse menstre i litteraturen er baseret pé en litteraer systematisk gennem-
gang af 58 publikationer udvalgt blandt 1951 publikationer. De 58 publikationer
blev sorteret og kategoriseret ud fra en reekke kategorier, herunder de metoder
der anvendes, samt hvilke evalueringsdimensioner de fokuser p4, og de teknik-
ker, der blev anvendt til at male hver dimension et cetera. Vi kan forst og frem-
mest konkludere, at UX og evaluering er et ekspansivt felt der modes af stigende

interesse.
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Vikan pa baggrund af vores litteraturreview konkludere, at storstedelen af akade-
miske UXEM tilegnelse af data foregar via 'selvrapportering’ (59,7% efterfulgt af
‘observation’ (26,4%). Denne tilegnelse af data foregér i majoriteten af tilfeeldene
i konteksterne 'laboratorium’ (49,2 %) efterfulgt af den ’online kontekst’ (35,5 %)
og kun 7,9 % af tilfeeldene sker i det reelle brugsscenarie; 'felten’. Ydermere skal
der tilfojes, at storstedelen af de selvrapporterede metoder er af en kvantitativ

karakter og belyser episodisk UX.

De observationelle metoder er i majoriteten af tilfeeldene af kvalitativ karakter og
anvendes ligeledes til at klarleegge momentan UX. Hertil skal det ekspliciteres, at
momentan UX oftest males med usability-testing-metoder. Usability-testing var
ydermere den hyppigst anvendte UXEM, hvilket vi vurderede kun delvist giver
indblik i UX. Vi fandt ogsa ud af, at spergeskemaer som metodik var anvendt i hoj
grad til at evaluere UX. Andre teknikker var interviews, observation, psykofysiolo-
giske metoder, fokusgrupper, selvrapportering og ekspertevaluering. I relation til
det erfarede vi, at de ni mest anvendte UX-metoder var folgende: Usability, Atrak-
Diff, Think aloud, System Usability Scale (SUS), User Experience Questionnaire
(UEQ), Heuristic Evaluation, Eye-tracking og Five-seconds-test. Ud af 78 unikke
evalueringsdimensioner udger majoriteten af de hyppigst malte evalueringsdi-
mensioner subjektive kvaliteter sdésom: Emotions, attractiveness og satisfaction.
Dette efterfulgt af majoriteten af felgende objektive kvaliteter: Usability, efficien-

cy, frequency of use.

I relation til UX tidsligheder, kan vi konkludere, at episodisk UX var den tempora-
litet hvori UX oftest blev undersogt med 41,6 % af tilfeeldende. Dette blev ofte
forbundet med selvrapporterende metoder. Dette var efterfulgt af momentan UX
(38, 2%), som primeert blev evalueret gennem kvalitative observationsmetoder.
Efterfolgende forekom evalueringen af anticiperet UX (12,4 %) som blev evalu-
eret gennem observationsmetoder og sidst kumulativ UX (7, 9 %) med afseet i

selvrapporterende langtidsstudier.

Med det indblik vi fik i de forskellige UXEM og de dertilherende tematikker gen-
nem vores systematiske mapping i vores littersere datasaet fik vi dermed et stort

empirisk grundlag til at konstruere evalueringsdesignet fem grundsten. Dette lit-

terzere indblik i UXEM kan betragtes som en reekke enkeltdele, der har dannet
fundament for helheden, som er vores evalueringsdesign. Gennem denne bevae-

gelse fra enkeltdele til helhed udvides vores forstielseshorisont.

Vi kan, i relation til vores evalueringsdesign, konkludere at vores teoretiske evalu-
eringsfundament, som er baseret pa logiske principper, brugerorienterede og in-
teraktive evalueringsmodeller samt involveringen af veletablerede databehand-
lingsmetoder, kan anvendes til at méle UX holistisk. Dette blev ydermere belyst,
gennem operationaliseringen af vores evalueringsdesign i praksis. Dette verifice-
res ydermere gennem en metodisk triangulering gennem evalueringsdesignets
tre faser. I forleengelse af dette har vi opnéet veerdifulde indsigter og nye analyti-
ske perspektiver til videre forskning og iterationer af specialeathandlingen evalu-
eringsdesign gennem de fire interviews med UX-praktikere og potentielle bruge-

re.

Med dette sagt kan vi ogsa konkludere, at evalueringsdesignet ikke anses som
en endegyldig lesning, men qua ovenstadende samt vores abduktive tilgang an-
ser vi dette som den pt. mest hensigtsmassige losning baseret pd vores empiri.
Dette fordrer et behov for videre forskning og iterationer gennem praksisstudier,
hvorfor vi i specialets afrundende afsnit vil belyse fremtidige forskningsmeessige

perspektiver (jf. 7.3).

7.3 Perspektivering

I forbindelse med perspektiver i forhold til specialets evalueringsdesign, er der
stadig videre studier som er relevante at opstille. Hertil opstiller vi tre overord-
nede perspektiver, som vi vurderer vil vaere relevante og potentielt udbytterige til

videre forskning indenfor evalueringsdesignets grundsten:

7.3.0.1 Fremtidigt arbejde

Mangel pa konsensus: Forst og fremmest vil vi i forleengelse af at konkretisere og
iterere pd vores UX-definition, foresld, at der udearbejdes en definitorisk syste-

matisering af UX som begreb, hvori definitioner kategoriseres og kortleegges ud
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fra kontekstuel relevans. Dette ber understatte og formalstjene udveelgelsen af

evalueringsmetoder til den kontekst og teknologi, der er i fokus.

Optionel tilfejelse til evalueringsdesignet: Vi identificerede gennem vores litte-
raturreview manglen pa evalueringsmetoder og publikationer omhandlende ku-
mulativ UX. En af arsagerne til dette kan, blandt andet, besta i, at det er ressour-
cekraevende at undersoge langtidsrelationer mellem bruger og produkt. Nér det-
te er sagt, sa vil tilfpjelsen af et optionelt langstreekkende temporalt perspektiv i
forleengelse af evalueringsdesignets faser, som forseger at indkapsle den kumu-
lative oplevelse hos brugeren, potentielt kunne bidrage med veerdifulde indsigter

ilangstidsrelationer mellem produktet og brugeren.

Forholdet mellem evalueringsdesignets enkeltdele og helhed Med vores fokus
pé et praksisnert evalueringsdesign, anerkender vi, at UX nedvendigyvis ikke al-
tid, i akademia og erhvervslivet, adresseres holistisk, blandt andet grundet orga-
nisatoriske foranstaltninger sdsom ressourcer et cetera. Dette skyldes, antagelig-
vis, at UX-evalueringer foretages kontinuerligt gennem produktudviklingen. Her-
til kan anvendelsen af enkeltdele af evalueringsdesignet underseges. Dette per-
spektiv vil ydermere kunne belyse relationen mellem evalueringsdesignets me-

todiske flerhed og imedekomme flere praksisnzere problemstillinger.

Folgende perspektiver er blot tre ud af flere perspektiver pa, hvordan specialets
evalueringsdesign fremadrettet kan udforskes i praksis, indenfor user experien-

ce’s ekspansive felt.
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