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by considering the rising interrest in big data. This pro-
ject aims to contribute to this, by an exploratory study
of the use of Web Uage Mining based personas in an
existing product design setting. To do this, the method
is compared to a traditional persona generating process
by executing both processes on the same user group. Re-
sults indicate a need to improve the current Web Usage
Mining method to achieve af fully automatic persona
generation. As for the traditional persona generating
procedure, a need for a complete guide that takes conte-
xtualized persona template design into consideration is
argured. To explore both methods relevance, resulting
personas are used under same design task by product
team members. Results support the continued relevance
of traditional personas, and show Web Usage Mining
based personas as relevant supplementary data, but not
as a suitable alternative, as lack of personal information
and effective data presentation is problematic. Future
studies should aim at improving Web Usage Mining
persona automation, and further explore relevant met-
hods for including user frustrations and effective data

visualisation techniques.




1 Forord

Dette kandidatspeciale er udarbejdet i samarbejde med virksomheden Dataproces A /S, hvor
ressourcer og sparring er samlet gennem lgbende kontakt med medlemmer af MARC-teamet.
Jeg vil give en stor tak

Til hele MARC-teamet for at tro pa projektet. Seerlig tak til Jesper Justesen for den viden
og tillid du har betroet mig, og Emma Jensen for den enorme tid og talmodighed du har
brugt pa lgbende sparring. Uden jer ville projektet ikke have veeret muligt. Jeg vil ogsa takke
Christian Sejer Pedersen for lgbende vejledning i tider med usikkerhed, samt de kommunal

ansatte, der har afsat tid til at deltage i interviews.

Formalia

Kildehenvisninger og litteraturlisten er lavet efter APA-styleguide, og kildehenvisning vises
ved forfatrendes efternavn, samt arstal for udgivelse. I tilfzelde af henvisning til hjemmesider,
vil henvisning efter bedste evne referere forfatteren og udgivelsesar. Hvis dette ikke er fundet,
henvises til ophaveren af rettighederne til hjemmesiden og dato for sidst tilgaelse af hjem-

meside.

Bilag bestar af radata, analyseveerktgjer og resultater fra rapportens undersggelser. Bilagene
bestar af en zip-fil, der indeholder en fil med materiale for hver bilag. Det anbefales at
gennemga relevante bilag sammen med gennemlaesning af rapport, da dette vil supplere

rapportens udsagn med dokumentation.

Appendiz bestar af enten delelementer af analyser, supplerende dokumentation eller yderligere
resultater, der er fjernet fra rapportens kapitler, da disse kun er dgmt relevante for yderligere

gennemlaesning.

Figurer og tabeller i rapporten er ngje valgt for at bidrage til forstaelsen af teksten, og bor

derfor studeres i sammenhaeng med laesning af den tilhgrende tekst.
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2 | Introduktion

Internettet er en fantastisk opfindelse, der har givet enhver mulighed for at dele viden og
services til hele verden igennem websites. For at sikre at disse websites ogsa er brugbare, i
stedet for at lede til frustrationer, er designet af brugerfladen vigtig. En made at sikre sig
en brugbar brugerflade, er at brugeren inddrages i designprocessen. (Bano og Zowghi 2013,

Abelein og Paech 2015, Gunatilake et al. 2024-09).

Brugerinddragelse spaender over et bredt omrade, og der mangler et systematisk framework
for at kategorisere brugerinddragelse som en metode (Zhang og Dong 2016, Wallisch og
Paetzold 2020). Pa baggrund af dette har Zhang og Dong 2016 forsggt at opsummere fire
overordnede mader at inddrage brugeren péa i litteraturen: (1) Designere reprasenterer
brugeren. Her har designere en forstaelse af brugergruppen, og bruger denne viden til at
treeffe beslutninger. (2) Designere konsulterer brugerne. Denne konsultation kan ses som et
videnskabeligt eksperiment, hvor designere er videnskabspersoner, og brugere er et emne som
skal undersgges. (3) Brugere deltager i designprocessen. Her bliver brugere interessenter i
produktet, og skal indgé aktivt i beslutninger. (4) Brugere som designere. Her star brugerne

selv for at modificere produktet, sa det opfylder de gnskede krav.

Inden for design af websites bliver der gjort seerligt meget brug af Designere konsulterer
brugerne som tilgang til at inddrage brugeren (Zhang og Dong 2016). Dette kan eksempelvis
ggres ved at udvikle en persona af brugeren der kan bade hjelpe designere, udviklere,
investorer og marketing til at traeffe beslutninger (Salminen, Wenyun Guan et al. 2022).

I L. Nielsen 2019d defineres en persona som en beskrivelse af en fiktiv bruger, som er baseret
pa relevant information fra virkelige brugere og far leeseren til at tro, at denne person kan veere
virkelig. Der findes ikke en standardiseret tilgang til at udvikle personaer, og tilgangen kan
variere alt efter det bagvedliggende mal med personaen og den tilgeengelige tid og ressourcer
til at udvikle den. I en artikel af Floyd et al. 2008 beskrives fem forskellige tilgange til at

udvikle personaer som fglgende:;
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« Cooperian personaer. Denne tilgang tager udgangspunkt i den originale forfatter af
begrebet persona (Cooper 1999). Her bliver brugerne interviewet, og pa baggrund af
en analyse af deres udtalelser, bliver personaer udviklet for hver type af brugere, som
opstar i dataen. Personaer bestar oftest af kvalitativ data, og er anbefalet af Nielson
Norman Group som den bedste tilgang til de fleste situationer, grundet en balance
mellem palidelighed og krav til brug af ressourcer (Laubheimer 2020).

o Pruitt-Grudin personaer. Denne type persona er langt mere data-dreven end Cooperian
personaer, da der her udnyttes bade kvalitativ og kvantitativ data til at generere
personaer, og flere dataindsamlingsmetoder bliver ofte udnyttet til at samle et praecist
indtryk af brugerne. Selvom denne tilgang giver grundlag for virkelighedsnaere personaer,
saettes der hgje krav til den tid og ressourcer som skal seettes af til projektet.

o Sinha personaer. Her bliver der oftest kun gjort brug af kvantitativ data om brugerne,
heraf oftest surveys. Statistiske metoder anvendes pa dataen til at adskille brugertyper
fra hinanden.

e Ad hoc personaer. Denne type persona opstar pa baggrund af eksisterende viden om
brugeren, og kraever derfor ikke yderligere dataindsamling.

o User archetypes. Ved denne tilgang beskrives personaer ikke som individer, men som

grupper af personer.

I L. Nielsen 2019c beskrives Cooperian personaer yderligere som en mal-orienteret tilgang,
da der oftest fokuseres pa specifikke spgrgsmal angaende mal med brugen af produketet.
Pruitt-Grudin personaer beskrives omvendt som en rolle-baseret tilgang. Malet er det samme
som ved den mal-orienterede tilgang, men Pruitt-Grudin personaer baseres pa en kritik af
cooperian personaer, som menes at veere for athaengig af brugskontekster, og ikke udnytter

en bredere viden om brugeren.

Personaer bliver brugt til at udvikle produkter indenfor et bredt speend af omrader (Salminen,
Wenyun Guan et al. 2022), og indholdet af en persona er steerkt atheengig af den kontekst,
som personaen skal bruges i. Eksempelvis fandt en litteraturanalyse af Salminen, Guan,
Nielsen et al. 2020, at personaer kan besta af i alt 4 til 14 kategorier af informationer, og at

meengden af information i personaer kan variere med op til 300%.
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Personaer bliver oftest lavet ved brug af kvalitativ data (Brickey et al. 2012, Wang et al. 2025).
Men ved denne tilgang opstar der begraensninger for, hvor preecist brugeren kan blive re-
praesenteret, da det kraever flere ressourcer at na en stgrre andel af brugergruppen (Jansen
et al. 2022). I en undersggelse af Billestrup, Stage, Bruun et al. 2014 fandt de ydermere,
at virksomheder ikke altid udvikler personaer ud fra litteratur, men oftest ved teknikker,
der lanes af hinanden. Derudover blev erfaringer og kendskab til brugeren brugt i flere
virksomheder som fundament for at udvikle personaer, i stedet for at udvikle personaer pa
baggrund af nyt data om brugeren. I dette lys er personaer tidligere blevet kritiseret for at
vaere for "fiktive'og ikke videnskabelige nok til at have en relevant forbindelse til brugeren,

idet resultaterne ikke kan reproduceres (L. Nielsen 2019c).

I modsaetning til kvalitativ data, har en kvantitativ tilgang potentiale til at na en langt stgrre
mangde af brugere pa faerre bekostninger (Jansen et al. 2022). Dette gores ofte ved at sen-

de surveys ud til brugere eller ved at indsamle web log data (Salminen, Guan, Jung et al. 2020).

Her vil sidstnezevnte metode tilhgre omradet Web Usage Mining, som karakteriseres ved
undersggelse og analyse af data, som brugere genererer ved brugen af hjemmesider (Matias
2023). Seerligt dette omrade oplever en stigende grad af opmerksomhed, grundet et gget
interesse i big data (Taggetiren og Aktas 2022a). Web Usage Mining er brugt til at optimere
hjemmeside-baseret produkter inden for et bredt speend af emner som eksempelvis usability
af websites (Pellizon et al. 2017), brugeroplevelsen af websites (Palomino et al. 2021) og
opdatering af produktkrav (Garcia og Paiva 2018).

Hertil er der et fortsat behov for fokus pa eksperimentering og validering af eksisterende
forskning indenfor udvikling af kvantitative personar, grundet en manglende viden om kon-
tekstuelle begraensninger (Salminen et al. 2025). Eksempelvis mangler der litteratur inden for
undersggelser, der sammenligner forskellige tilgange til at udvikle en persona under samme
kontekst. (Jansen et al. 2022). Dette kan bidrage til forstielsen af forskellige typer personaer

i forskellige kontekster, samt forstaelsen af effekten af personaer generelt.
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Dertil kan Web Usage Mining ogsa veere et relevant emne at undersgge indenfor generering af
personaer, da clickstreams bade kan veere let tilgeengeligt, og kan give et data-drevet indsigt i
brugerens adfzerd. I et studie af Zhang et al. 2016 er der tidligere gjort brug af denne tilgang
til at udvikle fem personaer for hjemmesiden Platfora i samarbejde med konsulentfirmaet
Cooper. Disse personaer blev udviklet ved at identificere workflows og derefter beskrive typiske
brugere, pa baggrund af disse workflows. Da de blev sammenlignet med eksisterende personaer
for hjemmesiden, muliggjorde det ogsa en verificering af fire af dem, mens to af dem viste
tegn pa et behov for opdatering. Dette studie viser dermed relevans for Web Usage Mining

som en alternativ tilgang personagenerering.

Dog er der begraensningerne ved tilgangen, da det alene pa baggrund af clickstreams ikke er
muligt at inddrage informationer som typisk vil indga i en persona, som eksempelvis demogra-
fi, personlighed, arbejdsrelaterede problemstillinger Nielsen et al. 2015 eller bagvedliggende
intentioner ved brugerens adfeerd (Jansen et al. 2022). Derudover er begraensningen af adgang
til personlig data, der ellers vil give designere mulighed for at sympatisere med brugeren,
en udfordring, da denne egenskab ved personaer tidligere har veeret beskrevet som vaerende

essentiel (Cooper 1999).

Med det sagt kan fordelene ved data-orienterede personaer pa baggrund af Web Usage
Analytics ikke ignoreres, da det har potentiale til at inddrage brugeren med datadrevet
adfeerdsmgnstre, der belyser en reel interaktion med produktet, og kan veere et alternativ
til andre metoder til personagenerering i en verden, som fortsat centreres omkring big data

(Salminen et al. 2025).

2.0.1 Projektets forlgb

Denne rapport vil have til formal at bidrage til litteraturen indenfor personaer. Dette vil
ggres, ved at folge en kvalitativ, cooperiansk tilgang til persona generering i en given kontekst,
og derefter en Web Usage Mining tilgang, som beskrevet i Zhang et al. 2016 til persona

generering i samme kontekst. Her vil disse tilgange blive bedgmt i forbindelse med den givne

10
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kontekst, og derefter vil anvendeligheden af begge typer personaer diskuteres i samarbejde

med en virksomhed. Pa baggrund af dette, opstilles folgende problemformulering;

Hvordan kan personaer inddrage brugere i designprocessen af et digitalt produkt?

For at undersgges denne problemformulering, vil folgende underspgrgsmal besvares;

1. Hvordan kan brugere representeres ved hjelp af en kvalitativ persona genererings

tilgang?

2. Hwvordan kan brugere repreesenteres ved hjelp af en Web Usage Mining persona genere-

rings tilgang?

3. Hvordan vil en kvalitativ baseret persona og en Web Usage Mining persona blive modtaget

under en designproces af et digitalt produkt?

P& baggrund af disse underspgrgsmal, er rapporten opdelt i tre kapitler, hvor kapitel 3 vil
besvare underspgrgsmal 1, kapitel 4 vil besvare underspgrgsmal 2 og kapitel 5 vil besvare

underspgrgsmal 3.

2.0.2 Definering af begrebet persona

Begrebet Persona defineres oftest som en fiktiv person, baseret pa rigtig data fra brugeren
(L. Nielsen 2018), hvilket er gaeldende for personaer baseret pa bade kvantitativ og kvalitativ
data. Kvantitativ funderet personaer er dog ogsa anset som en "datadrevet alternativ'til en
mere fiktiv, kvalitativ forfader (Jansen et al. 2022). Dette modstrider dog Alan Coopers
beskrivelse af en persona, som laegger stor veegt pa at besta af rigtig data fra brugeren, med
sma fiktive tilfgjelser som navn, billede og detaljer, der far personaen til at minde om et
rigtigt menneske (Cooper et al. 2014, 85-87). Dette har fort litteratur til at kalde kvantitativ
funderede personaer "data drevne personaer”, hvilket kritiseres som vaerende en misvisende

adskillelse (Salminen et al. 2025).

Definitionen af en persona som en fiktiv person, baseret pa rigtig data fra brugeren, argumente-

11
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res i denne forstand til at veere gaeldende for bade kvalitative og kvantiative baserede personaer.

Spgrgsmalet er dog i denne forstand, hvad der skal til, for clickstreams ved brug af Web

Usage Mining er tilstraekkelig personificeret, og der dermed kan veaere tale om en persona.

Clickstreams er tidligere naevnt i forbindelse med personaer til at evaluere repraesentativitet
af valg af temaer (Thoma et al. 2009a) eller til at opdatere eksisterende persoaer (Zhang
et al. 2016), men ikke til at spille en faktor for valg af indhold af personaer. I websikkerhed
bliver clickstreams ofte brugt som et analytics veerktgj til at identificere skadelige brugere
(Kamatchi og Uma 2025), hvor visualisering af enkelte brugere er det endelige produkt
(Nguyen et al. 2020). I L. Nielsen 2019d, s. 135 - 160 naevnes brug af clickstreams i personaer i
forbindelse med automatisk personagenerering (eng. "Automatic Persona Generation'(APG)),
som hertil typisk omhandler visualisering af brugen af sociale medier. En persona vil her
eksempelvis besta af et billede, personlig information som navn, kgn og alder, interesser,
citater som bestéar af bedgmmelser (Jung et al. 2018) og demografisk statistik (Association
for Computing Machinery 2019), der opsamles fra brugernes profiler. APG eksisterer i denne
forbindelse mellem online analytics og traditionelle, kvalitative personaer, og giver mulighed
for effektivt at beskrive brugersegmenter (Salminen, S.-G. Jung et al. 2020). I Salminen
et al. 2025 argumenteres der for, at online analytics adskiller sig fra personaer, ved at besta

af individuel brugerstatistik, mens personaer bestar af bruger serketyper.

En Web Usage Mining persona vil i denne forbindelse placeres i hgjere grad mod online
analytics end APG, da profil data som alder, navn, ken og interesser, der ellers virker
personificerende (Nielsen et al. 2015), ikke vil veere tilgaengelige. En persona vil derfor i
denne forstand besta af adfeerdsmaessige beskrivelser, som er tilgeengelige igennem Web Usage

Mining, hvor adskillelsen af disse personaer vil besta af en adskillelse af adfeerd.

2.0.3 Adskillelse af processer

Da den kvalitative og kvantitative metode er komplementzere (Jansen et al. 2022), kan der

veere chance for, at data, som behandles i udviklingen af den ene type persona, kan pavirke

12
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udviklingen af den anden. I lyset af projektets fokus er dette ikke gnsket. For at undga,
at de to metoder pavirker hinanden, er den kvalitative funderet metode gennemfgrt inden

begyndelsen af den Web Usage Mining baseret persona.

2.1 Dataproces

For at udfere projektet, er der indgaet et samarbejde med Dataproces A/S. Dataproces er en
tveerfaglig konsulentvirksomhed, der blandt andet tilbyder it-ydelser til kunder i den offentlige
sektor, som bestar af SaaS lgsninger der automatisere manuelle opgaver hos kommuner, der
alle tilgas gennem en web browser (A/S 2024a). Lgsningerne udvikles pa baggrund af et
specialiseret kendskab til juridiske krav om kommunal drift, og derfor eksistere der ogséa en
faglig afstand mellem de juridisk faglige ansatte og teknisk faglige ansatte. Her bestar den
juridisk faglige af team ledere, hvor teknisk faglige bestar af udviklere. Krav til design og
redesign fremfores derfor af team ledere pa begrund af faglig og brugermaessig kendskab,

hvorefter implementeringen gennemfegres af udviklere.

Derudover kendetegnes Dataproces ved lgbende kundekontakt, enten ved direkte kontakt med
kunder, events, customer support eller lgbende ERFA-mgder, hvor produktteamet praesentere

idéer for kunder og brugere, og giver disse mulighed for at kommentere produktet.

2.1.1 MARC teamet

MARC er en af Dataproces’s hovedprodukter og omhandler automatiseringslgsninger. MARC
teamet bestar af en junior-udvikler, en senior-udvikler, en ansvarlige for customer support og
undervisning, og en team leder. Videre udvikling af eksisterende MARC produkter foregar pa
baggrund af (1) konkrete gnsker om nye funktioner eller design &ndringer fra brugere (2)

dialog med kunder og (3) politisk og juridisk faglig viden indenfor omradet.

13
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2.1.2 Case - MARC Helbredstilleg

MARC Helbredstilleeg automatisere indleesningen af fysiske fakturaer, ved upload af kvit-
teringer til hjemmesiden, hvor en virtuel robot indsaetter disse kvitteringer i et offentligt

system ved navn Kommunernes Pensionssystem (A/S 2024b).

Efter en uformel dialig MARC teamet, er der givet udtryk for en manglende delt brugerreprae-
sentation, der besveerligggre sortering og rangering af indkomne gnsker. Pa baggrund af dette,
viser MARC Helbredstilleeg sig som en relevant case at bruge i forbindelse med undersggelser
af persona generering, hvor brugerinddragelse gennem personaer skal hjelpe teamet prioritere
bruger gnsker. Nedenstaende figur viser et overblik over MARC Helbredstillaeeg som inkluderer

front page, dokument oversigt samt et eksempel pa et dokument.

Helbredstilag

" + . Detagr 070824t - side 1

< Detaljer: 5 stk fodregninger pf - side 1

Info

Tilstand =¥ Ve QlmiA -+ 8 w1 | Qe 8 &,
1d: 1234
Tilstand: DONE
Status: Faerdig
Besked:
Faktura
Faktura nr.: 103972
Dato: 10/07/2024
Behandlingstype Fod
Cpr: 0101010101
Navn: Jens Jensen
Udvidet helbredstilleg: Nej

Speciale omrade: 54

Til KP

Indszttelsesbelgb: 18523

(¢) Vis Dokument

Ficur 2.1: Samlet oversigt af forskellige dokumentvisninger. Billeder er taget fra Dataproces.dk

For at forsta opbygningen af MARC Helbredstillaeg er der tegnet et sitemap, som er en visuel
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repraesentation af en hjemmesides organisering (J. Nielsen 2008) og kan bruges til at danne

overblik over en hjemmeside (Tankala 2023). Dette sitemap kan ses pa figur 2.2

O side
O Pop-up vindue
O Tekst inputfelt eller dropdown

O Sender bruger til en side udenfor hjemmesiden

O Funktion p& side
Overblik
Uploag
:: Se Liste Info Udtrukket information
e (e o e o e
L s s
Support Se liste ‘1 > Tilbage Udtrukket i on | ¢ > Info
| | | ! | | |
| Brugermanual | | Support ‘ | Se detaljer I: :I Tilbage | | Support ‘
Veelg filer Brugermanual Support Support KP
| | | | [ swport ] | | I |
traek og drop filer Hent Excel Frasorteringsliste KP Skift faktura
| | | \ | | | |
I Slet fil ‘ | Prov igen ‘ Brugermanual
| Neeste side | | Indsaet ‘ | Genopfrisk | Indszet direkte
[ siosteside | [ cenopfrisk | Seet til manuel [ rediger ¢ »[ Tibage |
| Nazeste side ‘ | Naeste side |
|/Endre Eehandllngsfod| | KP ‘
ST [ siastesige | [ sidstesice |
= | /Endre Cpr | I #ndre Faktura ‘
Skift periode Indsaet
| #ndre Navn | | /Endre Dato ‘
sortér liste
| /Endre Speciale omrade | | Behandlingstype ‘
[ Tifgnote | [ #ndecor |
| Skift faktura | | Udvidet helbredtillzeg |
| Genopfrisk | ||ndsaet manuelt belob |
| Seet til manuel | | Indseet |
Indszet direkte

F1GuRr 2.2: Denne figur viser et sitemap over MARC Helbredstillaeg, som fokuserer pa de interaktive
elementer pa hjemmesiden. Sitemappen bestéar af bla kasser, som alle repraesenterer en side pa hjemmesiden.
Hver bla kasse bestar yderligere af et antal af mindre kasser, der hver repraesenterer et element, som kan
klikkes pa. Disse kasser er farveinddelt alt efter, hvad der sker nar elementet trykkes pa; gren symboliserer en
pop-up, orange symboliserer et tekst inputfelt, pink repraesenterer en funktion pa siden, brun symboliserer et
element, der leder brugeren ud af hjemmesiden, nar den trykkes pa og bla symboliserer en knap, der fgrer
videre til en anden side. Ved hver bla firkant er der en pil, der viser, hvilken side denne knap fgrer til. Hvis
det er muligt at vende tilbage til en side, der er lzengere end én side veek, vises dette med en blé firkant under
sidens navn samt en kort pil. Hovedsiden, som brugeren efter log-in bliver viderefgrt til, er fremhaevet med en
fed kant. Reekkefglgen af klikbare elementer er sorteret efter type og repraesenterer ikke raskkefglgen, som

elementerne bliver vist pa siden.
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3 Kvalitativ persona

Persona blev introduceret i bogen "The Inmates Are Running The Asylum'i 1999 og var et
modsvar til at bruge billedet af en elastisk end-user, der kunne bgjes og formes til udviklerens
egne behov (Cooper 1999, s. 127). For at undga dette, skulle brugeren beskrives af en persona,
der bestar af en detaljeret beskrivelse af en bruger af produktet, med tilhgrende billede.
Personaens billede og beskrivelse skulle ikke ngdvendigvis veere af en virkelig person, men
blot veere baseret pa data fra interviews af rigtige brugere (Cooper 1999, s. 128).

Sidenhen er der udgivet flere bgger fra forskellige forfattere, der bruger erfaring fra industrien
til at give deres bud pa en trinvis proces for at generere personaer. Der er udvalgt tre bgger
som litteratur til valgte tilgang i denne undersggelse, pa baggrund af, at disse er hovedveerker

indenfor persona generering (L. Nielsen 2018).

Herunder er bogen "About face'af Alan copper et al. (Cooper et al. 2014) valgt som primeer
litteratur, da denne bog er den seneste udgave af den oprindelige forfatter af termet "persona’.
Supplerende veerker vil besta af "The essential persona lifecycle'af John Priutt og Tamara
Aldin (Adlin og Pruitt 2010), samt "Personas - User Focused Design'af Lene Nielsen (L.
Nielsen 2019d). Selvom disse tre tilgange varierer med henblik pa holdning til personaer og
bruger forskellige termer for hver proces, der gennemgas, er der klare ligheder pa tvers af
processerne. De tre kilder kan derfor supplere hinanden med yderligere detaljer om uklare

punkter i processen, og supplere med yderligere indsigter inden for emnet.

3.1 Initierende undersggelse

En essentiel del af processen, for at udvikle personaer, er en initierende undersggelse, hvor
allerede kendte informationer om brugergruppen samles for at danne en initierende hypotese
om, hvilke type brugere der undersgges - samt identificerede huller i kendskabet til brugeren
(Adlin og Pruitt 2010, Kapitel 3). Derudover er det ogsa relevant at samle viden om firmaets

og relevante interessenters plan, mal og vinkel for produktet, da dette kan informere om
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rammer og begreensninger for brugen af personaer (Cooper et al. 2014, s. 39). Her fremstilles

folgende sporgsmal for en initierende undersggelse (Cooper et al. 2014, s. 37 - 40);

e Hvad er produktet?

o Hvem bruger det?

o Hvad har brugerne mest brug for?

o Hvilke brugere og kunder er de mest vigtige for firmaet?

o Hvilke udfordringer mgder de produktansvarlige og forretningen i den neere fremtid?
o Hvem er de storste konkurrenter og hvorfor?

o Hvilket syn har forskellige interessenter og produktansvarlige pa brugeren?

« Hvilket budget og ressourcer er afsat til projektet?

« Hvilke tekniske begraensninger og muligheder eksisterer der?

o Hvilke hovedmal har firmaet med produktet?

For at finde svar pa disse spgrgsmal, anbefales det at gennemga eksisterende litteratur og
dokumentation om produktet, hvor manglende viden derefter kan opfanges gennem interviews

med interessenter og produktansvarlige (Cooper et al. 2014, s. 39).

For at gore dette, er der ingaet kontakt med marketing afdelingen hos Dataproces. Herfra er
der indsamlet salgsmateriale fra flere kilder bestaende af informationssider fra Dataproces.dk,
artikler udgivet hos ritzau med Dataproces som forfatter, salgsmatriale som bliver brugt til
messer, heraf bestaende af to Roll-ups, en folder og en video og slutteligt undervisningsmate-

riale om MARC produkterne, bestaende af en powerpoint.

Her udfgres en dokumentanalyse (Brinkmann og Tanggaard 2025, s. 163 - 164). For at
gore dette anvendes der en tematisk analyse ved brug af af en struktureret kodning (eng.
"structured coding"). Denne metode adskiller sig fra en induktiv kodning af passager, ved
at opbygge en kodebog pa baggrund af et praedefineret fokus eller liste af spgrgsmal (Guest
et al. 2012, s. 55 - 56). For at bygge en kodebog, vil hvert spgrgsmal veere en kode, og hver
kode vil besta af fire tekstelementer; kort definition, fuld definition, hvornar koden skal tages
i brug og hvornar koden ikke skal bruges (Guest et al. 2012, s. 53 - 61). Resulterende kogebog

kan ses i appendix [
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3.1.1 Fgrste kodning af tekstmateriale

For at gennemga de opsamlede dokumenter, er teksten segmenteret fra eventuelle billeder,
grafer, grafisk opsaetning og videoafspildning. Hertil er der prioriteret tekst, som omhandler
MARC-produktet som en helhed og MARC helbredstilaeg. Dertil er eventuel information om
andre produkter indenfor MARC frasorteret, for at understgtte en mere malrettet analyse af
MARC Helbredstilleeg. Analysen er foregaet ved at tilfgje en farve til hver kode og markere
dele af teksten, der efter kodebogen tilhgrer den givne kode. Resulterende kodning af dokument

efter forste gennemlaesning kan ses i bilag 3.

3.1.2 Anden kodning af tekstmateriale

PRODUCT_ DESC og USER_NEEDS viste sig at veere besveerlige at skelne mellem, da
specifikke dele af produktet antagelsesvist er blevet udvalgt til at blive beskrevet for at img-
dekomme brugerens behov. Eksempelvis ved tekststykket "Desuden har MARC automatiseret
oprettelse af journalnotat i KP, hvormed I vil kunne fremsgge informationer om sagerne
senere hen."kan det tolkes bade som en beskrivelse af produktet og et forsgg pa at imgdekom-
me et brugerbehov. For at kode teksten i disse situationer opdeles PRODUCT DESC og
USER_ NEEDS i "hvad kan produktet ggre'og "hvad kan produktet ggre for dig". Desuden
har MARC' automatiseret oprettelse af journalnotat i KP kodes som PRODUCT_DESC
og I vil kunne fremsgge informationer om sagerne senere hen. kodes som USER_NEEDS.
Derudover er PROD__USERS &ndret til at besta af malgruppe i stedet for brugere, da det
ikke ggres klart i de indsamlede dokumenter om, hvorvidt de naevnte modtagere er brugere
eller kunder. Resulterende kodning af dokument efter anden gennemlaesning kan ses i bilag 2.
I alt 8 koder er anvendt under dokumentanalysen, da der ikke blev fundet tekst som opfyldte
kravene til kodning af koderne STAKEHOLDER__VIEW og COMPETITION. Den kodede

tekst er samlet i hver sit dokument og analyseret med henhold til teamer, som kan ses i bilag 1.
Begrznsninger ved analysen

Det kan forekomme, at de analyserede dokumenter enten er forzeldet eller misfortolket, da

forskellige dokumenter kan veere lavet til forskellige malgrupper og skrevet med forskellige
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niveauer af ekspertise. Resultatet af analysen skal derfor anses som en raekke antagelser der

skal valideres.

3.1.3 Validering af antagelser

For at validere dokumentanalysen, tilsendes et dokument med resultaterne fra dokumentana-
lysen gennem mail til tre hovedansvarlige for MARC Helbredstillzeg; en I'T konsulent, der
handterer customer support, en seniorudvikler, der har bygget produktet samt team-lederen
for MARC. Hertil er folgende sporgsmal stillet; (1) Huvilke pastande fra analysen er rigtige, og
hvilke pastande er forkerte?, og (2) Huilke vigtige og relevante ting og pointer jeg ikke har
faet med eller misset i hver pastand?. Den fulde mail kan findes i bilag 4. Der er indsamlet
besvarelse pa mail fra en seniorudvikler, en IT konsulent, der handtere customer support,
samt et opkald fra team-lederen af MARC, hvoraf dataindsamlingen fra sidstnsevnte samtale
bestar af noter. For at tilrette resultaterne fra dokumentanalysen, er disse svar gennemlaest og
samlet til en ny tilrettet tekst, som efterfplgende er laest igennem for validering i samarbejde
med IT konsulenten der handterer customer support. Besvarelser fra disse tre personer kan

ses i bilag 5 og en tilrettet resultat af den initierende undersggelse kan ses i appendix III;

3.2 Hypotesedannelse

Ifglge (Cooper et al. 2014, s. 46) bestar neeste skridt af at danne en hypotese af brugeren, pa
baggrund af den indsamlede viden. Denne hypotese skal hjelpe med at besvare, hvordan bru-
gerne og brugernes adfeserd adskiller sig fra hinanden, og kan dermed hjzlpe med at malrette
interviews med brugerne. Derudover kan en hypotese om brugeren ogsa bruges til at identifice-
re, hvilke brugere der er vigtigst at fokusere pa i de senere skridt i processen, samt sikre, at der
er enighed om billedet af brugeren blandt alle parter (Adlin og Pruitt 2010, Kapitel 4). Hertil
anbefales det at identificere fire omrader ved den potentielle bruger; brugerroller, adfserd
og demografiske variabler, domaene ekspertise versus teknisk ekspertise og brugerens miljg,

som hver er en relevant omrade at adskille brugere fra hinanden (Cooper et al. 2014, s. 47 - 48).
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3.2.1 Brugerroller

Da MARC Helbredstillaeeg bruges i en B2B (eng. "Business to Business") forretningskontekst,
er brugerrolle og stilling forbundet (Cooper et al. 2014, s. 47). I den forbindelse eksisterer
der en samlet brugerrolle for alle brugere af MARC Helbredstillzeg, som er kommunelle

sagsbehandlere, der sidder med helbredstillaeg.

3.2.2 Adfserd og demografiske variabler

Denne made at adskille brugere er mest brugbar indenfor produkter med private kunder
(Cooper et al. 2014, s. 48). Da det antages at MARC Helbredstillaeg befinder sig indenfor

kategorien B2B, vil denne made at differensiere brugere pa ikke yderligere overvejes.

3.2.3 Domsane ekspertise versus teknisk ekspertise

Ifplge dokumentanalysen fra kapitel 3.1 kan brugere af MARC Helbredstilleeg variere bredt i
forhold til domaene ekspertise, alt efter faglig baggrund og erfaring indenfor helbredstillaeg;
[...] der er tale om en bred gruppe af forskellige fagligheder. Sagsbehandlere varierer meget
fagligt.. Dette kan fore til et behov for yderligere opleering og evalueringsmgder af brugen
af lgsningen, adgang til customer support og standardisering af arbejdsgange, der hjeelper
onboarding af nye medarbejdere; De har brug for standardiserede arbejdsprocesser, understattet
af et korrekt datafundament frem for at folge den enkelte medarbejder, der stotter onboarding
af nye medlemmer, da det er svert at rekruttere. Dog er det erfaret, at kommuner takker
nej til evalueringsmgder, men at dette kan skyldes, at spgrgsmal bliver besvaret gennem
customer support; Med henhold til evalueringsmader opleves der, at kommunerne sommetider
takker nej til dette tilbud, fordi de ikke har behov herfor, f.eks. fordi de far deres spgrgsmal
besvaret igennem supporten.. Brugerne har antageligtvis en mindre teknisk ekspertise, da
et af de identificeret brugerbehov er en lgsning, der er nem at bruge; Pa brugerniveau har

brugerne brug for et nemt system til automatisering af fakturaer til refusion af helbredstilleg

[

20



04/06-2025 PDP10 1083 Kapitel 3

3.2.4 Brugerens miljg

Alle brugere af MARC Helbredstillaeg er ansatte i danske kommuner, hvor disse kommuner
kan variere i bade stgrrelse og gkonomiske rammer. Erfaring fra dokumentanalysen har
vist, at Dataproces tidligere har differensieret mellem tre forskellige stgrrelser af kommuner;
Dataproces skelner i udmeldinger mellem 3 kommunestgrrelseskategorier; de 50 mindste
kommuner benevnes kommuner, de 38 midterste benevnes storre kommuner og de 10 storste
benavnes top-10 kommuner.. Dog er der ikke givet udtryk for, at en opdeling af kommuner
pa baggrund af stgrrelse er relevant, da alle kommuner tilleegges samme fokus; Dataproces
skelner pa sin vis ikke i, om man vil have store eller sma kommuner. De vil gerne have

losningen ud til alle kommuner..

3.3 Resulterende hypotese

P& baggrund af ovenstaende analyse af tre omrader angaende brugerne, antages det at
brugerne adskiller sig i hgjest grad ved domaene ekspertise og faglig baggrund. Brugerens
behov fglger heraf ogsa deres baggrund, ved at brugere med en svaekket faglig baggrund har
brug for mere hjelp. Derudover er de opgaver - og dermed adfeerd, aftheengig af, hvilke opgaver
som bliver stillet en sagsbehandler i borgerservice, som pa nuvaerende tidspunkt endnu ikke er
belyst. Kommuner kan variere i stgrrelse og gkonomi, og det er ikke kendt hvilken betydning
dette spiller for brugen af produktet. Identificerede opgaver bestar hovedsageligt af upload af
handskrevne fakturaer, samt manuel indsaettelse af de faktureaer, der fejler. Andre opgaver

kan besta af download og visning af de indsatte fakturaer.

3.4 Begransning af hypotesedannelse

For at danne en optimal hypotese om brugeren, er det anbefalet at indga i teet samarbejde med
de produktansvarlige, og opretholde en proces der sikre feedback fra relevante interresenter
gennem hele processen, for at undga misforstaelser eller indsamling af forkert information
(Adlin og Pruitt 2010, kapitel 4). Det er ogsa anbefalet at bruge interviews af produktansvarlige
som tilgang til at undersgge konteksten af produktet. Grundet en begreensning af tid har
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processen forlgbet med en mindre grad af direkte kontakt til produkt teamet, hvor validering
af antagelser om brugerne er foregaet gennem mailkorrespodence. Dette har begraenset
valideringsprocessen, og dermed forhgjer chancen for at bygge personaerne pa et forkert
udgangspunkt. For at komme udenom dette, anbefaler Adlin og Pruitt 2010, Kapitel 4
eksempeltvis at danne ad-hoc personas, for der indgas kontakt med brugerne, da dette kan
give interresenter et tydeligt udgangspunkt for at afkreefte eller bekrsefte antagelser om
brugeren. Grundet begrensning af tid har dette dog ikke veeret muligt. Andre omrader
som bruger problemer, brugerfejl og klager ikke blevet undersggt. Disse informationer kunne
bidrage til at rette fokus i en bestemt retning under interviews af brugere, og kunne undersgges

gennem eksempeltvis customer support.

3.5 Interview af brugere

I dette afsnit gennemgas handlingsplanen baseret pa guiden af Cooper et al. 2014, samt

udfgrelsen og analysen af brugerinterviews.

3.5.1 Ressourcer til interview

For at validere eller afkraefte hver identificeret variabel i hypotesen, anbefales det ifage Cooper
et al. 2014, s. 49 at blive undersggt over fire til seks interviews, hvoraf disse interviews skal
vare i op til en time Cooper et al. 2014, s. 50. For at f& mest ud af interviews, kan personer
blive valgt til interview gennem pa baggrund af persona hypotesen (Cooper et al. 2014, s.
35). Dette kan sikre, at personer, som adskiller sig pa relevante parametre, bliver undersggt.
Dette har dog ikke veeret muligt at gore, da tid med brugere af MARC Helbredstilleeg har
vaeret en begraenset ressource. Derfor er der i stedet anvendt opportunity sampling, hvor seks
udvalgte kommuner er kontaktet. Gennem dette har tre deltagere vendt tilbage med et gnske
om at blive interviewet, med en aftale om 30 minutter til interviewet. Her vil interviewet

forega over et online mgde ved brug af Microsoft Teams.
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3.5.2 Definering af plan

For at veelge en bestemt metode og tilgang til interview af brugere, er det ifglge L. Nielsen
2019a fgrst vigtigt at bestemme malet med interviewet; hvilke type mennesker, som skal
bruge personaen efterfglgende og hvad de skal bruge den skal spille en rolle de beslutninger

der skal treeffes.

For at imgdekomme modtagere, bestaende af bade udviklere, team ledere og customer support
ansvarlige, kan spgrgsmal angaende konkredte problemer med user interface eller misforstael-

ser veere relevante, da disse situationer kan oversaettes til konkredte beslutninger om design.

I forbindelse med at generere personaer, er et typisk mal med interviews at belyse, hvordan
brugere adskiller sig fra hinanden (L. Nielsen 2019a). For at gore dette med den tilgeengelige

meengde af ressourcer, er det valgt at hovedsageligt fokusere pa brugerens domeaene ekspertise.

Disse sporgsmal skal hovedsageligt veere rettet emner der omhandler brugeren, i modsatning
til produktet (Cooper et al. 2014, s. 42). Relevante emner kan besta af brugskontekst,
domaneviden, nuvaerende opgaver og handligner med produkter, mal og motivation til at
bruge produktet, brugerens mentale model af produktet samt problemer og frustrationer

over produktet (Cooper et al. 2014, s. 42 - 43).

For at udforske, hvordan brugerne adskiller sig fra hinanden, og pa baggrund af antagelsen
om, at brugere er forskellige pa baggrund af domene ekspertise, vil domaeneviden veere
hovedemnet for interviewet. For at gore dette, er emnet brudt ned til yderligere underemner;
(1) teknisk ekspertise og interresse, (2) faglig ekspertise og interresse samt (3) praktisk erfaring
med MARC og helbredstilleeg. Derefter vil der blive fokuseret pa problemer og frustrationer
over produktet for at imgdekomme brugskonteksten af personaen i en design proces, der
omhandler redesign. Slutteligt vil der blive suppleret med spgrgsmal angaende andre faktorer,
der kan spille ind i brugskontekst, som antal af kollegaer, der handtere samme opgaver, og

vidensdeling.
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3.5.3 Valg af interview metode

I L. Nielsen 2019a skelnes der mellem struktureret, semi-struktureret og ustruktureret inter-

view, alt efter hvor malrettet interviewet skal veere.

Da der er afsat en begreenset maengde tid til hver interview, er der valgt at ggre brug af
struktureret interviews, da dette vil sikre, at de vigtigste aspekter af hver person indsamles.
15 sporgsmal blev herpa formuleret, som kan ses i bilag 6. En pilottest af spargsméalene blev
herefter gennemfgrt i samarbejde med en privatperson, som er ansat hos Port of Aalborg. For
at gore dette, blev "sagsbehandler'udskifter med Port of Aalborg, og MARC Helbredstillaeg
blev udskiftet med et system ved navn Get Organized. Her blev der identificeret spgrgsmalene
Hvad er dine styrker og dine svagheder som sagsbehandler? og Hvad elsker du og hvad hader
du ved at vere sagsbehandler? for veerende for personlige, og derfor ubehagelige at besvare.
De tilrettet spargsmal efter pilottest kan ses i bilag 6. Som validering af spgrgsmaél, er de
tilsendt den ansvarlige for MARC Helbredstilleeg customer support. Tilbagesvaret forte ikke
til eendringer i sporgmal, men yderligere sendringer i raekkefslge. De resulterende spgrgsmal

kan ses i tabel 3.1.
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Type Spgrgsmal

Domaeneviden Hvad er din faglige baggrund?

Domaeneviden Hvor lang tid har du arbejdet som sagsbehandler?

Domeneviden Hvad kan du bedst lide og hvad kan du mindst lide at veere sagsbehandler?
Domeneviden Hvordan er det for dig at arbejde med helbredstillaeg?

Domeneviden Hvordan vil du klassificere din viden og interesse indenfor helbredstillaeg?
Domeneviden Hvor leenge har du brugt MARC Helbredstillaeg?

Domeneviden Hvilke opgaver lgser du med MARC Helbredstilleeg?

Domeneviden Hvad er dine faglige styrker og dine svagheder som bruger af MARC Helbredstilleeg?
Problemer Hvilke ting er du glad for ved MARC Helbredstillaeg?

Problemer Hvilke ting frustrerer dig ved MARC Helbredstillaeg?

Problemer Bliver du nogle gang forvirret nar du bruger MARC Helbredstilleeg?
Problemer Hvad betyder det at have MARC Helbredstillaeg for din arbejdsdag?
Domeneviden Hvor komfortabel er du med at leere nye digitale veerktgjer?

Doméeneviden Nar du skal leere et nyt system at kende, hvad teenker du sa?

Brugskontekst Samarbejder eller sparer med andre kollegaer angaende helbredstillaeg?
Brugskontekst Hvordan er du blevet opleert i at handtere helbredstilleeg og sagsbehandling?

TABEL 3.1: Denne tabel viser de resulterende spgrgsmal til interview af brugere af MARC Helbredstillaeg,

samt den tilhgrende type af sporgsmal.

3.5.4 [Iterering af spgrgsmal og tilgang

For at udnytte erfaring fra tidligere interviews til at forbedre kommende interviews, kan valget
af metode ses som en iterativ proces, hvor ubesvarede spgrgsmal, erfaringer og undringer kan
forme tilgangen og valg af fokus af interviews (Cooper et al. 2014, s. 56). Ved fgrste interviews
erfares, at de valgte spgrgsmal leder til detaljerede svar, men at svar overlapper spgrgsmal.
Seerligt spgrgsmalet Bliver du nogle gang forvirret nar du bruger MARC' Helbredstilleg? blev
anset som en gentagelse af tidligere samtaler. For at handtere dette, er det valgt at skifte
metoden til en mere semistruktureret tilgang, da dette bedre vil kunne handtere situationer,

hvor samtalen springer mellem spgrgsmal. Derudover var spggsmalet Hvad er dine faglige

25



04/06-2025 PDP10 1083 Kapitel 3

styrker og dine svagheder som bruger af MARC Helbredstilleg? sveert at besvare for personen,
og er derfor fjernet. Slutteligt var sporgsmalet Hvad kan du bedst lide og hvad kan du mindst
lide at veere sagsbehandler? problematisk, da der indeholder to spgrgsmal i samme formulering,
og der blev kun besvaret et af spgrgsméalene. For at undga dette, er spgrgsmalet splittet i to.
Slutteligt er sporgsméalet Hvad gor en god dag god som sagsbehandler?, for at samle mere

information om brugerens mal i lgbet af hverdagen (Cooper et al. 2014, s. 52).

3.5.5 Behandling af interview

Efter interviewet er optagelsen transkriberet ved hjeelp af et CLAAUDIA Transcriber, som er
tilgdet gennem Aalborg Universitet. Resulterende transkribering er efterfolgende behandlet
for linjeskift og leesbarhed gennem et python script (se bilag 7) og gennemgéet sammen med
optagelsen for at rette eventuelle fejl og mangler. For at reducere storre tekstsegmenter i
transkriberingen, er der anvendt meningskondensering, da dette vil sikre en bibeholdelse af
meningsindhold gennem fortolkning (Brinkmann og Tanggaard 2025, s. 57). Resulterende
dokumenter kan findes i bilag 7.

L. Nielsen 2019b beskriver Formalet med at behandle den indsamlede data fra interviews,
som veerende skabelse af mening, nar der bade kigges pa det individuelle interview, og pa
tveers af interviews. Dette kan gores enten ved at strukturere en tematisk analyse (L. Nielsen
2019b) eller ved blot at gennemga dataen for noter og markeringer pa en ustruktureret vis
i mindre nuanceret og komplekse domaener (Cooper et al. 2014, s. 56). Grundet meengden
af indsamlet data for hver interview, samt kompleksiteten ved domeenet, er der valgt en

struktureret, tematitisk analytisk tilgang.

3.5.6 Diskussion af valg af interview spgrgsmal

Persona hypotesen har kun veeret delvis behjalpelig til at udvinde spgrgsmal til interviews,
da det har hjulpet med retning af spergsmal, men ikke med konkrete emner der skal sporges
ind til. Dette kan skyldes, at den initierende undersggelse ikke har veeret grundig nok. Det
anbefales ikke at bruge et fast seet af spgrgsmal til interviews, da dette kan fremmedggre

(eng. "alienate") personen og potentielt misse ukendt data (Cooper et al. 2014, s. 52). Dog
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bliver en struktureret interview tilgang neevnt som en valid tilgang af L. Nielsen 2019b, men

naevnt uden yderligere uddybelse af anvendelse.

Det er uklart hvor relevante de valgte spgrgsmal har veeret for at danne mal-orienterede
personaer, da mal-orienterede spgrgsmal ikke bliver klart defineret, andet end eksempler pa
mulige spegrgsmal (Cooper et al. 2014, s. 52). Det er ogsa uklart, hvor relevant mal-orienterede
sporgsmal er for slut-brugeren af personaerne, da produktet bruges i en job kontekst og

brugerne derfor er motiveret til at bruge produktet, da det er en del af deres daglige arbejde.

3.6 Generering af personaer

I Cooper et al. 2014, s. 81 - 92 formuleres en 8-trin proces for at udvikle personaer ud fra
interview data om brugere, som i dette projekt er valgt som tilgang. Dette afsnit vil gennemga

disse trin, samt hvordan de er fulgt.

3.6.1 1. groupér interviews efter rolle

dette trin bestar i at groupére interviews pa baggrund af den rolle, som personen indeberer.
Dette ggres for at kunne sammenligne personer med samme brugskontekst, og dermed fokusere

pa personlige forskelle, i stedet for forskelle i brug af produktet.

Person 1 vedrgre bevillingen af helbredstillaeg; Som sagt er det selve bevillingen af helbredstil-
leg jeg sidder med.. Person 2 og 3 arbejder primaert med kgrsel af kvitteringer i MARC
Helbredstilleeg, hvor person 2 bade uploader kvitteringer og tjekker K.P; Derfra uplaoder jeg
sa kvitteringerne til MARC. sa efterhanden, som den frasorterer, sa gar jeg listen igennem og
bearbejder det, hvad der mangler. Her slar jeq op i K.P. og finder de ngdvendige informationer
og indsetter dem direkte og korer marc igen., mens person 3 blot uploader kvitteringerne;
Jeg star for hele processen med MARC. Mine kollegaer er dem der tjekker op i K.P. og
kontakter borgerne.. Herpa opstéar to mulige grouperinger; (1) groupere person 1 for sig selv pa
baggrund af handtering af hele bevillingen, og groupere person 2 og 3 sammen pa baggrund

af handtering af af MARC Helbredstillaeg, eller (2) groupere alle personer for sig selv, da
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person 2 slar op i K.P, mens person 3 ikke ggr. Grundet den lave antal af data, og at alle
personerne adskiller sig pa baggrund af ansvarsomrader er det besluttet at groupere alle tre

personer hver for sig. Groupering kan ses i fglgende tabel.

Personer Rolle

Person 1 Fuld Bevilling af Helbredstillaeg

Upload og kersel af kvitteringer i MARC
Person 2

Helbredstillaeg, samt slar op i K.P.

Upload og kersel af kvitteringer i MARC
Helbredstillaeg.

Person 3

3.6.2 2. identificér adfserdsmaessige variabler

Her identificeres adfserdsmeessige variabler for hver rolle. Adfeerdsmeessige variable referere i
denne forstand til faktorer, der pavirker brugerens adfeerd direkte eller indirekte, og danner

grundlaget for at definere personaerne. Hertil anbefales det at fokusere pa fem emner;

o Aktiviteter - Hvad brugeren gor

o Holdninger - Hvordan brugeren forholder sig til domaenet og teknologien
e baggrund - uddannelse og oplaering; sevne til at leere

o Motivation - Hvorfor brugeren er engageret i produktet og domeaenet

o Evner - faglige og tekniske evner relateret til produktet og domaenet

For at ggre dette, er interviews gennemgaet en struktureret kodning pa baggrund af de fem
emner, og disse koder er sammenlignet pa tveers af interviews for at finde gennemgaende
variabler angdende adfeerd. Disse variabler er valgt pa baggrund af, at de skal (1) veere naevnt
pa tveers af alle interviews og (2) beskrive en adfzerd, eller en variabel der pavirker adfeerd.
Grundet den begraenset maengde data, og til trods for at alle personer er grouperet i hver sin
gruppe i tidligere trin, er alle interviews samlet i samme gruppe for dette trin. Kodning samt
sammenligning af interviews kan findes i bilag 9, og de identificeret adfserdsmaessige variabler

kan ses i tabel 3.2.
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Emne Variabel Beskrivelse
o ] Hvor mange skiftende opgaver,
Aktiviteter Opgavemangfoldighed
som brugeren bliver udsat for
o ) Hvor ofte brugeren sparer med
Aktiviteter Sparring
kollegaer
Hvor ofte brugeren handtere
o Handtere jeevnlige
Aktiviteter uventede problemer i MARC
problemer
Helbredstilleeg
Ansvarsomradet indenfor arbejdet
Aktiviteter Meaengde af ansvar
med MARC Helbredstilleeg
Hvordan brugeren forholder sig til
Holdninger Holdning til at lave fejl
at bega fejl med I'T-systemer
) ) Hvordan brugeren forholder sig til
Holdninger Forhold til nye systemer
at leere nye systemer
Holdning til MARC Hvilken holdning brugeren har
Holdninger
Helbredstillaeg angaende MARC Helbredstilleeg
Holdning til Hvordan brugeren forholder sig til
Holdninger
forskelligartede opgaver  at have mange forskelligartede opgaver
Holdninger Gode og darlige dage Hvor oftest har brugeren darlige dage
. Hvor leenge har brugeren arbejdet hos
Baggrund  Erfaring hos kommunen
kommunen
Evne til at leere nye Hvor gode evner har brugeren til at
Baggrund
it systemer seette sig ind i nye it systemer
Baggrund  Uddannelse Hvor lang en uddannelse har brugeren
B Erfaring med MARC Hvor meget erfaring har brugeren med
vner
Helbredstillaeg MARCHelbredstillaeg

TABEL 3.2: Denne tabel viser de identificeredet adfzerdsmaessige variabler.
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Ved nogle af variablerne er der ikke komplette udtalelser om omradet, som eksempeltvis ved
"darlige dage"udtaler person 2 sig ikke om darlige dage, men blot hvad der ggr en god dag
god pa det seneste; Ja, altsa god er jo lige pt. For mig i hvert fald at vere sammen med mine
kolleger, at jeg har mulighed for stadigvek at bidrage med noget, selvom jeg kun er pa de
der 12 timer om ugen.. Her bliver der i stedet lavet en bedgmmelse pa baggrund af ordvalg,
som eksempeltvis brugen af "lige pt."'som hentyder at der ogsa darlige dage, som ikke bliver

snakket om, i modsaetning til person 3, som naevner at denne bruger ikke har darlige dage.

3.6.3 3. forbind interviews til adfserdsmaessige variabler

For at undersgge mgnstre i brugernes adfeerd pa baggrund af disse variabler, bestar dette trin
i at forbinde interviewet bruger med alle variabler, og identificér steder, hvor flere personer
enten fglger hinanden eller leegger ovenpa hinanden. Hertil er den praecise placering af hver
adfeerdsmeessig variabel ikke vigtigt, da det er forskellen pa variablerne pa tveers af personerne,

som er relevant.
For at gore dette, er teksterne genlaest, som er ledt til de identificerede adfeerdsmeessige

variabler, og tolkes, hvordan disse personer vil ligge i forhold til hinanden pa en skala. Her er

skalaen udviklet pa baggrund af et eksempel fra Cooper et al. 2014, s. 84.
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Person 1
Person 2
Person 3
Holdninger Aktiviteter Baggrund
Holdning til at lave fejl Opgavemangfoldighed Erfaring hos kommunen

Bange Ligeglad

Holdning til nye systemer

Negativ Positiv

Holdning til MARC

Negativ Positiv

Lidt

Sparring

(

Lidt

Héndtere jeevnlige problemer

Lidt

Lidt

I > @

Evne til at laere nye IT systemer

Dariig

God

Uddannelse

Kort

Holdning til forskelligartede opgaver

Negativ Positiv

Darlige dage

Oftest Sjzeldent

(

Maengde af ansvar

Lidt

Evner

Erfaring med MARC Helbredstilleeg

Kort tid

Lang tid

Ficur 3.1: Denne figur viser, hvordan de tre personer er bedgmt til at ligge i forhold til hinanden, i

forbindelse med de identificerede adfserdsmeessige variabler.

3.6.4 4. identificér signifikante adfserdsmaessige variabler

For at kunne udlede personaer ud fra figur 3.1, anbefales det at finde et mgnster pa seks

til otte adfeerdsmeessige variabler, hvor samme brugere ligger taet. Dette mgnster betegnes

som et signifikant adfserdsmaessig variabel, og kan bruges til at beskrive en persona (Cooper

et al. 2014, s. 85), I forbindelse med dette, argumenteres person 2 og 3 for at folge en

signifikant adfeerdsmaessig variabel, da disse to brugere kan ses at ligge teet pa otte forskellige

adfeerdsmaessige variabler, som vist pa figur 3.2.
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Person 1
Person 2
Person 3

Holdninger Aktiviteter Baggrund
Holdning til at lave fejl Opgavemangfoldighed Erfaring hos kommunen
Bange Ligeglad Lidt Meget Lidt Meget
Holdning til nye systemer Sparring Evne til at laere nye IT systemer
Negativ Positiv Lidt . Meget Dérlig God
Holdning til MARC Handtere jeevnlige problemer Uddannelse
Negativ Positiv Lidt Meget Kort Lang
Holdning til forskelligartede opgaver Maengde af ansvar
Negativ Positiv Lidt Meget
Evner
Darlige dage Erfaring med MARC Helbredstilleeg

Oftest Sjeeldent Kort tid Lang tid

Ficur 3.2: Denne figur viser, hvordan de tre personer er bedgmt til at ligge i forhold til hinanden, i
forbindelse med de identificerede adfserdsmaessige variabler, hvor person 2 og person 3 ses at ligge teet ved

flere variabler.

3.6.5 5. syntetisere karakteristikker og definér mal

Dette skridt bestar af fgrste forsgg pa at danne en persona, ved at gennemga noter for
de personer, som danner en felles signifikant adfserdsmaessig variabel, og derfra samle

informationer, hvor otte emner burde inddrages for hvert mgnster (Cooper et al. 2014, s. 85);

o Adfeerden i sig selv (aktiviteter og motivation bag dem)

» Brugsomgivelserne (miljget hvor adfeerden forekommer)

o Frustrationer og smertepunkter i forbindelse med nuveerende lgsninger
« Demografiske track forbundet med adfserden

o Feerdigheder, erfaring eller evner relateret til adfeerden

o Holdninger og fglelser forbundet med adfserden

« Relevante interaktioner med andre personer, produkter eller tjenester

o Alternative eller konkurrerende mader at ggre det samme pa — iseer analoge metoder
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For at ggre dette, er de kodet segmenter af interview teksten fra afsnit 3.6.4 genanvendt til
at udtrackke udtalelser fra brugerne til hver detalje. Ved person 2 og 3 - hereftere refereret
til som persona 1, er udtalelserne samlet til en feelles udtalelse, der bedst muligt deekker
feelles traek fra begge interviews. Person 1 - herefter refereret til som persona 2, bliver brugt
til at generere en persona for sig selv. Detaljer for hver persona er i dette trin beskrevet i
punktform. Resulterende personaer, samt tilhgrende udtalelser som begrundelse af tekstvalg

for forste iteration, kan ses i bilag 10.

3.6.6 6. tjek for overflgdighed og fuldendthed

Dette trin bestar af at gennemga de genererede personaer for manglende data, samt undersgge,
om personaernes tekst adskiller sig fra hinanden pa en meningsfuld made. Dette ggres for
at iterere over personaerne og sikre en synlig adskillelse og sammenlignlighed. For at gore
dette, bedgmmes sammenlignligheden af personaerne, ved at undersgge, hvor godt teksterne
beskriver samme emner, og i hvilken grad personaerne adskiller sig fra hinanden under hvert
emne. Dette gores, da det giver mulighed for at fjerne tekst, som er ens mellem personaerne

og dermed overflgdelig, samt belyse emner der mangler data.

Efter gennemlaesning er der tilfgjet to ekstra punkter til persona 2; jeg lere bedst nye systemer
nar jeg bliver ordenligt sat ind © dem og kan fa hjelp og nogle gange er der nogle fejlkoder som
jeg bliver forvirret over. Derudover er jeg har arbejdet hos kommunen i ca. 6 ar og ndr jeg
far nyt teknologi tenker jeg “let’s do it” og sa prover jeq mig frem tilfgjet i persona 1. Disse
fire tekster er tilfgjet for at gore personaerne mere sammenlignlige. Derudover er bevilling af
helbredstilleg tilfojet til fgrste punkt i persona 2 for preecisere ansvarsomradet. resulterende

personaer for anden iteration kan ses i bilag 10.

3.6.7 7. designér personatyper

I dette tring laves en prioritering af personaerne, hvor en primeer persona veelges, ved at
bedgmme, hvilke krav der kan opfyldes uden at modarbejde kravene fra de resterende per-
sonaer. Herved anbefales det ogsa at undga beslutning pa baggrund af at repraesentere sa

mange brugere som muligt, da dette vil fgre til de mest dominerende kravspecifikationer,
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og ikke ngdvendigvis de kravspecifikationer opfylder flest behov (Cooper et al. 2014, s. 80 - 82).

For at veelge en primeer persona, gennemgas dataen tihgrende persona 1 og 2 for feellestraek.
Herpé kan det ses, at disse personaer udtrykker behov der ikke vedrgre hinanden. Persona
2 gnsker mere gennemsigtighed i systemerne jeg vil gerne have gennemsigtige systemer sa
jeg kan se hvad der sker og hvad der er sket, gnsker at udvikle sig /[...] motivere mig, for
jeg foler at jeq udvikler mig fagligt og personmaessigt og bryder sig ikke om at bega fejl jeg
er bange for at lave fejl, men fejl sker og det er ogsd okay mens persona 1 gnsker fgrst og
fremmest at blive faerdig med sine opgaver jeg bliver ogsa motiverede ved at se mit frem-
skridt i arbejdet og at jeg bliver ferdig med mine opgaver og udtrykker ikke bekymringer
for at bega fejl Jeg er ikke bange for at lave fejl, for jeg har altid en livslinje hvis det gar

galt. Herpa ses der ikke en tydelig primeaer persona, der ogsa opfylder behov af andre personaer.

For at styrke forudssetningerne med at treeffe den bedste beslutningen, gennemgas per-
sonaernes tilhgrende data, hvor saerligt komplementaere udtalelser mellem person 1 og 2
undersgges, da disse ifglge figur 3.1 har mere tilfaelles end person 1 og 3. Eksempeltvis
udtrykker person 2 ogsa et gnske om at forstaelse af det tekniske bag MARC Helbredstilleeg
Jeg er ikke bange for IT, tvertimod, sa giver det mig en fed fornemmelse nar jeg forstar
hvad der sker, og en glaede ved opgaver, der giver anledning til fordybelse Jeg kan lide at
man kan fordybe sig og fa noget for handen, hvor man kan se fremskridt i sit arbejde. Det-

te kan tyde pa, at persona 2 ogsa kan dackke mere usynlige ensligheder mellem de to personaer.

Dog kan der ogsa argumenteres for, at persona 1 er mere relevant som primeere persona,
da denne er baseret pa brugere med drift af produktet som hovedansvar, og er derfor mere
relevant i forbindelse af et redesign, hvorimod persona 2 indeholder i hgjere grad informationer
om hele arbejdet med helbredstillaeg, og argumenteres derfor for at mere relevant i forbindelse

med udvidelse af produktet.

Pa baggrund af gennemgaelse af personaernes tilhgrende data, er det valgt at veclge persona

2 som den primaere persona, hvoraf persona 1 er valgt som sekundaer. Dog er der ikke et
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tydeligt argument for valg af primeer persona, da begge personaer vedrgre forskellige behov.

3.6.8 8. udvid beskrivelse af attributter og adfserd

Dette trin bestar af at strukturere personaen og udvelge tekststykker, som skal med i
personaen, og strukturere denne tekst, samt tilhgrende billede og navn gennem en persona
skabelon. Her anbefales det at lave en sammenfattende tekst for hver persona, ud fra de

tidligere valgte tekststykker.

Valg af skabelon skal dog veere baseret pa konteksten af den givne persona, og ikke pa
litteratur alene, da dette kan fore til et overflgdigt design af skabelonen (Couto et al. 2025).
I forleengelse med dette praesentere Couto et al. 2025 en iterativ design proces, der vil sikre

et kontekst-drevet beslutningsgrundlag, som kan ses pa figur 3.3.

Step 1 - Context | ‘ Step 2 - Mapping and Filtering Step 3 - Data Collection ‘ Step 4 - Data Analysis
Study the context \dentify Persona attributes in the list of Qualitative Data Collection with target-audience ‘ QuaBtative Data Analysis
Establish state-of-the-art of the Persona Somceys (output of Step 1) Methods/Techniques: ‘Content Analysis',
template in the specific context and similar Filter amih“‘(‘;s P 1) |_»| Methods/Techniques: 'Focus Groups', 'Interviews', ‘Grounded Theory', 'Thematic Analysis',
context 'Observation', 'Surveys' ‘Narrative Analysis'
. 8 Inputs: 'Persona Template Draft In Progress’ Inputs: 'Data Collection Transcriptions'
Inputs:— Inputs: 'List of sources’ Outputs: 'Data Collection Transcriptions', 'Data 'Data Collection Reports'
Outputs: “List of sources' Outputs: ‘Persona Template Draft In Progress’ Collection Reports' Outputs: "Data analysis report'
Milestones: ‘State-of-the-art of personae’ Milestones: ‘Attribute Mapping' Milestones: 'Data Collection session’ Milestones: —
A

Step 5 - Redesign 1 Step 6 - Validation

&
S )
Make changes to the template < : . Validate Persona Template .
Sonewas /T Methods/Techniques: ‘Delphi Technique’, ‘Focus Gro iy
Inputs: 'Data analysis report & 4k B - us Group | result
Outputs: 'Persona Template Draft In Progress' with Subject Matter Experts', ‘Questionnaire or Survey to| )| Persona
target-audience’, ‘Scientific Conference’ Y/ Tempiate

L = Inputs: 'Persona Template Draft In Progress'

Outputs: "Validation report'
Milestones: "Validation session'

¥ >

Step 7 - Redesign 2 &

tep 7 - Redesign &
?/ IsData

Make changes to the Template Saturation

Achieved?

Inputs: "Validation report'
Outputs: 'Persona Template Draft'
Milestones: -

FI1GUuRr 3.3: Denne figur viser Method for Creating Persona Templates (MCPT) metoden, preaesenteret i
Couto et al. 2025, som kan bruges til at beslutte design af persona skabelon pa baggrund af kontekst.

Valg af struktur af tekst
Det er til dags dato ikke blevet fundet tidligere artikler eller litteratur om personaer i samme
kontekst omhandlende et hjemmesidebaseret SaaS B2B. Derfor undersgges personaer i kon-

tekst af redesign og business-to-business hver for sig for at udvide mulig litteratur.
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Undersggelse af personaer i forbindelse med personaer i en redesign kontekst er ledt til fund
af tre artikler: Dotan et al. 2009 undersgger brugen af fire kvalitative personaer i et redesign
af et informationsprogram, Quattrucci 2018 har genereret tre personaer til et redesign af
Public Transport Victoria App og Jee 2025 praesentere en liste af anbefalede informationer

til en persona angaende redesign af hjemmesider.

Angaende personaer i en B2B kontekst er der fundet to artikler: UserGuiding 2019, praesentere
en liste af informationer, som anbefales indraget i personaer og Agency 2025 praesentere en

fulendt skabelon for en B2B persona med eksempel tekst.

For at samle et overblik over de forskellige anvendte emner, samt sammenligne emner der gar

pa tveers af litteratur, er disse emner analyseret og samlet i figur 3.4;

Dotan et al. 2009 Quattrucci 2018

Teknologforstéelse | | Daglgrutine | | Fritd og interesser

Daglig rutine

Arbejdsstil og arbejdsmiljo Frustrationer Motivation for at bruge produktet Personlige oplysninger

Jee 2025

Brugerens mél
M8l med produkt Brugerens mal

Brug af produktet

Frustrationer

Brugerens mal Brugerens behov Bruger citat Fritid og interesser

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

Bruger citat

F1GUR 3.4: Denne figur viser to billeder. Billedet til venstre viser et overblik over de anvendte emner i den

fundne litteratur. Sammenligning af emner pa tvaers af litteratur kan ses pa billede til hgjre.

Udfra figur 3.4 ses det, at Jee 2025, Agency 2025 og Quattrucci 2018 deler tre emner, mens
Agency 2025 og Quattrucci 2018 deler fem emner. For at samle sa bred en persona som muligt

i denne fgrste iteration, er alle syv emner valgt til struktur af persona skabelon.

Valg af billede
Ifglge en litteratur analyse af Salminen et al. 2024 er der pa nuveerende tidspunkt ikke

konsensus om brugen af billede i en persona, men at tilvalg af billede heller ikke er en triviel
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beslutning, da dette fremstiller nye problematikker om korrekt valg af billede med potentiel
steoretypiske track som alder, kgn, milj¢ og ansigtsudtryk, som alle kan pavirke perceptionen
og brugen af personaen. Dette omfatter brugen af generativ A.l., som eksempeltivs chatGPT
4.0, til at skreeddersyge persona billeder, der kan tilpasse specifikke kontekster, og dermed
styrke relevansen af billedet. Et studie af Salminen, S.-g. Jung et al. 2022 undersggte brugen
af A.I. genereret billeder sammenlignet med billeder af rigtige personer, og fandt, at de

genererede billeder ikke havde en signifikant negativ effekt pa oplevelsen af personaerne.

Pa baggrund af dette vil der blive forsggt genereret persona billeder med brug af en ChatGPT

4o-billedgenereringsmodel af Naif Alotaibi, ved navn "image generator".

Opsatning af skabelon

Ud fra de tidligere neevnt litteratur, blev opsaetningen preaesenteret i Quattrucci 2018 og
Agency 2025. Begge har billedet af personen i venstre side af opssetningen, hvor personlige
informationer star enten i under billedet, eller i nederste del af billedet, hvor teksten er vist pa
hgjre side af opsaetningen, og opdelt i overskrifter. Teksten er enten delvist opdelt i prosatekst
og punkter Quattrucci 2018 eller udenlukkende punkter Agency 2025. Resulterende opsatning
med tilhgrene tekst inhold og billede kan ses i appendix IV;

evaluering af skabelon og tekstvalgt

For at evaluere opsaetning af personaer, er de gennemgaet sammen med en medarbejder hos
MARC som sidder med MARC Helbredstilleegs customer support. Gennemgaelsen fokuserede
pa relevans af tekstvalg, valg af billede og opsaetning i forhold til, hvor virkelighedsneere
personaerne virker til at veere. Feedback var overvejende positiv, men med information under
emnerne Daglig rutine og Interesse, som personlig udvikling, interresse og samarbejde med
kollegaer, blev disse nsevnt som mindre interresante informationer i kontekst af redesign.
Anitas person var for ung til at virke overbevisende, og skal derfor sendres til ar veere &ldre,
og Jonas skal sendres til at vaere en kvinde, da meget fa maend opleves at arbejde i denne
position. Relevante elementer bestod af billede, frustrationer, personlige mal, personlige

informationer og citater. Ved spgrgsmal til den vigtigste persona, blev Anita naevnt som den

37



04/06-2025 PDP10 1083 Kapitel 3

vigtigste.

Pa baggrund af denne feedback vil Jonas sendres til en kvinde og Anitas alder vil sendres.
Teksten under emnerne Daglig rutine og Interresse vil ikke sendres, da der ikke er tilstrackkelig

data til et alternativ. Endelige personaer kan ses i bilag 15.

3.6.9 Validering af reprasentativitet

Kvalitative personaers repraesentativitet er sveert at validere, da tilgangen bygger pa et
smalt datagrundlag, og er derfor begraenset i bade repraesentativitet og reproducérbarhed
(Salminen et al. 2025). Herpa findes der flere mader at forholde sig til validiteten af personaer
i litteraturen. I Cooper et al. 2014, s. 95 indgar valideringen af personaer naturligt ved at
fglge den praesenterede proces, da processen dermed sikrer, at de resulterende personaer er
repraesentative. Albrechtsen et al. 2016 argumentere for at inddrage brugeren i hele processen
af persona generereing og dermed sikre, at design og det indraget information forbliver
reprasentativt. Zhang et al. 2016 brugte domeaene eksperter til at validere deres fund af
personaer, samt sammenlignede clickstream data med deres eksisterende personaer for at
validere repraesentativiteten af begge typer af personaer. Thoma et al. 2009b argumentere for
brugen af kvantitativ data gennem faktor analyse af surveys til at validere repraesentativiteten

af kvantitativ data.

I (Adlin og Pruitt 2010) mener John Priutt at kvalitativ data alene ikke er nok, og at en
udenlukkende kvalitativ tilgang derfor er metodisk begraenset, hvor en lgsning er, at inddrage
kvantitativ data, som eksempeltvis questionairs. Alan Cooper argumentere derimod for, at
denne kritik stammer fra en misforstaelse af mal-orienterede personaer, da han mener at
de bliver fejlagtigt sammenlignet med marketssegmenter, som opdeler brugere pa baggrund
af demografiske og psykografiske (eng. "psychographic') faktorer, hvor personaer derimod
forsgger at adskille personer pa baggrund af adfeerd med produktet, og repraesentere derfor

ikke altid konkrete brugergrupper (Cooper et al. 2014, s. 95).
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3.7 Diskussion

Ifplge Cooper et al. 2014, s. 50 krzeves der mellem fire og seks interviews for at kunne bekraefte
eller afkreefte repraesentativiteten af hver variabel identificeret i persona hypotesen. Med
to identificeret relevante variabler (domene ekspertise og brugeren miljg), kreever denne
undersggelse dermed mindst 8 interviews. Med tre udfeorte interviews kan der derfor ikke
siges, om brugerne variere i hgjere grad pa et andet omrade. Dog stemmer den lgbende
dialog og feedback med MARC-teamet overens med den indsamlet data, hvilket tyder pa,
at domeeneviden har veeret til en vis grad relevant at adskille personerne pa. Grundet en
top-down tilgang til valg af spgrgsmal, samt valg af en semi-struktureret interview, er der
dog chance for at data indsamlingen har veeret pavirket af et bias, og den indsamlet data er

formet af det data, der er ledt efter. Repraesentativiteten af disse personaer er derfor ogsa

diskutable.

Bedre repraesentativitet kunne opnas ved probability sampling, som et alternativ til opportu-
nity sampling, samt mere abne spgrgsmal, der i mindre grad er athaengig af en hypotese.
Ifglge Cooper et al. 2014, s. 49 - 52 kan dette opnas ved sporgsmal, der formes lgbende, pa

baggrund af tidligere interviews, samt interviews der varer op til en time.

Hertil anses kvalitativ undersggelse ydermere ikke blot som interviews, men som en etno-
grafisk undersggelse, der kan ggre brug af mere fordybende (eng. "immersive") aktiviteter,
som observering af brug af produkt, rollespil og "show and tell-lege. Disse aktiviteter kunne

yderlig stgtte dataindsamlingen.

Brugen af den trinvise guide af Cooper et al. 2014 har hovedsageligt veeret fyldestggrende, da
hvert trin har fort til naeste trin pa en logisk og gennemsigtig facon. Dog bliver der ikke taget
hgjde for en kontekst-drevet udvikling af persona skabelonen. Denne del af guiden mangler
overordnet set detaljer, hvilket er problematisk, da denne del kan betegnes som en kritisk del
af processen ved generering af personaer (Couto et al. 2025). En senere udgivelse kunne med

fordel opdatere udvikling af persona skabelonen saledes, at der tages hgjde for den givne
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undersggte kontekst, gennem en iterativ proces.

3.8 Konklussion

For at undersgge, hvordan brugere kan repraesenteres ved hjeelp af en kvalitativ persona
genererings tilgang, er der gjort brug af en mal-orienteret persona tilgang i form af en trinvis
guide, hvor tre brugere er interviewet i forhold til deres domaeneviden, frustrationer med
produktet og samarbejde med kollegaer. Resultatet bestar af to personaer, der er evalueret i
samarbejde med en repraesentant fra MARC-teamet. Antal af interviews og valg af brugere
begraenser repraesentativiteten, men valgte guide har hovedsageligt vist sig fyldestggrende,

med en mangel pa detaljer for udvikling af en kontekst-drevet persona skabelon.
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4 Web Usage Mining Persona

Web Usage Mining defineres af Ibrahim og Obaid 2021 som indsamling af data, der kan
informere om brugeres adfeerdsmgnstre og feerden pa hjemmesider. Dette er en underkategori
til begrebet Web Mining (Ibrahim og Obaid 2021). Derudover dsekker Web Mining over
Web Content Mining, der referere til indsamling af hjemmesiders data, som kan vaere alt fra
filmanmeldelser til billeder og videoer (kumar 2017), og Web Structure Mining, der referere til
indsamling af opbygningen af hjemmesider og generelle strukturelle faktorer ved internettet
(Tyagi et al. 2017). En typisk tilgang til at udfgre Web Usage Mining bestar af fire stadier
(Ibrahim og Obaid 2021). For at indsamle og analysere Web Usage data til at generere

personaer, er det derfor relevant at folge disse fire trin.

4.1 1. Dataindsamling

Forste trin bestar af at indsamle relevant data fra aktive brugere, og metoden til indsamling
af data variere, efter hvilken type data der indsamles. Web server log files kan besta af
forespgrgsler pa ressourcer fra serveren (Access Log), informationer om brugerens browser og
enhed (Agent Log), fejlbeskeder ved behandling af forespgrgsler (Error Log) og informationer
om sider, som brugeren tidligere har besggt (Referer Log) (Varnagar et al. 2013, Ali Moham-
med et al. 2024). Eksempelvis har et studie af Rawira et al. 2023 anvendt Server Log Files til
at angive brugeres navigering pa www.mea.gov.in ved at logge GET forespgrgelser af sideskift
pa hjemmesiden, tidsstempel for forespgrgslen samt tidligere navigeret side. Et alternativ til
Web Server Log Files er brug af Proxy Server Log Files. Lignende informationer kan tilgas
ved disse log filer. Dog kan det veaere sveert at identificere den enkelte brugere med Proxy
Server Logs, da dette typisk dokumenterer trafikken af brugere til flere servere af gangen
(Varnagar et al. 2013). Grundet denne begraensning er denne metode til indsamling ikke
yderligere overvejet. Den tredje mulighed inden for dataindsamling er ved brug af Client
Side Log Files. Her logges dataen pa brugerens egen enhed. Dette muligggre indsamling

af eksempelvis scrolls, kliks og musebevaegelser, da logning har adgang til den kode, som
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brugeren eksekvere i browseren (Varnagar et al. 2013). Lognings placering medfgrer dog
ogsa, at dataen skal overfgres fra brugeren computer, hvilket besvaerliggrer dataindsamlingen

(Ali Mohammed et al. 2024).

4.1.1 Undersggelse af mulig data til indsamling

For at veelge den korrekte dataindsamlingsmetode, undersgges mulige data for indsamling, pa
baggrund af relevans for beskrivelse af brugeradfeerd. I Nguyen et al. 2020 klassificeres Web
Usage Mining data i tre forskellige kategorier pa baggrund af den processering, som dataen

skal gennemgas, for at det kan bruges til at karakterisere aspekter af brugeren.

4.1.1.1 Inherent Features

Denne type indebeerer data, som eksplicit modtages fra en brugeres session (Nguyen et
al. 2020). Inherent Features (IF) bestar af fakta om brugeren, der ikke kreever yderligere
processering for at udlede information om brugeren. Antallet af tilgeengelige IF kan variere
alt efter systemopseetning og software. Eksempeltvis returnerer "Combined Log Format'fra
apache 2.4’s web server log IF bestaende af ip-adresse, tidligere besggt side, bruger-id
fra et autentificeret log-in, samt information om browser, enhedstype og operativ system
(Apache 2025). Hertil kan javascript-biblioteker som Fingerprint.JS bruges til at samle
browser indstillinger som skaermoplgsning, font, sprogindstillinger og timezone, der kan
bruges til at vurdere brugerens sprog, visningsindstillinger, land og type af enhed (Mudassar

et al. 2023-3-7).

4.1.1.2 Derived Features

Denne type data er afledt af en mindre kompleks processering af informationer om brugeren,
og bestar af brugerens handlinger, hvor eksempler kan besta af sessionens laeengde, samt hvor
aktiv en bruger er pa baggrund af antallet af sessioner (Nguyen et al. 2020). Ydermere kan
analyse af musebeveegelser ogsa anvendes til at antage leesning af tekst pa en side (Kirsh 2022),
samt lave antagelser om brugerens opmaerksomhed generelt (Kirsh og Joy 2020). Handlinger
og workflows kan beregnes gennem clickstreams bestaende af enkelte kliks i kombination med

en timestamp og id for sessionen og brugeren (Zhang et al. 2016) og kan kombineres med
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clip-board data for mulige yderligere indsigter i adfeerd (Kirsh 2020).

4.1.1.3 Latent Features

Denne type data afledes af mere komplekse processeringer. Det kan indebaere udfgrslen af
high-level opgaver pa en hjemmeside og tildele en brugertype til en bruger pa baggrund
af gentagende adferdsmenstre (Zhang et al. 2016), kategorisere atypisk adfeerd (Nguyen
et al. 2020), og opfange "usability smells"ved sammenligning af en tilsigtet brug af en hjem-

meside, med brugerens reelle brug hjemmesiden (Ribeiro et al. 2019).

Nedenunder ses en tabel over de forskellige veerdier som kan hentes gennem Web Server Log

Files og Client Side Log Files.
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Kategori Veerdi Variabler Indsamling
Inherent  Netveerk IP adresse WSLF
Inherent  Tidligere besggt side log_referer (WSLF), WSLF, CSLF

document .referer (CSLF)
Inherent  Bruger id frank (%u) (WSLF), unikt ID gemt i WSLF, CSLF
browseren (CSLF)
Inherent  Session start (%t) (WSLF), timestamp (CSLF) WSLF, CSLF
Inherent  Agent Enhed, operativsystem og browser WSLF, CSLF
Inherent  Browser indstillinger Font, timezone, sprog og skeermoplgs- CSLF
ning
Derived  Session varighed Fgrste anmodning minus sidste anmod- WSLF, CSLF
ning (WSLF), indleesning af forste side
minus lukning af browser (CSLF)
Derived  Aktivhed Antal sessioner WSLF, CSLF
Derived  Tekst leesning Museposition, timestamp, session ID, CSLF
bruger ID
Derived ~ Opmérksomhed Museposition, session ID, bruger 1D CSLF
Derived  Handlinger/workflow Klikket element, scrollet element, time- CSLF
stamp, clipboard, session ID, bruger 1D,
tekst laesning, opmaerksomhed
Latent Abnormal adfeerd Handlinger /workflow, handlinger/wor- CSLF
kflow fra andre brugere
Latent Brugertype Handlinger /workflow CSLF
Latent High-level opgaver Handlinger/workflow CSLF
Latent Usability smells Handlinger /workflow, taerskel CSLF

TABEL 4.1: Denne tabel viser en liste over de forskellige identificerede typer af data, som er mulige at

udtraekke fra forskellige typer af logfiler. Kolonnen "kategori'viser dataens type, "veerdi'viser dataens relevante

information om brugeren, "variabler'viser det data, der kan bruges til at udlede den relevante information om

brugeren og "indsamling"viser de dataindsamlingsmetoderm der kan ggres brug af, for at tilga dataen. Her

star CSLF for Server Side Log Files, og WSLF star for Web Server Log Files.
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4.1.2 Valg af data til indsamling

For at kunne koble data og adfeerd til en bestemt bruger, skal en given bruger kunne identifi-
ceres. Her kan der anvendes bruger-id, da et bruger-id gives ved log-in og er derfor unikt pa
tveers af enheder, browsers og faner. Alternative metoder kunne eksempelvis ggre brug af et
device fingerprint gennem javascript, bestaende af data om brugerens browser informationer,
eller ip-adresse og user agent gennem Web Server Log Files (Mudassar et al. 2023-3-7). Da
MARC Helbredstilleg tilgas gennem en log-in portal, kan bruger-id derfor bruges til at

identificere brugen og tilkoble attributter uden yderligere processering.

Browser indstillinger og enhedstype kan informere om brugerens opsaetning af MARC Hel-
bredstilleeg. Derudover kan Derived Features som session varighed og antal af sessioner bruges
til at forsta, hvor ofte og hvor leenge MARC Helbredstillaeg bruges ad gangen. Latent features
som brugertype og high-level opgaver kan bruges til at kategorisere brugerne i forskellige
kategorier alt efter typer af opgaver, som der lgses, samt hvilke opgaver der oftest lgses

af disse typer af brugere (Zhang et al. 2016). Pa baggrund af dette, er disse valgt til indsamling.

For at kunne udtrackke disse veerdier, skal der ggres brug af data angaende brugerens klikket
element og timestamp for klikket element. Yderligere informationer, som kan understatte
identificering af handlinger og workflows kan indebaere scrolls pa siden og indsamles derfor
ogsa. Derudover ville det vaere optimalt at indsamle timestamp for log-ud for klar identificering
af varighed af sessioner. Grundet den tekniske opsatning af MARC Helbredstillaeeg har disse
informationer dog ikke vaeret mulige at indsamle. Det ville ogsa veere relevant at indsamle
data om musebevaegelser for yderligere at undersgge tekstlaesning og opmaerksomhed i lgbet af
en session. Grundet en begraensning i tid og ressourcer er dette data dog blevet fravalgt. Data
angaende brugerens clipboard kan besta af personfglsom data som cpr-numre, og anvendes
derfor ikke i dette projekt. Andre Latent Features som abnormal adfserd og usability smells
kan potentielt bruges til yderligere at kategorisere forskellige adfserdsmegnstre, men grundet
mangel pa tid, er disse ikke anvendt. En liste over de valgte informationer, der treekkes fra

brugeren, kan ses herunder;
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o Bruger-id

e Timestamp for log-in

o Klikket element

o Timestamp for klikket element
o Enhedstype

o Operativsystem

« Sprogindstillinger

« Fontindstillinger

« Scrolls

o Skeermoplgsning

4.1.3 Valg af metode til data indsamling

For at kunne indsamle de valgte data om brugeren, er det ngdvendigt at indsamle data pa
baggrund af Client Side Log Files (CSLF), da klikkede elementer og scrolls kreever adgang til
brugerens enhed (Ali Mohammed et al. 2024). Derudover kan alle yderlige informationer om

brugerens browserindstillinger og enhed samles gennem CSLF.

4.1.4 Indsamling af data

For at logge data om brugeren, er Inherent Features samlet ved start af sessionen. For at
logge data om brugerens adfeerd, er MARC Helbredstilleeg modificeret til at logge brugerens
kliks med et tilhgrende timestamp. For at identificere et klikket element, logges elementets
narmeste tekstindhold, som i tilfeelde af klik pa knapper enten vil veere knappens indholdte
tekst eller ikon. Dertil er yderligere tekst i naerheden af det klikket element indsamlet til at
danne en unik identifikation af hver klikket element. For at indsamle log dataen, er MARC
Helbredstilleeg forbundet til en intern server hos Dataproces, hvor hver log sendes gjeblikkeligt

efter logning. Eksempel pa format for logning kan ses i appendix V.
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4.1.5 Periode for indsamling af data

Efter Dialog med Dataproces angaende optimal tidsperiode til dataindsamling, erfares det, at
MARC Helbredstilleeg er opdelt i perioder, hvor en ny periode starter mellem d. 15 og d. 22 i
maneden og slutter d. 16 til d. 21 maneden afhaengig af maneden - for april maned er perioden
d. 20 til d. 17 maj. I denne periode vil der typisk opsta mest aktivitet i starten af perioden,
hvor aktiviteten derefter falder. Dog anbefaler Dataproces kunderne af MARC Helbredstilleeg,
at gennemfgre kvitteringer lgbende. Grundet mangel pa tid er der ikke indsamlet data over
en fuld periode, men forsggt at folge perioden pa bedst mulig vis. Dataindsamling fandt hertil
sted over 11 hverdage fra d. 15 april til d. 5 maj, hvor der er indsamlet 30704 datapunkter.

4.2 2. Praeprocessering

En afggrende del af behandlingen af Web Usage data, er preeprocessering, som bestar af
filtrering af utilsigtet data (Mittal et al. 2022). Utilsigtet data vil i denne forbindelse besta
af misklik, da alle klikkede tekstelementer vil blive gemt. For at ggre dette er der genere-
ret en liste af klikbare elementer. Denne liste er genereret ved manuelt at trykke pa alle
klikbare elementer og gemme resultatet i en fil, der sa bliver brugt til at frasortere alle
kliks, der ikke eksistere i filen. Derudover frafiltreres aktivitet fra dataproces brugere, samt
aktivitet tidligere end d. 15 maj kl 9:00, som er opstaet grundet testudfgrelser. Endeligt

samles datapunkter, som har supplerende data sendt seperat. Filer, samt kode kan ses i bilag 8.

Fjernelse af Sammenflet

Tilrettelse af Anonymisering Frasortér kliks —
Json-format ? gra:gg;gces > afData T frasession data Eﬁéa {for SEmIm

Samiscrolldata ¢ el 3 D Omdan Kiikket Fiern kiiks ud
aml scroll data der ikke tilhare et 7 5 mdan klikke jern kliks uden
der herer sammen interaktivt nglaiastbaatr”form ikoner til tekst tekstindhold

element

F1GUR 4.1: Denne figur viser en trinvis proces for praprocessering af den indsamlet data.
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Frasortering af dataproces brugere, samt data fgr d. 15 maj kl 9:00 resulterede i fjernelse af
7026 datapunkter, og samling af data fjernede 1526 rackker, hvilket resultere i 21678 resterende
reekker. Heraf fjernes 2203 grundet misklik og 7637 under samling af scroll elementer. Endelig
liste bestar af 11838 elementer, hvor 9743 er kliks og 2095 er scrolls. Dataen indeholder i

alt 211 sessioner af 31 brugere, fordelt over 10 kommuner som vist i nedenstaende tabel;

KommuneID‘l 59 2 7 6 10 4 3 8
Antalbrugere‘S 54333 3 221

En undersggelse af brugers aktivhed, pa baggrund af antal kliks i lobet af indsamlingsperioden,
og antal sessioner, kan det ses der pa figur 4.2 at enkelte kommuner star for en stor del af

kliks, og at antallet af kliks variere mellem sessioner.

Klik per bruger fordelt p4 sessioner

Antal sessioner per bruger (flest gverst)

Br
3

1250 1500 1750 2000 28

5 10 15 20
Antal sessioner

(A) Denne figur viser antal kliks per bruger, fordelt pa sessio-

—

ner, hvor skift i session kan ses i skift af farve. B) Denne figur viser antallet af sessioner per bruger.

FIGUR 4.2: Denne figur bestar af to grafer, hvor (A) ammenligning af brugeres klikaktivitet og sessionsfor-

deling

Nar der kigges pa brugeraktivitet over tid for hver bruger pa figur 4.3, pa baggrund af session

lengde, ses der ogsa tydelige forskelle i varigheder af sessioner.
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Brugeraktivitet over tid
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F1cur 4.3: Denne figur viser brugeraktiviteten for hver bruger, over hele dataindsamlingsperioden.

En sammenligning af antal klik per session og sessioners leengde, set pa figur 4.4 viser dog

ikke tegn et tydeligt forhold mellem antal kliks og sessionslaengde.

Antal klik

Forhold mellem sessionens laangde og antal klik (maks 800 min)
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FI1GUR 4.4: denne figur viser et punktdiagram, hvor hver punkt er en session, og placeringen af punktet er

afheengig af forholdet mellem sessionens leengde (set pa x-aksen) og antal kliks (set pa y-aksen).

En undersggelse af fordelingen af tidsmaessig afstand mellem kliks pa baggrund af figur

4.5 viser en delvist typsik logaritmisk fordeling, dog med atypiske ender, hvor den forste
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kan indikere, at enten bestemte opgaver eller bestemte adfeerdsmgnstre adskiller sig ved at
der kraeves mange kliks pa kort tid. Den anden ende kan indikere, at der sker et skift fra
handlinger, til en hviletilstand, hvor sessionen er aben, men brugeren er inaktiv. Dette sker

cirka ved percentilen 0.9, som daekker over alle kliks op til 42,7354 sekunders mellemrum.

Klikintervaller fordelt pd kvantiler

Tid mellem klik (logl10 af sekunder)

\~

T T T T T T
0.0 0.2 0.4 0.6 0.8 1.0
Kvantil (procentdel)

FIcuRr 4.5: Denne figur viser klikintervaller mellem kliks, hvor x-aksen er kvantiler, og y-aksen er en

logaritmisk skala af sekunder.

Dette kan tyde pa at brugeres adfeerd enten varierer mellem hinanden alt efter, hvor hurtigt de
navigere pa MARC Helbredstilleeg, eller at forskellige opgaver kan kraeve forskellige maengder
af tid mellem handlinger. Det tyder ogsa pa, at lange sessioner kan forklares ved perioder
med inaktivitet, og at sessioner dermed kan indeholde flere unikke clickstreams. Dette er ogsa
set i1 artiklen af Zhang et al. 2016, hvor nogle sessioner varede flere dage, og clickstreams
derfor blev begrzenset til at vare 24 timer. I dette dataseet er der kun en enkel tilfeelde af en
session, der varer mere end 24 timer. For at adskille clickstreams fra sessioner, er clickstreams
derfor opdelt pa baggrund af en maksimal tidsmaessig leengde mellem kliks pa 42 sekunder.
Dette resultere i 1197 clickstreams, hvor medianen af antal kliks per clickstream falder fra 16

til 4, som kan ses pa figur 4.6.
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F1GUR 4.6: Denne figur viser to boksplot. Boksplottet til venstre viser antal kliks per session, for sessioner
og clickstreams er splittet. Boksplottet til hgjre viser antal kliks per session efter sessioner og clickstreams er

splittet.

4.3 3. Opdagelse af mgnstre

Dette trin bestar af at finde mgnstre i dataen, der senere kan analyseres for indsigter om
brugeren. En made at finde mgnstre, kan veere ved klyngedannelse (eng. "clustering') af
ensartede brugere, sider eller clickstreams (Ibrahim og Obaid 2021). Dette projekt vil fokusere
pa sidstneevnte, da ensartede clickstreams kan samles til et overordnet adfserdsmgnster (eng.
"workflow"), og dermed ogsa forbinde en bruger til udfgrdslen af en bestemt type opgave,

hvilket er relevant for at danne Web Usage Mining personaer (Zhang et al. 2016).

4.3.1 Klyngedannesle af clickstreams

Dette kan gores ved at danne afstansmatrix pa baggrund af forskelle i clickstreams (Zhang
et al. 2016). I Zhang et al. 2016 bliver der brugt et Jaccard Dissimilarity for hver parvis sam-
menligning af hver clickstream (HAMERS et al. 1989). Denne metode adskiller clickstreams
pa baggrund af forskellen mellem antallet af unikke clicks mellem to clickstreams.

Alternative metoder til at adskille clickstreams, er tidligere belyst gennem en kortlaegning

af eksisterende litteratur pa omradet af Taggetiren og Aktas 2022b. Her er clickstreams
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blandt andet blevet adskilt fra hinanden pa baggrund af sandsynligheden for overgangen
af et klik til et andet (Markov Chain Model), antallet af mgnstre eller sekvenser, som to
clickstreams har til feelles (Frequent Pattern Analysis), sekvensbaseret sammenligning af
clickstreams (Pattern2Vec) og analyse og sammenligning af semantisk mening af sekvenser af
ord dannet ud fra klikkede elementer (word2vec/node2vec). Herunder har embedding metoder
(som eksempeltvis word2vec, node2vec og pattern2Vec) set en stigende opmearksomhed i
litteraturen (Taggetiren og Aktas 2022b). Seerligt pattern2vec viser potentiale for at veere
en effektiv tilgang til at adskille clickstreams semantisk, pa baggrund af hele sekvensen af
kliks, men kraever dog ogsa store maengder af data (Olmezogullari og Aktas 2022). Grundet

meengden af data i kontekst af denne rapport, er embedding metoder derfor fravalgt.

Frequent Pattern Analysis (FPA) nedbryder clickstream i mindre mgnstre og sammenligner,
hvilke mgnstre der optraeder flere gange pa tveers af clickstreams (Rashidi 2014, Kapitel
5). Hertil tages der ikke hensyn til, hvilken raekkefplge menstre optreaeder i. Eksempelvis
vil a,b,c,d og c¢,d,a,b begge have mgnsteret a,b og c,d tilfeelles. Derfor kan den veere seerlig
brugbar i tilfeelde, hvor en clickstream indeholder flere overlappende arbejdsgange som kan
veere uafhaengige af hinanden, men deler mange af de samme kliks. Dog er FPA mindre
effektiv over for stgrre og mere komplekse datasaet, hvor antallet af redundante mgnstre stiger
med kompleksitet (Jamshed et al. 2024). For at undgé dette, kan der bruges modificered
FPA som eksempeltvis non-gapping FPA og closed FPA, der kan handtere stgj ved forskel-
lige mgnsterreduceringsteknikker (Wu et al. 2020). Dette kraever dog leengere clickstream

sekvenser, da mindre og unikke sekvenser vil frasorteres.

For at undersgge den bedste tilgang til at adskille clickstreams, vil der derfor blive forsggt
en umodificeret FPA. Resultat sammenlignes med en Jaccard Dissimilarity tilgang, da
denne tilgang tidligere er brugt i forbindelse med klyngedannelse af clickstreams til persona

generering (Zhang et al. 2016).
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F1GUR 4.7: Denne figur viser anvendelsen af Jaccard Dissimilarity og Frequent Pattern Analysis til at

adskille clickstreams fra hinanden.

Figur 4.7 viser udfgrslen af de to metoder, og den tilhgrende kode kan findes i bilag 8.
Klyngeopdeling blev dannet ved brug af Ward Hierarchical Clustering algoritme Zhang

et al. 2016. Resultater ses pa nedenstaende figurer.

Hierarkisk clustering af clickstreams - Sequence Pattern Analysis

Hierarkisk Ward-clustering - Jaccard Dissimilarity

i

y

Ml ik

F1Gcur 4.8: Denne figur viser en Ward Hierarchical F1cuRr 4.9: Denne figur viser en Ward Hierarchical
Clustering af clickstream dataen, pa baggrund af en Clustering af clickstream dataen, pa baggrund af en

Frequent Pattern Analysis adskillelse af clickstreams. Jaccard Dissimilarity af clickstreams.

Sammenligningen viser, at der opstar tydelig stgj i FPA tilgangen sammenlignet med Jaccard
Dissimilarity, da sekvenser, som bestar af gentagende klik, genererer en overrepraesentation
af subsekvenser af disse gentagne klik, og bekraefter kritikken af brugen af en klassisk FPA
tilgang til kompleks data som vaerende problematisk (Jamshed et al. 2024). En sammenligning
af sekvenser fra samme klynge kan ses pa figur 4.15 Pa baggrund af dette, er det valgt at

bruge Jaccard Dissimilarity.
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F1cUR 4.10: Denne figur viser de 10 mest hyppige sekvenser i klynge 1 ved en Frequent Pattern Analysis

adskillelse (venstre) og en Jaccard Dissimilarity adskillelse (hgjre).

4.4 4. Analyse af mgnstre

Analysen af de fundne mgnstre er sidste del af Web Usage Mining procesen. Her vil analyse
af mgnstre besta af at (1) analysere workflows ud fra clickstream klynger (2) vaelge et antal

af personaer og (3) udvikle personaer.

4.4.1 Analyse af clickstream klynger

For at analysere workflows ud fra clickstream klynger, anvender Zhang et al. 2016 en ekspl-
orativ tilgang, hvor en bestemt teerskel for grupering af klynger veelges. Typiske kliksekvenser
gennemgas derefter for hver klynge, i samarbejde med en ekspertgruppe, hvor en korrekt

groupering af klynger, samt beskrivelse af tilhgrende workflow herpa vaelges.

I dette projekt vil der blive forsggt samme tilgang. For at ggre dette, vil en FPA tilgang
anvendes til at udtraekke 20 hyppigste sekvenser af hver klynge, med en makimal leengde
pa 5 og en minimal leengde pa 3. Disse sekvenser vil gennemgaes for et samlet tema og
sammenlignes med de resterende klynger. Gennem dette er det erfaret, at otte klynger er den
maksimale opdeling, inden klyngerne begynder at miste mening. Denne opdeling kan ses pa

figur 4.11.
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Hierarkisk Ward-clustering - Jaccard Dissimilarity
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F1GaUR 4.11: Denne figur viser en Ward Hierarchical Clustering af clickstream dataen, ved hjelp af Jaccard
Dissimilarity, hvor otte klynger er farvet i forskellige farver. X-aksen bestar af clickstreams (ikke sesisoner),

mens y-aksen viser afstandem mellem clickstreams, pa baggrund af e jaccard Dissimilarity.

Figur 4.12, viser forskellen pa leengder af clickstreams for hver klynge.
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F1GUR 4.12: Denne figur viser et boksplot over antallet af kliks i hver clickstream, i hver klynge.

Det overordnede tema for hver klynge, samt repraesentativ farve i figur 4.11 kan ses i fglgende

tabel.
Klynge Beskrivelse Antal clickstreams Klyngefarve
1 Abne lister og indseet igen 210 Orange
2 Abne lister uden at lave sendringer 181 Grgn

Tilbage/frem i periode
3 ge/ P 47 Rod
og genopfrisk

Udenlukkende handtering
4 134 Lilla

af frasorteringslisten
Opret note og send til

) 128 Brun
manuel

Ret kvitteringer og

6 165 Lysergd
indsaet

7 Vent og genopfrisk 175 Gra

8 Upload filer 160 Gul
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For at undersgge validiteten af denne adskillelse af workflows, er den customer support
ansvarlige for MARC Helbredstillaeeg kontaktet og praesenteret resultaterne. Her bliver der
gjort udtryk for en valid opdeling af opgaver, samt at personen typisk oplever tre typer
brugere; en bruger til at uploade kvitteringer og en anden bruger til at behandle uploadede
kvitteringer. Andre kommuner har en bruger, som bade star for upload og handtering af

kvitteringer.

4.4.2 Valg af antal af personaer

For at bestemme antallet af personaer, er der i Zhang et al. 2016 brugt antallet af tidligere
udviklet unikke personaer til at guide beslutningen. Det er i dette tilfzelde ikke muligt, men
tidligere nzevnt samtale med Dataprces i afsnit 4.4 tyder pa et antal af personaer pa 3, hvor
hver persona har en tydelig, dominerende workflow, som bestar af enten upload af filer,
gennemgaelse af kvittering eller begge dele. For at undersgge dette, folges samme tilgang
som i Zhang et al. 2016 til at udvinde personaer fra workflows ved hjeelp af en Multinomial
Mixture Model, estimeret via Expectation-Maximization (McLachlan et al. 2000). Dette er

gjort ved brug af en R-pakke ved navn mixtools:

count mat = Createicountmat(
data$Newuser ,
data$cluster id
length (unique (data$Newuser)) ,
ncluster
)
set.seed (1) # sikre reproducerbarhed
mixfit = multmixEM (count_mat, k = 3)

personas = apply (mixfit$§posterior , 1, which.max)

Den fulde kode kan ses i bilag 8. En eksplorativ undersggelse viser, at flere end 3 personaer
leder til enten arbitraere opdelinger, eller personaer der fglger samme fordeling af chance
for workflows. Pa baggrund af dette, samt tidligere dialog med Dataproces, er antallet af
personaer valgt som veerende 3. Figur 4.13 viser chancen for, at en bestemt persona udfgrer

en bestemt type workflow.
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F1GUR 4.13: Denne figur viser et profilplot over dannelse af tre personaer, hvor x-aksen er chancen for den
bestemte persona at udfgre en af de otte workflows, som ses pa y-aksen. Chancen for udfgrdsel af alle otte

workflows giver 1 for hver persona.

Figur 4.13 viser et profilplot over chancen for at udfgre en bestemt workflow for hver persona.
Her ses det, at persona 2 uploader hyppigst filer af de tre personaer, samt er den persona, der
oftest retter og indsaetter kvitteringer og genopfrisker repetetivt. Persona 1 uploader derimod
sjeeldent filer, men navigere ofte uden at starte robotten og opretter ofte noter pa kvitteringer
og sender dem til "manuel". Persona 3 viser sig som en mere generel opdeling af workflows,
med hgjeste chance for navigering og start af robot igen, samt udenlukkende handtering af

frasorteringslisten.

4.4.3 Metode til formidling af data

Clickstreams er tidligere naevnt i forbindelse med personaer til at evaluere repraesentativitet af

valg af temaer Thoma et al. 2009a eller til at opdatere eksisterende persoaer Zhang et al. 2016,

58



04/06-2025 PDP10 1083 Kapitel 4

men ikke til at spille en afggrende faktor i valg af indhold af personaer. Indenfor websikkerhed
bliver clickstreams dog ofte brugt som et analytics vaerktgj til at identificere skadelige brugere
Kamatchi og Uma 2025, hvor visualisering af user profiles spiller en betydelig rolle for effektiv
brug (Nguyen et al. 2020). Derfor kan en visualisering af data, i modsaetning til at beskrive

data i form at tekst, veere en relevant metode til at formidle Web Usage Mining personaer.

4.4.4 Valg af data til persona

For at treeffe et valg om relevante emner, anvendes samme identificerede emner, som beskrevet
i afsnit 3.6.8. Herfra er det valgt at fokusere pa brug af produktet. Personlige oplysninger
som navn og billede kan syntetiseres for at give personaen en personlighed, hvor tilvalg
af billede grundes en positiv modtagelse af dette ved kvalitativ persona generering. Fru-
strationer kan potentielt yderligere inddrages gennem mere komplekse top-down tilgange

som usability smells Ribeiro et al. 2019, men grundet en mangel pa tid, er dette ikke medtaget.

Da generering af clickstreams er en direkte effekt af brugen af MARC Helbredstilleeg, vil
emnet omhandlende brug af produktet besta af formidling af clickstreams gennem workflows.
Formaélet ved formidling af workflows, vil veere at formidle personaens handlinger pa en
reduceret made, for at ggre dataen nem at huske, uden at reducere dataen sa meget, at den
bliver redundant for leeseren. Derudover vil Inherent data supplere hver persona, bestaende af
data om skaermsterrelse, brug af browser og operativsystem. Slutteligt vil repraesentativiteten

af hver persona vises, ved at vise personaens tilhgrende brugere og antal af sessioner.

4.4.5 Formidling af workflows

Formidling af sekvens data (i det her tilfeelde sekvenser af workflows) er et kendt problem
indenfor sekvens data analyse, da mere data oftest forer til hgjere kompleksitet (Munzner og
Maguire 2015 - 2015, s. 14 - 16). Dog eksisterer der pa nuvaerende tidspunkt et stort spaend af
forskellige visualiseringsmetoder. Guo et al. 2022 har gennemgéet en meta-analyse af artikler,
som vedrgrer visuel analyse teknikker af sekvens data fgr 2020, bestaende af i alt 104 unikke

metoder.
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Antallet af valideringer af visualiseringsmetoder er dog sparsomme. Zinat et al. 2023-06
har sammenlignet tre af disse metoder, fundet i Guo et al. 2022; sentenTree, CoreFlow og
SequenceSynopsis. Disse er valgt pa baggrund af brugbarhed af automatisk visualisering
af data pa tveers af domaener og sammenlignet pa baggrund af anormalitetsdetektion (eng.
"Analysis Task"), groupering (eng. "clustering") og typiske mgnstre (eng. "common patterns').
Hertil fandt de, at Sequence Synposis scorede hgjest med henblik pa opgaver indenfor disse
tre omrader. Nguyen et al. 2020 og Xie et al. 2021 har brugt en ekspert gruppe af analytikere
til at validere brugbarhed og relevans af deres design af datavisualisering. Grundet mangel

pa tilgeengelighed af detaljer om metoderne, er disse dog fravalgt.

4.4.6 Design af fgrste iteration

For at finde en relevant metode til at visualisere brugen af MARC Helbredstillaeg, er de resteren-
de fremstillede 104 metoder i Guo et al. 2022 gennemgéet, ved brug af http://eventvis.idvxlab.com/
(sidst tilgaet 13-05-2025 k1. 09:21). Her bliver hver metode bedgmt pa baggrund af (1) visning
af sekvenser med et lavt antal af mulige workflows, (2) visning af mange gentagende workflows

og (3) visning af hgj varians af leengder af sekvenser af workflows.

Her er det valgt at fokusere pa Visual Cluster Exploration ved brug af et Self Organizing
Map (VCE-SOM) (Wei et al. 2012), da denne metode er enkel at implementer, og kan
visualisere mange gentagne handlinger gennem enkelte modifikationer. Dette er gjort ved
at udregne et Self-Organizing Map for hver session, bestaende af en liste af workflows, ved
brug af first-order Markov Chains. Derefter plottes hvert element pa en graf, hvor de mest
repraesentative sekvenser fylder mest i plottet. Visuel overlap handteres ved sgge et tomt felt
i en spiral-lignende mgnster ud fra det initierende punkt. Modifikationer fra den originale
algoritme af (Wei et al. 2012) bestar heraf i, at gentagne sekvenser opsummeres med et tal,
og dermed forkorter lange sekvenser med hyppige gentagelser, der ellers vil besveerliggare

visualisering.
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Grundet variansen i dataen, har det ikke veeret muligt at implementere stgrrelsesforskelle af
sekvenser pa baggrund af repraesentativitet. For at visualisere repraesentative mgnstre i dataen,
er der i stedet lavet en supplerende figur, som besar af en medoid-baseret repraesentation af
det workflow, der oftest opstar alene, eller de workflows, der ofte opstar sammen. Grundet den
hgje varians i dataen, er dette er gjort ved brug af Jaccard Dissimilarity. Dette medfgre, at
den medoid-baseret "typiske sekvens'ikke bestar af en bestemt raekkefslge af workflows, men
af workflows der oftest opstar sammen. Brugte kode kan findes i appendix Il og sammenfattet

kode kan ses i bilag 8. De fundne medoid sekvenser for hver persona kan ses i tabel 4.2;

Persona | Medoid Sekvens Gns. Jaccard Dissimilarity
Persona 3 | [2.0, 1.0, 5.0, 1.0, 5.0, 4.0, 5.0, 6.0, 5.0, 2.0, 1.0] | 0.61
Persona 2 | [8.0, 7.0, 1.0] 0.62
Persona 1 | [2.0] 0.47

TABEL 4.2: Denne tabel viser medoid sekvenser af workflows og tilhgrende Jaccard Dissimilarity score for

hver persona. Workflows repraesenteres med tal fra 1.0 til 8.0.

For at ggre persona 3 nemmere at visualisere, er leengden pa medoid sekvensen forkortet til
fire workflows, hvilket giver en workflowsne [1.0, 2.0, 4.0, 1.0] med en gennemsnitlig Jaccard

Distance pa 0.63.
Derudover er chancen for naeste workflow udregnet, ved at gennemga alle forekomster i dataen,

hvor disse workflows opstar i samme sekvens, og telle forekomsterne for naeste workflow.

Resultatet af dette kan ses i tabel 4.3.
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TABEL 4.3: Denne tabel viser chancen for neeste element, pa baggrund af antal forekomster, hvor kolonnen
"kontekst"indeholder Jaccard Dissimilarity medoid forekomsterne, kolonnen "naeste element'viser de forskellige

workflows, som er efterfulgt medoid og kolonnen "support'viser antallet af forekomster af disse workflows.

Et eksempel pa den resulterende visualisering kan ses pa figur 4.14
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FIGUR 4.14: Denne figur viser et billede af persona 3, og indeholder (1) et billede, (2) navn, (3) visualisering
af et plottet SOM af de sekvenser af workflows der tilhgrer persona 3 (venstre, nederst) og (4) visualisering af

medoid baseret pa en Jaccard Dissimilarity sammenligning.

4.4.7 Evaluering af iteration

For at undersgge relevans af brug af en modificeret (VCE-SOM) til visualisering, er resultatet,
som vist pa figur 4.14, blev gennemgaet sammen med den ansvarlige for customer support
for MARC Helbredstilleeg. Her er der fokuseret pa feedback om laesbarhed, samt relevans for

valg af datavisualisering. Feedback bestod af fglgende fire emner:

Beskrivelse af workflows

Feedback bestod hovedsageligt af kritik af beskrivelsen af workflows, som vaerende for uspeci-
fikke, og at forklaringen af workflows er af hgj interresse, da disse kan indeholde informationer
om mere konkredt brug af MARC Helbredstilleeg, som har hgj relevans for den nuveaerende
diskussion om MARC Helbredstillaeegs design. Herunder blev der omtalt forholdet mellem

"indlees igen'"og "indsaet direkte", som er to mader at starte behandlingen af en kvittering,
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men hvor "indseet direkte'forarsager problemer for brugeren.

Relevans af SOM visualisering

Der blev gjort udtryk for relevansen af SOM visualiseringen, pa baggrund af at forsta rackke-
fglgen af handlinger, som enten en bekraeftelse eller afkraeftelse af den nuvaerende forstaelse af
brugerens adfserd. Dog blev reckkeopdelingen af sessioner misforstaet som veerende tilhgrende
samme bruger, hvor disse rackkeopdelinger i virkeligheden ikke har nogen betydning for
hverken brugere eller raekkefglgen for sessionernes forekomst. Lgsning kunne besta i at undga
at placere sessioner pa en synlig rackke. Grundet tid har dette dog ikke veeret muligt at
implementere. Dog blev der gjort udtryk for et gnske om yderlige overbliksdannelse over

adfeerd, eksempeltvis ved en figur, der viser hyppigheden af workflows over alle sessioner.

Relevans af medoid visualisering
Medoid visualiseringen blev omtalt som en konstruktiv supplement til SOM visualiseringen,
hvor personen fokuserede pa selve medoid samlingen, og ikke frekvenserne for efterfolgende

workflows.

Yderligere kommentarer

Personen udtrykte et behgv for supplerende tekst til hver graf, der kunne opsummere de
mest relevante karaktertraek for personaen, da disse blev anset som veerende besveerlige at
analysere pa baggrund af SOM-visualiseringen alene. Personen viste en overvejende positiv
respons til iterationen, og mente at den praesenterede data kunne have en bredere relevans for
forstaelsen af MARC Helbredstillaegs brugere, uden at kunne beskrive en nagermere relevans

for brugeren i en konkret design kontekst.

4.4.8 Design af anden iteration

For at imgdekomme gnsket om en yderligere specificeret beskrivelse af hver workflow, er hver
workflow gennemgaet ved at undersgge frekvensen af kliks indenfor indleesning /indsaettelse
af kvitteringer og brug af lister, da disse er efter gennemgang af fgrste iteration anvist som

vaerende seerlig interresante. Derudover er der tilfgjet en kort beskrivelse og fgrste, samt tredje
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kvartil for antal kliks og leengde af hver workflow.

Personaen splittes yderligere i tre sider, hvor side 1 bestéar af (1) et billede, (2) opsummering
af personaens brugertreek (3) opseetning, bestaende af Inherent Features som typisk skeerm-
stgrrelse, typisk device-to-pixel ratio, valg af browser, computertype og browser indstillinger
som font og sproginstillinger (4) repreaesentativitet af personaen, bestdende af antallet af
brugere som indgar i personaen, antallet af sessioner, samt hvilke kommuner disser brugere

er fra.

Side 2 bestar af SOM visualisering og medoid visualisering med sammenhzengende tekst, der
beskriver mest synlige traek fra visualiseringerne, samt en tredje figur, bestaende af en Packed
Circle Plot, hvor hver cirkels radius er defineret ud fra forekomsten af hvert workflow i hele

personaens datasaet.

Side 3 bestar af en uddybende beskrivelse af hver workflow, bestaende af en overskrift, kort
beskrivelse, forekonster af relevante kliks i forbindelse med workflowet (som eksempeltvis
hyppigheden af brugen af "indseet direkte'og "indlees igen") og slutteligt statestik for antal
klik for workflowet og workflow varighed. Anden iteration af alle tre personaer kan ses i bilag
11. Eksempel pa side 1 og side 2 for anden iteration af persona 3 kan ses pa figur 4.15. Side 3
kan ses i appendix VI.
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F1cur 4.15: Denne figur viser side 1 og side 2 af anden iteration af persona 3, hvor side 1 ses til venstre

og side 2 ses til hgjre.

4.4.9 Evaluering af iteration 2

Grundet tid har det ikke veeret muligt at gennemga iteration 2 med repraesentative fra teamet

bag MARC Helbredstilleg for yderligere tilrettelser.

4.5 Diskussion

Dette afsnit vil diskutere processen vedrgrende generering af Web Usage Mining personaer,
og vil bergre valg af dataindsamlingsmetode, identificering af workflows, analyse af klynger,

muligheder ved brug af interaktive personaer og valg af visualiseringsmetode.

4.5.1 Brug af en CSLF tilgang til dataindsamling

Brugen af Client Side Log Files (CSLF) har vist sig effektiv til at indsamle data for brugerens
interaktioner med MARC Helbredstilleeg. Det har her vaeret muligt at indsamle stgrstedelen
af brugerens kliks pa interaktive elementer pa hjemmesiden. Dog har denne tilgang ogsa
vist sig bekostelig at implementere, da front-end frameworks, i dette tilfaelde Flutter, er
begraenset i redskaber til bruger-tracking. I modsaetning til WSLF, har CSLF ogsa kraevet

opsaetning infrastruktur, bestaende af en server til modtagelse af sendte logs, der yderligere
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seetter krav til brugen af ressourcer. Dette bekreaefter kritikken af CSLF som veerende res-
sourcekrzevende (Ibrahim og Obaid 2021). Dog har CSLF veeret i dette tilfeede pakreevet for
at generere Web Usage Mining personaer pa baggrund af tilgangen praesenteret af Zhang
et al. 2016, da kliks pa elementer, der ikke ikke sender en foresporgsel til server-siden, kraever
adgang til klient-siden af programmet. Dette er dog athaengig af programmets opbygning,
og programmer, der er opbygget med henblik pa bruger-tracking kan have potentiale til at
nedskaere ressourcer til tracking betydeligt, ved enten af patvinge et krav om forespgrgsel ved
hver brugerinteraktion og dermed muligggre en WSLF tilgang til at indsamle alt interaktion,

eller opbygge programmet med henblik pa bruger-tracking til at starte med.

CSLF har dog fortsat en potentiel relevandt indsamlingsmetode til at undersgge brugeradfeerd,
da metrikker som scrolls og musebevaegelser kan have potentiale til at danne en detaljeret
betegnelse af brugerens adfeerd, og yderligere specificere workflows. Dette potentiale har dog

desvaerre ikke veeret muligt at undersgge i denne rapport grundet begraenset tid.

4.5.2 Identificering af workflows

[ Zhang et al. 2016 bestar identificering af workflows, af klyngedannesle af clickstreams og en

efterfolgende analyse af klynger.

Klyngedannelse

Siden udgivelsen af Zhang et al. 2016 er der kommet mere fokus pa embedding metoder
til at analysere big data, hvor eksempeltvis pattern2vec er designet specifikt til at adskille
sekvens data, som clickstreams, og viser evne til at opdele data pa et mere dynamisk grundlag
end linezere algoritmer (Olmezogullari og Aktas 2022). Dette kunne potentielt overkomme
problematikker observeret i denne artikel, som handtering af stor varians af clickstream
leengder, og lige vaegtning mellem interresante og redundante mgnstre, hvor veegtningen er
ukendt fra start, grundet en buttom-up tilgang. Dog kreever embedding metoder typisk mere
data end modeller som Jaccard Dissimilarity og FPA (Reyhani Hamedani og Kim 2021).
I tilfeelde af systemer med fa brugere, som MARC Helbredstilleeg, vil mere data kraeve at

indsamle data over en leengere periode.
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Brugeradfeerd kan dog sendre sig over tid, og gammel data kan derfor miste repraesentativitet.
Men en lgsning kunne hertil veere online neurale modeller for klyngedannesle, der opdatere

opdeling af workflows lpbende, samt glemmer gammel data (Yu og Webb 2019).

En alternativ fremgangsmade kunne ogsa besta af en top-down klyngedannelse, ved at samle
sekvenser af kliks i meningsfulde handlinger pa baggrund af tilsigtet brug, og dermed sikre,
at "overgangsklik"som i det her tilfaelde eksempeltvis er "tilbage'og "gem', ikke er veegtet lige
sa hgjt, som "indsaet direkte'og "indlaes igen". En top-down tilgang til analyse af clickstreams
bruges allerede til at automatisere usability testing (Harms et al. 2014) og indikering af
potentielle brugsproblemer (Ribeiro et al. 2019). Top-down klyngedannelse kan dog potentielt
lede til at negletiere ukendte brugsmenstre og brugeradfserd, og er derfor ogsa biased mod at
finde den adfeerd, som allerede er kendt (Electrical og Electronics Engineers 2019-6). Valg
af metode til klyngedannelse skal derfor tage hgjde for bade meengden af data, variansen af

clickstream lezengder og eksisterende kendskab til brugerens adfeerd.

Hertil er Jaccard Dissimilarity ikke et optimalt valg i forbindelse med MARC Helbredstilleeg,
da metoden bade negleciere rackkefolge af kliks, hvilket besveerligggre tolkning af adfeerd, og
bedgmmer clickstreams forskel pa clickstreams pa baggrund af leengde, hvilket adskiller data

pa en potentiel arbitreer grundlag.

Analyse af klynger

En essentiel del ved tilgangen, er at kunne omdanne clickstream klynger til en meningsfuld,
generalisérbar adfszerd (eng. "common workflow") pa et datadrevet grundlag. Dog er der i
(Zhang et al. 2016) en mangelende struktureret tilgang, som pa nuveerende tidspunkt bestar
af at gennemga typsike sekvenser og derfra analysere et generelt tema frem. Derudover er
nuvarende metode afhaengig af domaeneekspert inddragelse for validering, hvilke kan resultere
i forkastelse af adfserd, som ellers kan understgttes af data, hvis adferden ikke accepteres
af eksperterne (Electrical og Electronics Engineers 2019-6). For at skabe en gennemgéende,

data-dreven tilgang, mangler der derfor at yderligere undersgge metoder til at analysere

68



04/06-2025 PDP10 1083 Kapitel 4

og fortolke workflows ud fra klynger. Dette er afggrende at opna, for at effektivisere valget
af antal af klynger, og dermed muligggre undersggelsen flere opdelinger. Ved lav vaians af
clickstreams i klyngeopdelingerne, kunne det veere relevant at anvende en modificeret FPA
eller Markow Chain til at syntetisere en typisk sekvens af kliks. Ved hgj varians kunne det
veere relevant at anvende neurale embedding metoder som word2vec, som opfatter kliks som
ord, og sekvenser som satninger, der behandles semantisk (Electrical og Electronics Engineers

2020-12-10).

4.5.3 Statiske og interaktive personaer

Folge samtalen fra afsnit 4.4.7 bliver gennemsigtighed anset som en vigtig faktor for brug-
barheden af Web Usage Mining personaer i kontekst af MARC Helbredstilleeg. En méade at
tilfgje mere gennemsigtighed kunne veere at indfgre interaktive elementer i personaen, som
eksempeltvis at abne workflows og se bagvedleggende kliks, eller funktionalitet til at spore
forskelle ved brugere under samme persona. Interaktiv datavisualisering er tidligere brugt i
web sikkerhed, hvor brugergrupper eksempeltvis kan besta af flere bruger profiler (Nguyen
et al. 2020).

4.5.4 Visualisering af workflows

Pa baggrund af litteratur indenfor anomalitetsdetektion (eng. "anlomali detection") antages
det, at et successcriterie for Web Usage Mining personaer er at kunne visualisere brugeread-
feerd grafisk (Nguyen et al. 2020). Dog har det vaeret uklart, hvilken form for visualisering
der vil veere optimal for at ggre dette. Ved evaluering af brugen af en modificeret VCE-SOM
tilgang, har den tilhgrende medoid visualisering fort til mest omtale, hvilket kan indikere,
at denne har veaeret effektiv til at formidle personaen, mens SOM-visualiseringen har veeret

kompleks at fortolke for personen.

For at treeffe et bedre grundlag for valg af visualiseringsmetode, vil det veere relevant
at undersgge flere typer af visualisering. Dette kunne ggres, i forbindelse med MARC

Helbredstilleeg, ved at inddrage MARC-teamet i designprocessen af personaen, pa samme
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vis som med Co-Designet Personaer (Albrechtsen et al. 2016), da persona skabelonen burde

designes pa baggrund af slutbrugeren (L. Nielsen 2019b).
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4.6 Konklusion

For at undersgge, hvordan brugere kan repraesenteres ved hjeelp af en Web Usage Mining
persona genererings tilgang, er clickstreams indsamlet for 10 brugere over en periode pa 11
hverdage og opdelt i otte klynger i samarbejde med MARC-teamet, hvor et typisk workflow er
tolket ud fra hver klynge. Tilgangen har dog vist sig tidskraevende, grundet manglende effektiv
bruger-tracking pa klient-siden, samt manglende metode til automatisk generering af typisk
workflow ud fra clickstream klynger. Analyse af workflows, samt dialog med MARC-teamet,
har resulteret i tre personaer, hvor design af persona skabelon, bestaende hovedsageligt af

visualisering af workflows, er udviklet i samarbejde med en repraesentant fra MARC-teamet.
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5 Sammenligning af personaer

I Salminen et al. 2025 praesenteres en pastand om, at personificerede analytisk data er
bedst til stratetisk beslutningstagen, mens individuel brugerstatestik er bedre til automa-
tiske beslutningstagen. Dette er seerligt relevandt i forbindelse med sammenligning af en
kvalitativ persona generering og en persona generering pa baggrund af Web Usage Mining,
da sidstnaevnte skal veere i stand til at kunne hjalpe med stratetisk beslutningstagen, og
ikke blot automatisk beslutningstagen. Dermed former denne pastand ogsa rammerne for
undersggelser af brug af personaer, som et spgrgsmal om, hvornar personaer er brugbare,
og ikke om, hvor vidt personaer er brugbare eller e¢j. Med dette, medfslger ogsa en steerk

atheengighed af kontekst for brugen af personaer.

i Kerr og Kelly 2025 bliver brugen personaer undersggt, ved at udfére workshops og derefter
sporge ind til holdninger til deltagernes holdning til personaerne. Pa denne made kunne

deltagere forholde sig til personaer pa baggrund af erfaring med anvendelse af dem.

For at deltagerne skal opna samme erfaring med brug af de udviklere personaer, inden de
skal forholde sig til dem, vil en lignende tilgang vil fglges her. dette ggres ved at opstille

brugssituationer med personaerne.

Anvendelse af personaer variere bredt, og afheenger af bade kontekst og type af persona
(Salminen, Wenyun Guan et al. 2022). Bodker et al. 2012 undersggte brugen af personaer,
ved at opseette en design workshop med tre interresenter, og praesenterede citater i printet
form. Madsen et al. 2010 undersggte personaer i forbindelse med scenarier, ved at praesentere
en start pa en historie og derefter observere personaens rolle i udvikling af brugsscenarier.
Salminen, S.-G. Jung et al. 2020 sammenligner analycs og AGP gennem en opgave, som er

givet individuelle deltagere, der omhandler identificering af brugersegmenter.

Da nuveerende problemstilling for MARC teamet er, at prioritere gnsker korrekt i forhold
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til effekt, som beskrevet i afsnit 2.1, vil opgaven besta i at sortere gnskerne pa baggrund
af storst positive effekt pa bredeste malgruppe, og dermed ogsa efter relevans. For at holde
opgaver relevant til konteksten af situationen, er der indgaet kontakt med customer support
ansvarlige for MARC Helbredstilleeg for kunders nuvaerende gnsker til sendringer. Her er der

identificeret seks brugergnsker.

For at finde svar pa, i hvilken forbindelse en kvalitativ og en Web Usage Mining baseret
persona vil blive brugt af MARC-teamet, vil der efterfglgende gennemfgres en aben debat,
hvor alle fire medlemmer har mulighed for at tage stilling til muligheder og begraensninger

ved begge typer personaer.

For at eksekvere debatten, bliver tre spgrgsmal praesenteret for teamet, fglge konstruktet
(eng. "construct") "vilje for anvendelse' (eng. "Willingness to use"), identificeret i artiklen af
Salminen, Santos et al. 2020. Her vil konstruktet "vilje for anvendelse'daekke det fundamentale
sporgsmal stillet i Salminen et al. 2025 angaende, hvordan personaer vil blive brugt. Dette
gores ved at oversaette konstruktets tre underspgrgsmal til dansk, og omformulere dem til
abne spgrgsmal, som vist i tabel 5.1.

TABEL 5.1: Denne tabel viser oversattelsen og omformuleringen af tre underspgrgsmal relateret til

konstruktet "vilje for anvendelse".

Spgrgsmal (engelsk) Abent spgrgsmal (dansk)

I would make use of this persona in my Hvordan forestiller du dig, at du kunne

task. bruge denne persona i forbindelse med

MARC Helbredstillaeg?

I can imagine ways to make use of the

persona information in my task.

This persona would improve my ability
to make decisions about the customers

it describes.

Hvilke mader kunne du forestille dig at
bruge informationerne fra personaen i
arbejdet med MARC Helbredstilleeg?

Kunne denne persona hjalpe dig med at
treeffe beslutninger om de kunder, den

beskriver?
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Efterfglgende vil de fire medlemmer besvare en survey, udviklet af Salminen, Santos et
al. 2020, som vedrgrer relevante konstrukter, der er forbundet med en personas kvalitet;
Overenstemmelse (eng. "consistency"), fuldkommenhed (eng. "completeness'), troveerdig-
hed (eng. "credibility"), klarhed (eng. "clarity"), ligesindethed (eng. "similarity"'), sympatisk
(eng. "likability") og empatisk (eng. "empathy"). Denne survey er oversat til dansk, hvor

oversaettelserne kan ses i appendix VII. Den endelige plan kan ses pa figur 5.1.

Preesentation af forsag bl ion af Persona >  Eventuelle Spergsmdl —————> Introduktion til opgave ~————> opgave udferes
Kvant. pers l Kvant. pers Kvant. pers Kvant. pers
ion af Persona >  Eventuelle Spergsmdl —————> Introduktion til opgave =~ —————> opgave udferes
fen. pers \I- fant pers -
DR @D > Besvarelse af survey

anvendelse

F1cur 5.1: Denne figur viser en gennemgang af mgdet, samt hvilke personaer der er tilstede under hver

del af mgdet.

Besvarelse af surveys kan ses i appendix VIII, samt radatan kan findes i bilag 13. Grundet

mangel pa tid er denne data dog ikke yderligere undersggt.

5.0.1 Udfordsel af mgdet

Alle medlemmer af MARC-teamet, bestdaende af en junior udvikler (JU), en senior udvikler
(SU), en team leder (TL) og en ansvarlig for customer support (CS) har haft mulighed
for at deltage i en workshop pa to timer. Ingen har tidligere haft kendskab til personaer,
panger CS, som har leert om personaer i et kursus pa universitetet. En lydoptagelse af mgdet
vil sikre fuld dokumentation af udtalelser. Praesentationen af mgdet vil indeholde en kort

forklaring af formélet med mgdet, samt en gennemgang af mgdet. Praesentation af personaer
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vil forega ved forst at uddele en personatype i printet format pa et A4 ark til hver deltager,
da dette bidrager til en aktiv brug af personaerne (Badker et al. 2012). Derefter gennemgas
hver information pa hver personaer, gennem en visning af hver persona i en powerpoint
praesentation. Efterfolgende bliver deltagerne spurgt om de har spgrgsmal til enten det de har

set i forbindelse med personaerne eller til mgdet. Anvendte Powerpoint kan findes i bilag 14.

Introduktion til opgaven med kvalitativ persona vil besta af en beskrivelse af opgaven, som
veerende en sorteringsopgave, og gennemgang af hver brugergnske. Brugergnskerne er printet
pa hver sit stykke papir, og hver deltager har hver sin kopi af brugergnskerne. Dette ggres for
at give deltagerne mulighed for bade at arbejde med sorteringsopgaven enkeltvis, og sammen
med hinanden. Udfgrslen af opgaven er fuldendt, nar alle er enige om en sortering, og nar

rangeringen af brugergnskerne kan forklares ved argumentation.

Introduktion og udfgrsel af en opgave med Web Usage Mining persona vil forlgbe ligeledes
introduktion og udfgrdslen af opgaven med kvalitativ persona. Dog vil de kvalitative personaer
fjernes fra deltagerne inden opgaven begynder. Dette skal minimere effekten af den kvalitative

persona til sorteringensogaven med Web Usage Mining personaen.

Debat om anvendelse vil forega ved at praesentere et udsagn, som praesenteret i tabel 5.1, og
derefter observere udtalelser. Nar samtalen stopper med at producere nyt indhold, vil naeste

udsagn praesenteres.

Efter alle tre udsagn, uddeles en survey til hver deltager med spgrgsmalene fra tabel VII.1,

hvor hver spgrgsmal er forbundet et tekstfelt og en 9-trins likert skala.

5.0.2 Analyse af data

Grundet mangel pa tid er der blevet valgt kun at analysere debatten. Grundet deltagelse af
den Customer Support ansvarlige under debatten, der ogsa har veeret en aktiv del af sparring
om persona generering, er det relevant at undersgge hele mgdet med MARC-teamet ved brug

af en diskurs analyse, da personaer fgr har vist sig og blive brugt til at promovere personlige
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agendaer (Salminen, Wenyun Guan et al. 2022). Diskurs analyse kan ogsa belyse, hvordan
personaerne bliver brugt i argumentationen af rangering af brugergnsker, i forbindelse med
magtforholdet mellem de forskellige medlemmer af MARC-teamet (Wodak og Meyer 2016).
Grundet mangel pa tid har dette dog ikke vaeret muligt. Debatten vil i stedet blive analyseret

pa baggrund af udtalelser om personaerne, ved brug af tematisk analyse.

Dette er gjort ved at transkribere lydoptagelse for debatten, og derefter kode teksten og lave
temaer pa baggrund af kodningen. Kodningen og temaer er efterfglgende gennemgaet for

tilrettelse og endeligt opsummeret pa baggrund af temaer.

Tematisk analyse resulterede i syv emner, besatende af Idéer til brug af statistik med MARC
Helbredstilleeg, Brug af kvantitativ persona, Brug af kvalitativ persona, Kritik af persona,
Saette ting i perspektiv, Sammenligning og eksisterende antagelser. Tematisk analyse kan

findes i bilag 12.

Disse syv emner er derefter skrevet til en sammenfattet tekst, set i afsnit 5.1.

5.1 Resultat

Under brugen af WUM persona opstod der flere idéer til at bruge user analytics. Idéer bestod
af (1) et mail system der automatisk hjalp nye bruger,ved at ggre dem opmerksomme pa

oversete funktioner;

TL: "I lgsningen kunne man godt sette et eller andet smart op, som setter automatisk en

Al

mail ind og siger, "hey, vi ser at du udenlukkende bruger indset direkte.

(2) automatisk opdagelse af brugerfejl;

CS: "det kan man selvfolgelig ikke male pa den her type data, men hvis der pludselig bliver

uploaded mange af dem ved en fejl, sa indikerer det jo, at der er et behov".
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(3) brug af kliks til at indikere papuleere og upopuleere funktioner;

CS: "Hwvis man ogsa kunne male pd, at den ikke blev brugt, sa kunne man jo ogsa sige, okay,

sa er det ikke den, vi skal videreudvikle lige nu, eller sa er det den, vi skal videreudvikle".

(4) brug af tid som metrik til at male brugeren;

JU: "hvor lang tid der er inde pa alle metrikker, som du kan mdle, som er antallet af kliks,
forskellige steder, og ogsa det her med de sekunder, og hvordan ting tager, og hvor lang tid de

har veret brugt".

(5) maling af effekt pa brugens antal af kliks og varighed af workflows ved nye sendringer af

MARC Helbredstilleg;

TL: "At nar du prover at rette i noget, at vi sa egentlig kan se, om vi kan bade fa antallet af

kliks og varighed ned ved hjelp |[...] ndr vi laver det her, sd pavirker det sadan her".

Disse idéer giver udtryk for interesse i muligheden for at automatisere beslutninger, ved brug

user analytics, som at sende mail til kunder der bruger systemet forkert og opdage brugerfejl.

Brugen af WUM personaerne bestod delvist af at fortolke workflows. Her blev workflowet
"vent og genopfrisk'fortolket til at brugeren ikke syntes robotten er hurtig nok; SU: "Det
eneste, jeq tolkede ved det, det var, at hun ikke syntes, den gjorde det hurtigt nok". Der blev
ogsa kortvarigt tolket pa sekvenser af workflows, hvor hyppigheden af en bestemt sekvens

kan give ny viden om, hvor meget en bestemt opgave fylder for brugeren;

CS: "det der med bare at rette, kvitteringer og indlest igen, hvor det potentielt kommer i

sadan et loop, ikke? Hvor tit er det at de gor det? Det lader jo til, at det er ret meget her".
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Workflows blev dog i de fleste tilfezelde omtalt i forbindelse med metrikker, som antal kliks og
varighed; CS: "kunne jo ogsd mdske veere, kunne vi spare dem for clicks?', JU: "Og det er ogsa
noget, man kan fa ud af at se, hvis der er noget, de klikker rigtig meget pa'. Pa baggrund af
dette, er den observerede brug af WUM personaerne bestaet af at tolke brugerens intentioner
ud fra workflows, samt tolke hyppighed af bestemte brugeropgaver, som at uploade og rette
kvitteringer, ud fra sekvenser af workflows. De tilhgrende metrikker til workflows blev ogsa
brugt til at folholde sig kritisk overfor den bestemte workflow; TL: "13-56 kliks, det er jo

fuldstendig galt. Jeg ved ikke engang, hvordan I kan fa 56 kliks til at vere pda én kvittering'.

Ved brug af kvalitative personaer blev der diskuteret lgsninger pa baggrund af personaernes
holdninger til IT. Eksempeltvis naevnte SU, at personaen Britta er bange for at lave fejl, og

det derfor kunne veere smart med bedre fejlbeskeder;

SU: "Jeg vil sige bedre fejlbeskeder [...] Var det ikke Britta, der var lidt nervos for at lave
fejl? [...] Der tenker jeg, at jo mere hjelp systemet giver, til hvorfor noget fejler, sa gor det

maske dem mindre nervgs.".

Herunder blev meengden af tilgeengelig data i MARC Helbredstillaeg ogsa diskuteret, i forbin-

delse med forskelle i personaernes behov;

CS: "er det sa personaer, som skal have presenteret alt data, eller skal vi maske tenke, at

det ogsa kan forvirre dem? Og sa skal vi afgraense det lidt, sa det kun er det vigtigste, de far'".

Et vigtigt element ved den kvalitative persona blev ogsa nsevnt som veerende informationer,

der kan bruges til bedre at mgde kunder;
CS: "den kvalitative har rigtig meget at sige i forhold til bade, hvordan vi skal mgde vores

kunder og brugere i supporten, og i undervisning af implementeringer, men ogsa i forhold til

at videreuduvikle det'.
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Her bestar mgde med kunden bade af undervisning og support, men ogsa af at hjeelpe nye
kunder i gang; TL: "hvordan sgrger vi for at tage bedst muligt imod dem, og hjelpe dem i gang
med lgsningen, baseret pa, hvilken person de er'. Hertil blev der ogsa naevnt en mere indirekte
fordel ved at anvende kvalitative personaer, da interviews og kundekontakten hjelper styrke
relationen til kunderne; TL "Jeg har det pastdet, at der kommer en storre gevinst ud af det,

ved at have snakket".

[ Igbet af debatten blev en fordel ved den kvalitative persona naevnt flere gange af CS, som
veerende at kunne saette indkomne brugergnsker i perspektiv, i forhold til de resterende
brugere; CS: "er kunne vere sa meget potentiale i, at man lige kaster den op, og sa lige
tenker, okay, hvordan harmonerer man med de her personaer'. Denne fordel blev nsevnt i
forbindelse med at effektivisere beslutningstagen; "Sa jeg tror, der var noget effektivisering i,
at vi bruger persona, tanken, ideen", og i forbindelse med at dele viden om brugere pa tveers

af team-medlemmer; CS: "Det her er den made ogsa at eksplicitere den viden, der faktisk er".

Béade den kvalitative og WUM personaer blev naevnt i forbindelse med team-medlemmernes
eksisterende antagelser om brugerne. Den kvalitative udfordrede deres antagelser om brugeren,
da der er en antagelse om, at de fleste brugere er ligesom de brugere, der tilhgrer Gentofte
Kommune; CS: "Fordi, at jeg ville tenke, at Gensofte var det, vi skulle regne med". Dertil
naevner CS en styke i at fa udfordret disse antagelser. JU naevner ogsa at kvalitative personaer
bekraefter formalet med MARC Helbredstillaeg, da personaen Anitas gnsker pa arbejdspladsen
stemmer overens med det, MARC Helbredstilleeg tilbyder;

JU: "Sa det endeligt kan automatiseres, skal automatiseres, det er jo nesten sadan essen-

sen af det her produkt [...] Men sd bliver man jo ogsd bare, hvad skal man sige, bekreftet i det".

Under debatten blev der bade naevnt kritik af WUM personaerne og de kvalitative personaer.
Kritik af kvalitative personaer bestod af manglende repraesentation af seerligt problematiske
kunder; TL: "vi mangler lidt gentoftepersonaen [...] Det er nok den, vi vil fa mest ud af at

kunne hjelpe'samt en mistillid til, om personaens udtalelser stemmer overens med brugernes
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holdninger; TL "spgrgsmalet er jo egentlig sa om der er overensstemmelse med hvad de siger,
og hvordan de egentlig har det".

Kritik af WUM personaerne bestod af, at personaerne ikke indeholder nok evidens;

SU: "Altsa jeg kan godt lide den her en lille smule (kvantitativ persona). Men problemet det
er at, man ved jo faktisk ikke om de her ting her det er godt eller skidt. Og det krever, evidens",

samt risiko for at misfortolke personaer, og dermed traeffe forkerte beslutninger;

SU: "hvis man kun kigger pa det her (WUM personas), sa kan man godt risikere at lave fej,

hvis man ikke er klog".

Ved sammenligning af WUM og kvalitativ persona, blev det ogsa naevnt, at de kvalitative er

bedre til at forklare brugeroplevelser;

TL: "kvalitative data kan maske forklare deres oplevelse lidt bedre end det kvantitative. Fordi

de gleder og frustrationer, som de har, kan vi ngdvendiguis ikke se indplykket".

Hertil blev det ogsa givet udtryk for en feelles enighed om, at WUM og de kvalitative personer
supplere hinanden, og at det for dem ikke er et spgrgsmal om enten eller; JU: "Jeqg tror ikke
noget, der hedder kun, nar vi snakker data generelt. Der vil man jo altid gore begge dele", men
at i denne forbindelse ogsa er en enighed om, at de kvalitative personaer er mere fordelagtige
end WUM personaerne; JU: "Ja, vi vil jo ikke kunne undvere det kvalitative data'. Her bliver
de kvalitative personaer nsevnt som veerende gode i forbindelse med et nyere produkt, med
brugere der ikke minder om dem selv; TL: "Det er jo stadig et nyt produkt. Det er jo stadig
en ny gruppe af mennesker, som ikke minder om os. Og derfor tror jeg, den kvalitativ er
bedst", mens WUM personaerne er gode til at forbedre eksisterende kunders oplevelse; CS:
"Og den kvantitative er vel mere, nar de sa er kommet i gang med lgsningen, hvordan kan vi

sa forbedre deres oplevelse".
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5.1.1 Sammenligning af resultater med litteraturen

Der opstod flere idéer til at bruge user analytics, ved omtalen af WUM personaerne, som
eksempeltvis at automatisere feedback til brugerne om brugen af MARC Helbredstilleeg. Dette
stgtter udsagnet af Salminen et al. 2025 om user analytics som veerende mest passende til
automatiserede beslutningstagen. Det bekraefter derudover ogsa relevansen af automatiserede
tiltage til at kunne fange brugerfejl eller utilteenkt brugeradfeerd, som eksempeltvis ved brug
af usability smells (Ribeiro et al. 2019), da dette ogsa blev neevnt som en af idéerne til brug

af user analytics.

Darlige eller sparsommelige beskrivleser gor, at personaer ikke bliver brugt, men nar personaer
er succesfulde, hjelper de udviklere med at forsta brugere og deres behov (Billestrup, Stage,
Nielsen et al. 2014). Der bliver set en tydelig forskel pA WUM og den kvalitative persona
i denne forstand, hvor den kvalitative persona blev omtalt som vaerende informativ, mens
WUM personaerne blev kritiseret for at kraeve for meget analyse af leeseren, og kan fgre til
forkerte beslutninger ved mistolkning. Dette er en essentiel kritik af WUM personaerne, da
hovedformalet er at kunne traeffe kritiske beslutninger om produktet pa samme vis som med
andre typer personaer (Salminen et al. 2025), og viser, at det valgte WUM persona design

mangler kritiske sendringer for at kunne opna dette.

Et af disse kunne besta af information om brugeren, der hjalper laeseren med at forsta
dem. Her bliver der nsevnt informationer som gleeder og frustrationer. Dette bekraefter ogsa
tidligere antagelser om disse persona informationer som vaerende vigtige i forbindelse med

redesign (Cooper et al. 2014, Dotan et al. 2009).

Flere artikler har neevnt clickstream data som en supplement til en persona (Zhang et al. 2016,
Salminen et al. 2025, L. Nielsen 2018). Ved debatten er der ogsa observeret denne holdning
til WUM personaerne som et supplement til de kvalitative personaer. Dette bekraefter ogsa
denne antagelse. Dog bliver der ogsa naevnt, at de kvalitative personaer er de "essentielle

personaer', hvor WUM personaerne er supplerende.
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Der er observeret en generel positiv modtagelse af den kvalitative persona. Dette bekraefter
ogsa en fortsat relevans af kvalitative personaer i en verden, der i stigende grad ggr brug af

big data og user analytics (Salminen et al. 2025).

5.1.2 Personaer og kundeforhold

En overraskende kommentar om kvalitative personaer, har vaeret dens indirekte effekt af at
styrke kundekontakten. Hertil er brugerinterviews anset som en made at skabe et forhold
til brugerne, og ikke blot som en opgave, der skal gennemfgres for at indhente data. Dette
fremstiller ogsa en essentiel fordel ved at forbiga brugerkontakt ved WUM personaer, som
en ulempe. Hertil bliver der dog ogsa naevnt, at WUM personaer kan supplere kvalitative

personaer ved produkter med et stort antal brugere.

5.2 Konklussion

For at undersgge, Hvordan en kvalitativ baseret persona og en Web Usage Mining persona
vil blive modtaget under en designproces af et digitalt produkt, er alle medlemmer af MARC-
teamet inviteret til en debat om brugen af personaer i forbindelse med MARC Helbredstillaeg.
Her fortraekkes en kvalitativ persona, som begrundes med personaens laesbarhed, relevans af
informationer og brugbarhed i relevante kontekster, som bestar af prioritering af brugergnsker,
mgdet med kunden og hjeelp til opstart af nye kunder. WUM personaerne blev anset som et
relevant supplement til kvalitative personaer, men brugskontekst bestod af automatisering af
beslutningstagen, og ikke af kritisk beslutningstagen, som ellers adskiller personaer fra user
analytics. Valgte visualiseringsmetode af WUM persona data blev derudover kritiseret for at
kraeve for meget analyse at anvende, hvilket indikere et behov for et mere opsummerende

persona skabelon design.
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Appendix I ¥ Kodebog dokumentanalyse

Spegrgsmal  Kode-navn Kort beskrivelse af hvad der kodes

Kort beskrivelse: Beskrivelser af produktet

Fuld beskrivelse: Alt tekst, hvor produktets
funktion, formal, features eller formelle
beskrivelse naevnes
Hvad er
PROD_DESC
produktet? Hvornar det skal bruges: Nar funktionelle

aspekter af produktet nasevnes

Hvornar skal det ikke bruges: Nar
meningsbergrte beskrivelser af
produktet naevnes

Kort beskrivelse: Beskrivelse af brugere

Fuld beskrivelse: Udsagn om faktiske brugere
— deres roller, kontekst, typer, antal, eller
adfeerd.
Hvem
PROD_USERS Hvornar det skal bruges: Nar tekst
bruger det?

eller formulering af tekst kan

beskrive hvem der bruger produktet
Hvornar det ikke skal bruges: Beskrivelser

af, hvordan produktet bruges eller hvad
produktet bidrager med
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Hvad har

brugerne

USER NEEDS

mest brug

for?

Hvilke
brugere og
kunder er de
mest vigtige

for firmaet?

KEY_USERS

Kort beskrivelse: Beskrivelse af brugerbehov

Fuld beskrivelse: Omtale af brugernes behov,

pain points eller mal.

Hvornar det skal bruges: Nar aspekter af

produktet opstar der har nytte for brugeren

Hvornar det ikke skal bruges: Nar brugeren
beskrives og ved andre beskrivelser der

ikke vedrgr brugeren

Kort beskrivelse: Fokus pa saerlige malgrupper.

Fuld beskrivelse: Specifikke grupper
prioriteres af firmaet. Herunder

malgrupper, segmenter eller stakeholders.

Hvornar skal det bruges: Nar en specifik

bruger eller malgruppe naevnes eller prioriteres

Hvor skal det ikke bruges: Ved bredere

beskrivelser af brugere eller brugergrupper
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Hvilke
udfordringer

mgder de
BUSINESS

CHALLENGE

produktansvarlige
og forretningen
i den neere

fremtid?

Hvem er
de stgrste
COMPETITION

konkurrenter

og hvorfor?

Kort beskrivelse: Naevnte mangler eller

begreensninger.

Fuld beskrivelse: fremtidige problemer,
risikoer eller barrierer, iseer for forretning

eller produktledelse.

Hvornar skal det bruges: Nar specifikke
og nuvaerende ulgste problemstillinger

naevies.

Hvornar skal det ikke bruges: Nar tidligere
problemstilligner naevnes, som er blevet
lgst.

Kort beskrivelse: Nevnte konkurrenter

Fuld beskrivelse: Konkurrenter naevnes,

inkl. styrker/svagheder og differentiering.

Hvornar skal det bruges: Nar alternative
produkter til MARC Helbredstillaeg

naEvnes
Hvornar skal det ikke bruges: Nar lignende

produkter nsevner, men hvor produktets

formal er forskellige
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Hvilket syn

har forskellige
interessenter

og
produktansvarlige

pa brugeren?

STAKEHOLDER__
VIEW

Kort beskrivelse: Forskelle i beskrivelse

af brugeren.

Fuld beskrivelse: Hvor synspunkter,
meninger eller
forstaelser af brugeren diskuteres

— iseer variation imellem stakeholders.

Hvornar skal det bruges: Nar interresenter
snakker om brugeren og der opstar

modstridende.
Hvornar skal det ikke bruges: Nar

interresenter snakker om brugeren

og beskrivelserne er komplementerende.

99



04/06-2025

PDP10 1083

Kapitel 1

Hvilket budget og
ressourcer er afsat

til projektet?

Hvilke tekniske
begraensninger
og muligheder

eksisterer

der?

RESOURCES

TECH _
CONSTRAINTS

Kort beskrivelse: Information om

produktets ressourcer.

Fuld beskrivelse: Information om
penge, tid, mandskab, veerktgjer og
stgtte. Bade pa nuveerende tid og

1 fremtiden.

Hvornar skal det bruges: Nar der er
information om projektets
ressourcebrug eller plan

for fremtidige ressourcer.

Hvornar skal det ikke bruges: Nar der
snakkes om selve pruduktet uden
kontekts om ressourcebrug.

Kort beskrivelse: Tekniske rammer.

Fuld beskrivelse: Bade begraensninger
og muligheder i teknologi, systemer,

integrationer.

Hvornar skal det bruges: Nar tekniske
ulgste problemer, begraensninger eller

fordele naevnes.

Hvornar skal det ikke bruges: Ved

bugs eller andre begraensninger der

skyldes andet end den valgte teknologi.
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Kort beskrivelse: Formal med produktet.

Fuld beskrivelse: Strategiske, taktiske

eller gkonomiske mal eller gnsket
Hvilke
effekt med produktet.

hovedmal har
PRODUCT GOALS

firmaet med

Hvornar skal det bruges: Nar formalet
produktet?

med produktet naevnes.

Hvornar skal det ikke bruges: Nar andet end afkast

eller formalet neevnes.
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Appendix II Kode til at udregne naeste

sekvens

1 from collections import Counter

3 def predict_next_element_unordered_no_overlap (sequences, context):

| candidates = Counter ()

5 context_len len(context)
6 context_set = set(context)

7 for seq in sequences:

8 i=20

9 while i <= len(seq) - context_len:

10 window = seq[i:i + context_len]

11 if set(window) == context_set and len(set(window)) == len(

context_set):
12 if i + context_len < len(seq):
3 next_element = seq[i + context_len]

! candidates [next_element] += 1

i += context_len

else:
i += 1
if not candidates:

return None

return candidates.most_common ()
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patternl = [2.0]
pattern2 = [8.0, 7.0, 1.0]
pattern3 = [1.0, 2.0, 4.0, 1.0]
25 next_predictions = predict_next_element_unordered_no_overlap(
reduced_sequences, patternl)
; next_predictions2 = predict_next_element_unordered_no_overlap (
reduced_sequences2, pattern2)
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7 next_predictions3 =

predict_next_element_unordered_no_overlap (

reduced_sequences3, pattern3)

print (£"\ n N ste element predictions for kontekst {patterni}:")

if next_predictions:

for next_state,

count in next_predictions:

print (f" Next: {next_statel}, Support: {count}")

else:

print(" Ingen n ste element fundet.")

LisTiNG II.1: Python-funktion for ikke-overlappende forudsigelser
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Appendix III Resultat af initierende un-
dersggelse

Hvad er produktet? (PROD_DESC)

MARC Helbredstilleeg er en RPA-Igsning, der handterer og udbetaler fakturaer angaende
helbredstilleeg. Lgsningen understgtter fodbehandling, udvidet fodbehandling, fysioterapi,
kiropraktor, tandlege og psykolog. Produktet bruger Azure Intelligence Document for at
behandle fakturaerne/kvitteringer, bade almindelige og handskrevne fakturaer, efter de er
uploaded, og fakturaerne kan efterfolgende bade abnes og downloades i lgsningen. Dermed
komplementerer systemet KOMBITs lgsning, der behandler de elektroniske fakturaer. Syste-
met slar borgeren op og serger for udbetaling i KP, hvor en fil med faktura ogsa gemmes pa

sagen, og der desuden oprettes et journalnotat.

Hvem bruger det? (PROD__USERS)

Opgaven er typisk placeret i borgerservice i kommunen, hvor sagsbehandlere sidder med
opgaven. Efter ibrugtagning planlaegges opgaven og eventuelle andre relevante faggrupper
inddrages. Hvad angar titel, sa er der mange forskellige titler at finde i deres mailsignatur, og
selvom opgaverne formentlig minder om hinanden i borgerservice pa tvaers af kommunerne,
sa tyder det pa, at der er tale om en bred gruppe af forskellige fagligheder. Sagsbehandlere
varierer fagligt. En del er hk kontoruddannet og kender ikke til det faglige i arbejdet med
MARC Helbredstillaeg.

Hvad har brugerne mest brug for?(USER__NEEDS)

Pa brugerniveau har brugerne brug for et nemt system til automatisering af fakturaer til refu-
sion af helbredstilleeg, der kan frigive tid og ressourcer for blandt andet sagsbehandlere, sa de
kan fokusere pa mere komplekse sager. Pa organisationsniveau er der brug for understgttelse
af feelles kommunal rammearkitektur og tveerprofessionelt samarbejde samt vidensdeling pa

tveers af forvaltninger. De har brug for standardiserede arbejdsprocesser, understgttet af et
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korrekt datafundament frem for at fglge den enkelte medarbejder, der stagtter onboarding af
nye medlemmer, da det er sveert at rekruttere. De har brug for sikring af fuld dokumentation
og muligheden for fremsggning af informationer om sager. De skal have et overblik over

fakturaer og alle kommunalgkonomiske betalinger og refusioner.

Hvilke brugere og kunder er mest vigtige for firmaet? (KEY_USERS)

Dataproces er malrettet den offentlige sektor og deres administration. Det er ledere og
administrative, der kober produktet, men det er sagsbehandlere, der bruger produktet. ¥ko-
nomiafdelingen har tidligere veeret i fokus, men i MARC Helbredstillaeg er det sagsbehandlere,
der er i fokus. Dataproces skelner pa sin vis ikke i, om man vil have store eller sma kommuner.

De vil gerne have Igsningen ud til alle kommuner.

Hvilke udfordringer mgder de produktansvarlige og forretningen i den naere fremtid?
(BUSINESS__CHALLENGE)

Kvitteringer kan veere meget forskellige og flere skal handteres pa hver deres made. Kommu-
nerne ggr det derudover ikke pa samme made. Dette skaber problemer. Derfor kan der ogsa
opleves udfordringer ved implementering af nye kommuner, hvis fakturaerne, der afleveres

ved kommunen, har et layout, som er nyt og/eller sveert for robotten.

Hvem er de stgrste konkurrenter og hvorfor? (COMPETITION)

MARC Helbredstilleegs konkurenter bestar af kommunerne selv. Kommunerne kan, med de
rette kompetencer, vaelge at udvikle et lignende produkt til eget brug. Enkelte kommuner
har derfor ogsa benyttet denne mulighed. Et andet problem kan ligge i, hvis kviteringer
digitaliseres. Hermed ville kommunerne ikke behgve den lgsning som MARC Helbredtilleg
udbyder. Dette vuderes der dog ikke pa nuveerende tidspunkt at veere sandsynligt.

Hvilket budget og ressourcer er afsat til projektet? (RESOURCES)
MARC Helbredstilleg er blevet testet og treenet samt udviklet i tveerfagligt samarbejde
internt hos Dataproces og med danske kommuner. Der er afsat fri support, igangsaettelse samt

faglig og teknisk opstartsforlgb via Microsoft teams. Derudover er der afsat evalueringsmgder
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via teams, fysisk undervisning og ekstra undervisning via teams og invitation samt afholdelse
af ERFA mgder, som skal understgtte vidensdeling af brugere pa tveers af kommuner. Med
henhold til evalueringsmgder opleves der, at kommunerne sommetider takker nej til dette
tilbud, fordi de ikke har behov herfor. Dette skyldes eksempelvis, at de far deres spgrgsmal

besvaret igennem supporten.

Hvilke tekniske begransninger og muligheder eksisterer der? (TECH__CONSTRAINTS)
Lgsningen er simpel at saette op, brugervenlig og skaber overblik over fakturaerne og tager ca.
65-75% af de bade almindelige- og handskrevne uploadede fakturaer uden manuel gennemgang.
Lgsningen er bygget pa en opkobling til ky (kommunernes ydelsessystem) og kp (kommunens
pensionssystem), hvilket ggr lgsningen ustabil, sammenlignet med en lgsning bygget pa en
API. Fakturalesningen er begraenset af, hvor godt Azure OCR-behandlingen gar, og dermed
er dette ude af Dataproces kontrol. Ved informationer, som MARC Heldbredtilleeg ikke kan
tyde, eller i tilfeelde, hvor der stemples oveni teksten, skal medarbejderen selv registrere
informationer. Typiske frasorteringsarsager er manglende helbredstillaeg i KP, i forbindelse
med fakturadato, ukendt layout, belgb er 0 eller linjebelgb mangler. Pa nuvaerende tidspunkt
kan der ikke modtages Excel/csv fil med opdateringer af ydelsesnummer fra kunderne, og
Sygeforsikring Danmark vil heller ikke udlevere disse lister. Derfor er det ngdvendigt at
gennemga pdf dokumenter og hjemmesider for informationer om aendret ydelsesnummer, da

de @endrer sig fra ar til ar.

Hvilke hovedmal har firmaet med produktet? (PRODUCT__GOALS)

MARC er designet til at vaere medarbejderens personlige assistent og optimering af den
kommunale, digitale administration. Malet for produktet er effektivisering af administrative
opgaver, automatisere de trivielle arbejdsgange, frigive tid til de komplekse opgaver og tillid

til, at det fungerer, at det virker op til deadline, og at der ikke laves fejl.
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Brug af produktet

Anita og hendes kollegaer samarbejder om
hele processen angdende MARC
Helbredstillaeg, fra at uploade kvitteringer til
at skrive til borgerne om diverse udfald.
Herunder er MARC Helbredstilleeg et
hjeelpemiddel tilK.P., som er hendes
hovedsystem til helbredstilleeg.

Frustrationer

overordnet tilfreds med MARC Helbredstilleeg

oplever det som et brugervenligt system.

Bliver ind i mellem forvirret over visse fejlkoder.

Skal treekke fakturaer, der har faet afslag, ud af
MARC for at kunne journalisere dem i K.P.

Personlige mal

« Bedre kunne takle de problematikker der kommer
hendes vej

« udvikle sig personlig og fagligt

Brug af produktet

Jonases brug af MARC Helbredstilleeg bestar
hovedsageligt af at uploade fysiske
kvitteringer, starte robotten og handtere
frasorterede kvitteringer.

Frustrationer

Rigtig glad for MARC Helbredstilleeg

MARC Helbredstilleeg laver nogen gange uventede
fejl, der kommer bag p& ham

Robotten frasortere 50 til 80 procent af
kvitteringer, som han skal gennemga manuelt

Personlige mal
* Gore en forskel for pensionerede borgere

« Gennemfare alle kvitteringer hurtigt og uden fejl

108

Daglig rutine

Anita arbejder med mange forskellige opgaver, hvor
bevilling af helbredstilleeg er en fast del. Hun
samarbejder med kollegaer og sparrer om faglige
problemstillinger. N&r en borger mangler et
helbredstilleeg, igangsaetter hun et grundigt
detektivarbejde i kommunens IT-systemer og bruger
udelukkelsesmetoden for at finde fejlen. Derfor er
gennemsigtighed i systemerne vigtig for hende.

Interesse

Anita holder af alsidigheden i sine opgaver, da den
giver hende bade faglig og personlig udvikling. Hun
trives bedst med opgaver, der involverer faglige og
menneskelige problemstillinger —isaer i mgdet med
forskellige borgertyper. IT-arbejde, som med MARC
Helbredstilleeg, kan derimod foles ensformigt.

Nar nye systemer introduceres, bliver hun usikker,
fordi fejl er uundgdelige i starten — og det er hun ikke
tryg ved. Men efter at have vaennet sig til tanken, gar
hun til opgaven med gadpamod, iseer hvis hun far stotte
i opstartsfasen.

F1cur IV.1: Denne figur viser et billede af forste iteration af persona 2

Daglig rutine

Jonas arbejder som flexansat tre timer fire gange om
ugen, og sidder med MARC Helbredstilleeg, hvor
kollegaer tager sig af og borgerkontakten. Han sparer i
ny og nae med kollegaerne om faglige spgrgsmal, men
sidder hovedsageligt alene med sine opgaver, som
bestar af en liste af kvitteringer som skal kgres. Nar
listen er tom, er Jonas feerdig med sit arbejde, ellers
fortseetter han dagen efter.

Interesse

Jonas interessere sig ikke decideret for
Helbredstilleeg, men finder rigtig stor mening i, at hans
arbejde gor en forskel for de pensionerede borgere.
Derudover motivere det ham at kunne se fremskridt i
sit arbejde og vide, at han er feerdig nar han er feerdig.

Han har altid vaeret god til IT, og er temmelig
komfortabel med at leere nye digitale veerktgjer. Han er
ikke bange for at lave fejl, for der er altid en livslinje,
hvis det gér galt, s& han prover sig frem og syntes
egentlig, at det er ret sjovt med nye IT systemer.

F1GUR IV.2: Denne figur viser et billede af fgrste iteration af persona 1



Appendix V  Format for logning af data

Felt Veerdi

event session  start

timestamp 3000-32-13T25:61:61.13

token dlkqwelriglwkerhqw.qwelkrjqwlierkqwer
sessionld 1234234-882e-41a1-324-342dfsdrf432
browser Chrome

operatingSystem Web

platform Win32
userAgent Mozilla/5.0 ...
language da_ DK

screenResolution 1920 x 1305
fontScale 1
devicePixelRatio 1
touchSupport No

TABEL V.1: Denne tabel viser strukturen pa et JSON-element, der indeholder inherent features om

brugeren, vist med fiktiv data som eksempel
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Felt Verdi

event klik

timestamp  3000-32-13T25:61:61.13

token dlkqwelriglwkerhqw.qwelkrjqwlierkqwer
sessionld 1234234-882e-41a1-324-342dfsdrf432
event click

buttonText 7 unicode: U+E192

rowData ? unicode: U+E192

TABEL V.2: Denne tabel viser strukturen pa et JSON-element, der indeholder data om et klik, vist med

fiktiv data som eksempel
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I Abne lister og indseet igen

Typisk workflow

Se detaljer pa kvitteringer og indsaet
eller indlaes kvitteringen igen.

Mest sete lister:

Frasorteret: 6.39%

Kunne ikke indseettes: 5.35%
Manuel behandlet: 2.62%

Mest brugte igangsaettelser:

Klar til indsaettelse indsaet: 3.66%
Indleaes igen fra listen: 2.07%
Indlaes igen: 2.02%

Typisk kliks: 4 til 12
Typisk varighed: 12 til 77 sek

. Ret kvitteringer

Typisk workflow
redigering af kvitteringer i frasorteringslisten,
hvorefter de indsaettes eller indlaeses igen.

Metode til indleesning:

Indseet direkte: 713%
Indsaet: 7.08%
Indlaes igen: 2.23%

Typisk kliks: 13 til 56
Typisk varighed: 97 til 537 sek

. Lav note og send til manuel

Typisk workflow

Se detaljer pa en kvittering og skriv i note feltet,

tryk tilbage og handteret status aendres.

Mest besagte lister:

Frasorteret: 1.49%
Manuel behandlet: 1.32%
Kunne ikke indseettes: 1.32%

Typisk kliks: 6 til 22
Typisk varighed: 42 til 230 sek

ﬂ Vent og genopfrisk

Typisk workflow
Trykker genopfrisk efter handling og
venter derefter.

Typisk handling fer genopfrisk:

Klar til indszettelse indseet: 12.40%
Frasorteret prov igen: 6.07%
Kunne ikke indseettes prev igen: 1.32%

Typisk kliks: 1 til 7
Typisk varighed: 1 til 506 sek

Appendix VI Beskrivelse af workflows

D Abne lister uden at lave sndringer

Typisk workflow

Se detaljer pa en kvittering uden at redigere,
indseette eller indleese kvitteringen igen.
Mest besogte lister:

Manuel behandlet: 5%

Alle: 3.77%

Frasorteret: 0.79%

Mest udferte handlinger:

Naeste side: 22%

Se detaljer: 15.16%

Tilbage i periode: 7.45%

Typisk kliks: 3 til 12
Typisk varighed: 10 til 128 sek

. Udenlukkende handtering
af frasoteringslisten

Typisk workflow

Se detaljer pa kvitteringer i frasorteringslisten
uden at redigere, men med andre handligner.
Mest brugte handligner:

Ga til KP: 12%

Slet: 4.11%

Seet til manuel: 2%

Genoptag behandling: 1.76%

Typisk kliks: 1 til 3

Typisk varighed: 1 til 24 sek

. Upload filer

Typisk workflow

Naviger til upload og veelg filer eller drop
filer i feltet til upload og derefter genopfrisk.
Metode til upload:

Veelg filer: 11.93%

Drag and drop: 18.44%

Typisk kliks: 3 til 5
Typisk varighed: 1 til 102 sek

. Tilbage/frem i periode og genopfrisk

Typisk workflow

Tryk frem i periode og tilbage i periode efter hinanden,
ofte i forlaengelse med genopfrisk.

Typisk kliks: 2 til 5
Typisk varighed: 2 til 34 sek

Ficur VI.1: Denne figur viser den uddybet beskrivelse af hver workflow.
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Appendix VII

ter

Oversattelse af konstruk-

Konstrukt

Spgrgsmal (engelsk)

Dansk oversaettelse

Consistencyl

Consistency2

Consistency3

Consistency4

Completenessl

Completeness2

Completeness3

Completenessd

The quotes of the persona match
other information shown in the
persona profile.

The picture of the persona mat-
ches other information shown in
the persona profile.

The persona information seems
consistent.

The persona’s demographic in-
formation (age, gender, country)
corresponds with other informa-
tion shown.

The persona profile is detailed
enough to make decisions about
the customers it describes.

The persona profile seems com-
plete.

The persona profile provides
enough information to under-
stand the people it describes.
The persona profile is not missing

vital information.

Udsagnene fra personaen stemmer
overens med det andet information
i personaens profil.

Billedet af personaen passer med

den gvrige information i profilen.

Informationerne om personaen vir-
ker sammenhaengende.

Personaens demografiske oplysnin-
ger (alder og ken) stemmer overens

med gvrige oplysninger.

Personaen er tilstraekkeligt detalje-
ret til at treeffe beslutninger om de
beskrevne kunder.

Personaens profil virker fuldkom-
men.

Persona profilen giver nok informa-
tion til at forsta de mennesker, den
beskriver.

Persona profilen mangler ikke vig-

tig information.
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Konstrukt Spgrgsmal (engelsk) Dansk overszttelse

Credibility1l The persona seems like a real per- Personaen virker som en rigtig per-
son. son.

Credibility2 I have met people like this perso- Jeg har m@gdt mennesker som denne
na. persona.

Credibility3 The picture of the persona looks Billedet af personaen ser autentisk
authentic. ud.

Clarityl The information about the per- Informationen om personaen er
sona is well presented. godt praesenteret.

Clarity2 The text in the persona profile is Teksten i personaens profil er nem
clear enough to read. at laese.

Clarity3 The information in the persona Informationen i personaens profil
profile is easy to understand. er let at forsta.

Similarityl This persona feels similar to me. Jeg fgler, at denne persona ligner

mig.

Similarity2 The persona and I think alike. Personaen og jeg teenker ens.

Similarity3 The persona and I share similar Personaen og jeg deler interesser.
interests.

Similarity4 I believe I would agree with this Jeg tror, jeg ville veere enig med
persona on most matters. denne persona om de fleste ting.

Likability1 I find this persona likable. Jeg synes, denne persona er sympa-

tisk.

Likability?2 I could be friends with this per- Jeg kunne godt veere venner med
sona. denne persona.

Likability3 This persona feels like someone I Denne persona virker som en, jeg
could spend time with. kunne tilbringe tid sammen med.

Likability4 This persona is interesting. Denne persona er interessant.

Empathyl I feel like I understand this per- Jeg foler, at jeg forstar denne per-

sona.

sona.

113



04/06-2025 PDP10 1083 Kapitel VII

Konstrukt Spgrgsmal (engelsk) Dansk overszttelse

Empathy?2 I feel strong ties to this persona. Jeg fgler en steerk forbindelse til
denne persona.
Empathy3 I can imagine a day in the life of Jeg kan forestille mig en dag i den-

this persona. ne personas liv.
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Appendix VIII Resultat af survey om per-

sonaer

Gennemsnitsscore pr. spgrgsmal for Persona 1 og 2

Persona
s persona_l_score
mmm persona_2_score

nemsnitsscore (1 = helt enig, 9 = helt L

Spergsmal

Ficur VIII.1: Denne figur viser et pindediagram over den gennemsnitlige score, som deltagerne har givet
hvert spgrgsmal, hvor 1 betyder meget enig og 9 betyder meget uenig. Persona 1 referere til de kvalitative

personaer, mens persona 2 referere til Web Usage Mining personaer.
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Radata: Vurderinger af Persona 1 (1 = helt enig, 9 = helt uenig)

Person

[N S)

L]

10

21035 o, o, 1 To o,

Sporgsmal

Ficur VIII.2: Denne figur viser et plot over den score, som deltagerne har givet hvert spgrgsmal, hvor 1

betyder meget enig og 9 betyder meget uenig. Persona 1 referere til de kvalitative personaer. Hver person

referere til et symbol, som kan ses i hgjre side af figurenm hvor S = senior udvikler, T = team leder, J

junior udvikler og C = ansvarlig for customer support.
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Radata: Vurderinger af Persona 2 (1 = helt enig, 9 = helt uenig)

Person

[N S)

L]

10

21035 o, o, 1 To o,

Sporgsmal

Ficur VIII.3: Denne figur viser et plot over den score, som deltagerne har givet hvert spgrgsmal, hvor

1 betyder meget enig og 9 betyder meget uenig. Persona 2 referere til Web Usage Mining personaer. Hver

person referere til et symbol, som kan ses i hgjre side af figurenm hvor S = senior udvikler, T = team leder,

J = junior udvikler og C = ansvarlig for customer support.

117



	1 Forord
	2 Introduktion
	2.0.1 Projektets forløb
	2.0.2 Definering af begrebet persona
	2.0.3 Adskillelse af processer

	2.1 Dataproces
	2.1.1 MARC teamet
	2.1.2 Case - MARC Helbredstillæg


	3 Kvalitativ persona
	3.1 Initierende undersøgelse
	3.1.1 Første kodning af tekstmateriale
	3.1.2 Anden kodning af tekstmateriale
	3.1.3 Validering af antagelser

	3.2 Hypotesedannelse
	3.2.1 Brugerroller
	3.2.2 Adfærd og demografiske variabler
	3.2.3 Domæne ekspertise versus teknisk ekspertise
	3.2.4 Brugerens miljø

	3.3 Resulterende hypotese
	3.4 Begrænsning af hypotesedannelse
	3.5 Interview af brugere
	3.5.1 Ressourcer til interview
	3.5.2 Definering af plan
	3.5.3 Valg af interview metode
	3.5.4 Iterering af spørgsmål og tilgang
	3.5.5 Behandling af interview
	3.5.6 Diskussion af valg af interview spørgsmål

	3.6 Generering af personaer
	3.6.1 1. groupér interviews efter rolle
	3.6.2 2. identificér adfærdsmæssige variabler
	3.6.3 3. forbind interviews til adfærdsmæssige variabler
	3.6.4 4. identificér signifikante adfærdsmæssige variabler
	3.6.5 5. syntetisere karakteristikker og definér mål
	3.6.6 6. tjek for overflødighed og fuldendthed
	3.6.7 7. designér personatyper
	3.6.8 8. udvid beskrivelse af attributter og adfærd
	3.6.9 Validering af repræsentativitet

	3.7 Diskussion
	3.8 Konklussion

	4 Web Usage Mining Persona
	4.1 1. Dataindsamling
	4.1.1 Undersøgelse af mulig data til indsamling
	4.1.1.1 Inherent Features
	4.1.1.2 Derived Features
	4.1.1.3 Latent Features

	4.1.2 Valg af data til indsamling
	4.1.3 Valg af metode til data indsamling
	4.1.4 Indsamling af data
	4.1.5 Periode for indsamling af data

	4.2 2. Præprocessering
	4.3 3. Opdagelse af mønstre
	4.3.1 Klyngedannesle af clickstreams

	4.4 4. Analyse af mønstre
	4.4.1 Analyse af clickstream klynger
	4.4.2 Valg af antal af personaer
	4.4.3 Metode til formidling af data
	4.4.4 Valg af data til persona
	4.4.5 Formidling af workflows
	4.4.6 Design af første iteration
	4.4.7 Evaluering af iteration
	4.4.8 Design af anden iteration
	4.4.9 Evaluering af iteration 2

	4.5 Diskussion
	4.5.1 Brug af en CSLF tilgang til dataindsamling
	4.5.2 Identificering af workflows
	4.5.3 Statiske og interaktive personaer
	4.5.4 Visualisering af workflows

	4.6 Konklusion

	5 Sammenligning af personaer
	5.0.1 Udførdsel af mødet
	5.0.2 Analyse af data

	5.1 Resultat
	5.1.1 Sammenligning af resultater med litteraturen
	5.1.2 Personaer og kundeforhold

	5.2 Konklussion

	Bibliografi
	I Kodebog dokumentanalyse
	II Kode til at udregne næste sekvens
	III Resultat af initierende undersøgelse
	IV Første iteration af kvalitative personaer
	V Format for logning af data
	VI Beskrivelse af workflows
	VII Oversættelse af konstrukter
	VIII Resultat af survey om personaer

