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Abstract

The thesis examines how e-commerce sites can use persuasive 
technology to strengthen the conversions rate in a cross device web 
environment. Case studies of two e-commerce sites using respon-
sive web design are examined to gain insights on how persuasive 
design effects the users attitudes and behaviors. The results of the 

case studies are six concrete design patterns for developing respon-
sive e-commerce sites with persuasive effect across all three tested 
device categories. Besides the design patterns the study  concludes 
that usability  is still an important part of designing persuasive tech-
nology across different devices such as smartphone, tablet and 

desktop-computers.
 I am using the Persuasive System Design by Oinas-
Kukkonen and Harjumaa as theoretical framework, and include 
theory  from B. J. Fogg on persuasive technology, Marcotte on re-
sponsive web design and McGuire on information processing. The 

design of my study is conducted in three parts. Firstly, I perform a 
heuristic evaluation of the two cases using a categorization scheme 
to identify existing persuasive design on the two websites. In the 
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second part of the study I analyze four user studies created by ret-

rospective think-aloud tests. In this part I analyze in what way the 
persuasive design affects the participants in form of attitude and/or 
behavioral change. The analysis points out six problematic ele-
ments in relation to persuasive design on responsive e-commerce 
sites. In part three I turn these six elements into design patterns, 

which suggest possible solutions.
 The first design pattern suggests using clearly navigation on 
the front page of the website on all devices. Second pattern high-
lights the importance of self-monitoring and providing the neces-
sary information and control to the user, for when the user needs to 

get an overview of the information presented. Third pattern rec-
ommend using filtration options optimized for the different de-
vices. Fourth pattern is about the importance of clear feedback, 
which thereby  guides the user through the website. The pattern is 
especially important on devices with smaller screen sizes. Fifth pat-

tern points out the importance of visual communication. The analy-
sis shows how the user is processing images and photos much 
faster than text, which means that  images should be used as guides 
for the user. The last pattern is of a more general kind. It presents 
the term contextual usability, and advocates for understanding the 

usability term in the context of the devices. This means that good 
usability on one device is not necessary good usability  on another 
device, and developing persuasive design on responsive websites 
should count for this. The six design patterns provide different so-
lutions which each will optimize the design for attitude and/or be-

havioral change.
 The chosen theory, methods and study  design are discussed. 
The Persuasive System Design Framework is considered applicable 
for the study, although the framework has minor flaws. My study 
design is likewise considered useable. The use of retrospective 

think-aloud test is considered a strong method for separating atti-
tudes and behavior and thereby obtains more precise results. I criti-
cize the study design for focusing too much on functional problems 
(usability) instead of emotional elements of persuasive design. It is 
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also discussed if the chosen framework has a tendency to enhance 

the functional problems.
 Ethical concerns in relation to persuasive technology are 
discussed. The lack of focus on ethical problematics in theory of 
Fogg and Oinas-Kukkonen & Harjumaa is discussed and my own 
interpretation of ethical issues in relation to the six design patterns 

is presented and discussed as well.
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Indledning
I specialet undersøger jeg, hvordan persuasive design kan udnyttes 

til konverteringsoptimering på tværs af enheder såsom smartpho-
nes, tablets og desktop-computere. Specialet tager udgangspunkt i 
Oinas-Kukkonen og Harjumaas Persuasive System Design-fra-
mework (PSD), som bygger på B. J. Foggs teorier om persuasive 
design.

 Framework’et bliver benyttet til analyse af persuasive de-
sign i en tværgående kontekst. På baggrund af casestudier analyse-
rer jeg problemstillinger og muligheder på eksisterende websites, 
som jeg omsætter til konkrete bud på designmønstre, som kan løse 
dele af problematikken. På baggrund af undersøgelsen vurderer jeg 

PSD-framework’ets anvendelighed til udarbejdelse af persuasive 
design i en tværgående kontekst.

Problemstilling
Med en markant stigning i webbrowsing via mobile enheder 
(StatCounter, 2013) - specielt brugen af smartphones og tablets - er 

der sket en forandring i opfattelsen af webdesign og en ændring af 
webdesignerens begrebsapparat, og de redskaber som tidligere var 
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en del af det at skabe websites. Webdesigner og forfatter Ethan 

Marcotte benytter en allegori fra kunstverdenen og pointerer, at 
webdesignerens lærred (skærmen) ikke længere har en fast define-
ret størrelse - som malerens - men i stedet er varierende alt efter 
hvilken enhed som tilgår et  webdesign. Sådan har webbet historisk 
set altid været, men:

“...in the face of all that uncertainty, that flexibility, we be-
gin by establishing constrains [...] they give us known para-
meters to work from, certainties that help quarantine our 
work from the web’s inherent flexibility.”
(Marcotte, 2011, p. 4).

Webdesignerne har altså givet sig selv en række begrænsninger for 
at kunne håndtere et helt nyt medie. Disse begrænsninger er i dag 
ikke længere holdbare, da webdesign i dag stiller større og nye 
krav. Webdesignernes forsøg på, i udtryk, at efterligne maleriets og 
de trykte massemediers, såsom avisens, magasinets og bogens, de-

signkonventioner, har i virkeligheden aldrig været  gavnligt for 
webbets muligheder. Begrænsninger og problemer har dog hidtil 
ikke været større, end at disse begrænsninger har gjort det nemmere 
at designe websites, hvilket har opvejet de problemer, det har skabt. 
 Allerede tilbage i år 2000 talte webudvikler og forfatter 

John Allsopp for dette mere åbne syn på web-mediets unødvendige 
constraints hentet fra tidligere medier:

“When a new medium borrows from an existing one, some of 
what it borrows makes sense, but much of the borrowing is 
thoughtless, “ritual”, and often constrains the new 
medium.” (Allsopp, 2000).

I stedet opfordrer Allsopp til at udnytte de unikke muligheder der 
netop ligger i webbet som medie:

“The control which designers know in the print medium, and 
often desire in the web medium, is simply a function of the 
limitation of the printed page. We should embrace the fact 
that the web doesn’t have the same constraints, and design 
for this flexibility.” (Allsopp, 2000).

Webdesignere burde altså udnytte mediets få begrænsninger og 
mediets store fleksibilitet ifm. design.
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 Én af de designretninger som har taget disse tanker til sig er 

responsive webdesign. Vha. forholdsvis simple tekniske løsninger 
ændres websitets struktur og design ift. webbrowserens størrelse og 
kapabilitet. Det betyder, at indhold, menuer osv. ændrer placering, 
størrelse og udseende alt efter hvilken enhed, som besøger websi-
tet.

 Udbredelsen af responsive webdesign er gået forholdsvis 
stærk blandt webdesignere. Begrebet blev første gang benyttet  i 
2010, og siden har en række store websites taget designprincipper-
ne til sig1. Gennem erfaringer fra de bedste løsninger og nye idéer 
til designet, skabes designmønstre og konkrete designløsninger 

med udgangspunkt i principperne om responsive webdesign.
 Ud fra lektor Lisbeth Thorlacius’ genreinddeling (2006, pp. 
311-313), kan man tale om, at principperne pt. er mest udbredt i 
Virksomheds- og organisations-præsentations-site-genren og in-
formations-site-genren. Kompleksiteten i søgetjeneste-genren, fæl-

lesskabs-site-genren og E-handels-site-genren giver en række ud-
fordringer, som kan have betydning for, at responsive webdesign 
ikke er nær så udbredt her.
 Jeg vil i dette speciale fokusere på, hvilke udfordringer der 
er ved netop E-handels-site-genren (herefter betegnet webshops) 

ift. at benytte responsive webdesign. Designfilosofien er meget lidt 
udbredt blandt webshops. Dette kan skyldes flere faktorer. Én af 
disse er uden tvivl generel manglende erfaringer på området, som 
de enkelte webshops kan bygge videre på. Ligeledes er mange 
webshops komplekse på hver deres måde, som gør det sværere at 

udnytte andres erfaringer.
 Helt centralt for webshops er konverteringsfrekvensen2. 
Ændringer i design, herunder struktur, sprog m.fl., har alle indfly-
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delse - positivt eller negativt - på konverteringsfrekvensen3. Udover 

konverteringsfrekvensen er der naturligvis en række andre faktorer, 
som spiller en væsentlig rolle, såsom ordrestørrelse, kundefasthol-
delse, kundetilfredshed mv. for at en webshop opnår succes.
 Èn af måderne til at konverteringsoptimere er ved at benytte 
persuasive design. Persuasive design interesserer sig for, hvordan 

man kan benytte teori fra psykologi til at ændre holdninger eller 
adfærd i forsøget på at få flere brugere til at  handle eller få eksiste-
rende brugere til at købe mere eller dyrere produkter. Dette gøres 
bl.a. ved at udnytte teori fra psykologien. Ved at benytte teknologi 
til at påvirke de psykologiske processer er det muligt at designe 

websites, som i højere grad fører til holdnings- eller adfærdsænd-
ring, som i sidste ende skal føre til en højere konverteringsfre-
kvens, større ordrestørrelse, bedre kundetilfredshed mv.

Problemformulering
Problemstillingen er dermed, hvordan persuasive design kan benyt-

tes til konverteringsoptimering på tværs af enheder, og derfor lyder 
min problemformulering som følgende:

‣ Hvordan kan persuasive design benyttes til konverte-
ringsoptimering af webshops på tværs af enheder?

Jeg vil besvare ovenstående problemformulering ved at besvare 
følgende underspørgsmål:

‣ Hvordan benyttes persuasive design på eksisterende responsive 
webshops?

‣ I hvor høj grad fungerer disse designs?

‣ Hvorledes kan persuasive design udformes til responsive webs-
hops?

Jeg er således i specialet interesseret i at finde ud af, hvordan prin-
cipperne fra responsive webdesign kan udformes, så de samtidig 
udnytter teorierne om persuasive design. Det interessante er ikke, 
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hvorvidt responsive webdesign er den rigtige løsning ifm. webs-

hops, men hvordan disse to overordnede teorier kan spille sammen, 
således at  der opnås så optimal en kombination som muligt, som 
leverer et effektivt persuasive design uanset enhed. Vha. analyser 
af eksisterende webshops ønsker jeg at komme frem til konkrete 
designmønstre, som kan løse denne problematik. Da feltet er nyt, 

vil overvejelser om metoden til undersøgelse og udarbejdelse af 
løsningerne til dette blive diskuteret i specialet. Specialet  vil derfor 
primært undersøge hvordan teoretisk viden om persuasive teknolo-
gi kan omsættes til designpraksis i en tværgående kontekst, men det 
underliggende spørgsmål om hvorledes en metode med udgangs-

punkt i PSD-framework'et kan udarbejdes, og hvorledes denne 
fungerer, vil også blive undersøgt og diskuteret. De to problema-
tikker er tæt forbundne, da de afhænger af hinanden. Metodens 
kvalifikationer har betydning for, hvilke resultater der kan fremana-
lyseres, og samtidig er analysens resultater en nødvendig faktor, 

når metodens anvendelighed, styrker og svagheder skal vurderes.

Afgrænsning
Specialet undersøger ikke, hvordan webdesignet teknisk er udfor-
met eller tager højde for eventuelle problematikker og be-
grænsninger ift. design eller organisatoriske interesser. Således 

bygger identificerede problematikker og designforslag udelukkende 
på den benyttede teori om persuasive design, responsive webdesign 
og generel designteori. Diskussionen, om responsive webdesign er 
det rigtige designvalg til en webshop, udlades også. Et responsive 
webdesign er i stedet udgangspunktet for undersøgelsen.

 Etiske problemstillinger ift. persuasive design gennemgås 
og diskuteres kort i specialet, men en mere gennemgående analyse 
og diskussion af persuasive teknologis etiske problemstillinger ift. 
webshops befinder sig udenfor dette speciales rammer.
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Opbygning
Specialet er et hermeneutisk casestudie af en række responsive 

webshops. Jeg indleder det med et litteraturstudie for at placere den 
benyttede teori i forskningsfeltet og skabe et generelt overblik over 
feltet. Herefter redegør jeg for opgavens videnskabsteoretiske ud-
gangspunkt for at fastsætte specialets verdensopfattelse og dermed 
min indgangsvinkel til forskningen.

 Dernæst præsenterer og gennemgår jeg specialets teori, og 
gennemgår udvalgte metoder og det generelle undersøgelsesdesign 
som konstrueres til specialet. Herefter analyserer jeg den indsamle-
de empiri for at  kunne komme frem til en række designmønstre, 
som besvarer de problematikker, som analysen af empirien viser.

 I afsnittet med metodekritik diskuterer jeg, hvorledes de 
benyttede metoder fungerer ift. problemformulering og den udvalg-
te teori. Jeg diskuterer også generelle problematikker ved un-
dersøgelsen, etiske problematikker, samt giver min vurdering af 
specialets validitet og reliabilitet.

 Slutteligt præsenterer jeg specialets samlede konklusioner, 
som besvarer problemformuleringen, for dernæst at perspektivere 
specialets resultater til en større sammenhæng og foreslå en række 
handleanvisninger for, hvorledes specialets resultater kan benyttes 
fremadrettet i forskningen.
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Litteraturstudie
I sin forskning på Stanford University har forsker B. J. Fogg un-

dersøgt, hvorledes teknologi kan kombineres med teori fra psyko-
logien med det formål at skabe holdnings- og adfærdsændringer 
hos mennesker. Selvom han ikke var den første til at undersøge fel-
tet, var han den første til at samle idéer og viden omkring feltet og 
præsentere det  som et samlet forskningsfelt under begrebet capto-

logy. Forskningsfeltet interesserer sig for mødet mellem teknologi 
og persuasion, og bygger dermed på to store eksisterende forsk-
ningsfelter.

Persuasive teknologi
Dette litteraturstudie tager derfor udgangspunkt i Foggs forskning, 

og specielt hans hovedværk Persuasive Technology (Fogg, 2003b) 
og arbejdet med persuasive teknologi. Begrebet persuasion har 
været kendt i mere end 2000 år, og blev oprindeligt  benyttet inden 
for retorikken i forsøget på at påvirke tilhørere af talen vha. af or-
dets kraft (Fogg, 2003b, p. 24). I 1970‘erne og 80‘erne begyndte 

man at  undersøge brugen af computerteknologi til persuasion, men 
først med internettets udbredelse i 1990‘erne skete der for alvor 
noget i feltet mellem persuasion og computerteknologi (Fogg, 
2003b, p. 1).

Det er Foggs førnævnte bog Persuasive Technology, som står som 
det store værk, som efterfølgende forskning tager udgangspunkt i. 
Foggs arbejde har haft afgørende betydning for feltet, hvilket også 
er årsagen til, at dette speciale tager udgangspunkt i hans teorier og 
benytter et framework, som tager udgangspunkt heri.

 Allerede i 1998 redegør Fogg for computerteknologiens 
styrke til persuasion, og han opstiller også en række grundlæggen-
de modeller til analyse af persuasive teknologi (Fogg, 1998). Dette 
arbejde præsenterer han mere fyldestgørende i bogen fra 2003. Dis-
se modeller er blevet grundlaget for andre forskeres arbejde med 

mere holistiske modeller og frameworks, som gør det muligt at sæt-
te Foggs teori i spil.
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 Persuasive teknologi er specielt blevet benyttet i forskning 

indenfor sundhedssektoren. Her har forskere undersøgt, hvorledes 
persuasive teknologi kan benyttes til fx at motivere patienter til at 
motionere mere, opnå vægttab eller foretage rygestop  (Lehto & Oi-
nas-Kukkonen, 2010; Myneni, Iyengar, Cobb, & Cohen, 2013; 
Purpura, Schwanda, Williams, Stubler, & Sengers, 2011). Ligeledes 

er der i de senere år kommet et øget fokus på mobile enheders mu-
ligheder som persuasive teknologi. Fx har Harjumaa et al. un-
dersøgt den persuasive effekt ved brug af armbåndsure med puls-
måler mv. til øget motion blandt brugerne (Harjumaa, Segerståhl, 
& Oinas-Kukkonen, 2009).

 Da persuasive teknologi er et forholdsvis bredt emne, som 
kan konkretiseres på mange forskellige måder, fokuserer en stor del 
af forskningen også på mindre elementer inden for forskningsom-
rådet, som fx hvordan troværdighed kan benyttes som persuasive 
faktor på websites (Cugelman, Thelwall, & Dawes, 2009). Da 

forskningsområdet - som tidligere nævnt - bygger på eksisterende 
teori, tager disse undersøgelser også ofte udgangspunkt i eksiste-
rende forskning, såsom tidligere forskning i troværdighed, men un-
dersøger begrebet i en ny  kontekst (Sternthal, Dholakia, & Leavitt, 
1978).

 Forskerne fra Department of Information Processing Scien-
ce på University of Oulu har forsket bredt i persuasive design, bl.a. 
med udarbejdelse af frameworks (Oinas-Kukkonen & Harjumaa, 
2009), etiske problemstillinger (Karppinen & Oinas-Kukkonen, 
2013) og konkrete analyser af eksisterende persuasive designs 

(Lehto & Oinas-Kukkonen, 2010). Af mere holistiske modeller til 
analyse og udvikling af persuasive design er specielt Oinas-Kuk-
konen og Harjumaas arbejde med at  skabe et framework interes-
sant. Det bygger på Foggs teorier, og gør det muligt at arbejde med 
persuasive teknologi mere konkret. Persuasive System Design-fra-

mework'et (Oinas-Kukkonen & Harjumaa, 2009) er et  forsøg på at 
lave et  holistisk framework, som gør det muligt vha. af en trinvis 
proces at analysere eksisterende persuasive designs og udvikle nye 
persuasive designs. Det interessante ved dette framework er, at 
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konteksten for persuasion analyseres inden persuasive features 

bringes i spil, og at de 28 persuasive features hver især bygger på 
forskning. De bliver i framework'et kogt ned til simple og konkrete 
principper, som gør det muligt at arbejde ud fra. Det er netop  ho-
lismen i framework’et og dets fokus på kontekst og samlingen af 
konkrete persuasive features, som gør, at jeg har udvalgt det til det-

te speciale.

Persuasive teknologi og etik
Den etiske dimension af persuasive teknologi er kun i mindre grad 
blevet diskuteret i litteraturen. Da man med persuasive teknologi 
går fra et designfokus på usability og user experience til et fokus på 

adfærdsændringer, altså at påvirke brugeren vha. designet, opstår 
der en etisk dimension. Det manglende fokus er blevet bevist af 
bl.a. Torning & Oinas-Kukkonen (Torning & Oinas-Kukkonen, 
2009).
 Fogg forholder sig noget forsimplet til den etiske dimension 

af persuasive teknologi og ekskluderer bl.a. al ondsindet brug af 
persuasion fra sin egen definition af persuasive teknologi. Berdi-
chevsky et al. forholder sig dog anderledes til problematikken og 
diskuterede allerede i 1999 de etiske problematikker ved brugen af 
persuasive teknologi. Berdichevsky opstiller syv principper for per-

suasive design som inddrager den etiske dimension (Berdichevsky 
& Neuenschwander, 1999) Karppinen et al. har også undersøgt den 
etiske side og foreslået tre forskellige indgange til etiske overvejel-
ser ved persuasive design (Karppinen & Oinas-Kukkonen, 2013).

Responsive webdesign
Responsive webdesign er som nævnt et meget nyt område inden for 
webdesign. Marcotte var den første til at  præsentere tankegangen 
bag designfilosofien og navngive det Responsive Web Design i en 
artikel i webmagasinet A List Apart i 2010 (Marcotte, 2010). Året 
efter udgav Marcotte bogen Responsive Web Design som præsente-

rer feltet dybere og konkretiserer designfilosofien. Der er ikke tale 
om et  forskningsfelt som kommer ud af universitetsverdenen, men 
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derimod en designfilosofi, som er opstået ud af designeres praktis-

ke erfaring med webdesign. Dette betyder også, at den litteratur 
som er skrevet sidenhen om emnet, hovedsageligt henvender sig til 
praktikere og er skrevet i form af blogindlæg og lærebøger.
 Derfor er feltet  for persuasive teknologi og persuasive web-
design endnu uudforsket i den akademiske litteratur. Der er således 

endnu ikke publiceret nogen videnskabelige undersøgelser, som 
undersøger det felt, hvor persuasive teknologi og responsive web-
design mødes. Der er dog, som tidligere nævnt, blevet forsket  i per-
suasive teknologi på mobile enheder (fx Purpura et al., 2011), men 
forskning, som undersøger en tværgående kontekst, mangler.

Jeg har nu i oversigtsform gennemgået den litteratur, som er skre-
vet om feltet, og som relaterer sig til dette speciale. Nu vil jeg gen-
nemgå den udvalgte teori, som specialet bygger på i det efterføl-
gende afsnit.
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Teori
Jeg vil indledningsvis præsentere det videnskabsteoretiske ud-

gangspunkt og redegøre for, hvordan dette har indflydelse på speci-
alets undersøgelsesdesign og resultater. Derefter vil jeg præsentere 
og gennemgå den teori, som jeg har udvalgt, og som dermed bliver 
fundamentet for min undersøgelse.

Videnskabsteoretisk udgangs-
punkt
Det videnskabsteoretiske udgangspunkt i specialet har betydning 
for, hvorledes det videnskabelige arbejde udfoldes. Videnskabsteori 
kan betragtes som forskellige tilgange til verden, og de forskellige 
tilgange skaber verden på forskellig vis. Således er der stor forskel 
på den måde naturvidenskabelige og humanistiske tilgange forstår 

verden på og de områder og måder, som disse undersøger (Collin, 
2003, p. 10).
 Det videnskabsteoretiske udgangspunkt i specialet har kon-
sekvenser for hele udformningen af specialet i alt  fra opbygningen, 
valg af undersøgelsesmetoder til konklusioner. Det videnskabsteo-
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retiske udgangspunkt vil også i forskellig grad påvirke eller 

bestemme specialets problemformulering. Det videnskabsteoretiske 
udgangspunkt er altså med til at definere, hvilke undersøgelsesme-
toder jeg benytter til at besvare problemformuleringen, hvorledes 
jeg behandler mine data, og hvilke konklusioner jeg er i stand til at 
komme frem til.

 Dette speciale tager sit videnskabsteoretiske udgangspunkt i 
hermeneutikken og den subjektive fortolkning af empirien. Dette 
betyder bl.a., at specialets problemformulering lægger op til benyt-
telsen af en række metoder, som kan åbne op for fortolkning af en 
række data og herudfra foretage abduktive konklusioner. Jeg vil i 

det efterfølgende afsnit redegøre for, hvilken betydning det  her-
meneutiske udgangspunkt har for mit speciale.

Hermeneutisk metode
Hermeneutikken er en humanistisk metode og beskæftiger sig med 
det enkelte menneske - eller mere konkret; mennesket som tænken-
de, villende og handlende subjekt og mekanismerne bag dets tan-

ker, ønsker og handlinger (Collin, 2003, p. 10). For hermeneutik-
ken er mennesket et  tolkende væsen, og vi fortolker som mennes-
ker alt for at kunne begribe det.
 For at kunne forstå verden er vi nødt til at fortolke det, som 
vi oplever. Afstanden mellem afsender og modtager skaber plads 

til, at budskabet skal fortolkes for at kunne forstås (Kjørup, 2008, 
p. 64). Det, at en tekst og tekstens budskab bliver transporteres fra 
afsender til modtager, betyder, at  modtageren er nødt til at  forsøge 
at forstå teksten på den måde, som afsender havde intentioner om 
at den skulle forstås. Derfor må modtageren foretage en fortolkning 

af teksten for at  forstå budskabet. I hermeneutikken forsøger man 
således at opnå forståelse gennem fortolkning til forskel fra fx na-
turvidenskabelige metoder, som lægger vægt på forklaring, fx vha. 
målinger, matematiske udregninger eller samfundsvidenskaberne 
og deres fokus på statistik for at beskrive samfundet og mennesket 

som kollektive grupper (Collin, 2003, p. 14).
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 Spørgsmålene i problemformuleringen lægger på baggrund 

af det hermeneutiske udgangspunkt op til en fortolkning og forstå-
else af, hvordan persuasive teknologi i et  responsive webdesign-
miljø influerer og påvirker det enkelte menneske - brugeren. Dette 
overordnede spørgsmål lægger derfor op til, at jeg går i dybden 
med problematikkerne ud fra kvalitative - og evt. kvantitative - ind-

samlede data og foretager fortolkninger heraf for at kunne forstå de 
psykologiske processer, som ligger til grund for brugernes måde at 
opfatte fænomenerne - i dette tilfælde websitene.
 For at vi som mennesker ikke skal overbelaste os selv med 
fortolkning af alt, vi oplever hele tiden, arbejder hermeneutikken 

med forforståelse, som gør det muligt at lagre fortolkninger, som 
kan benyttes i forskellige situationer. Det er netop disse forforståel-
ser, som betyder, at vi ikke behøver at foretage en grundlæggende 
fortolkning, hver gang vi kommunikerer i hverdagen. Dette betyder 
så, at vi får en forståelseshorisont, som vi medbringer til fortolk-

ningen. Forståelseshorisonten giver en: “...forståelse af tingenes 
indbyrdes forhold, nærhed og fjernhed, størrelsesforhold osv.” 
(Kjørup, 2008, p. 76).
 Når vi skal forstå budskabet fra afsender, skal vi i fortolk-
ningen således forsøge at sætte os ind i afsenderens forståelseshori-

sont, og kun lade de fordomme bestå som ikke kolliderer med den 
forståelseshorisont, som afsender har haft. Vores egen forståelses-
horisont gør det nemmere for os at fortolke og forstå verden, men 
det betyder også, at forskellige personer med hver deres forståel-
seshorisont vil fortolke det samme fænomen forskelligt.

 Da der i dette speciale bl.a. er tale om empiri i form af men-
neskers ageren og psykologiske processer vil en fortolkning af 
denne empiri være en nødvendighed, og derfor vil jeg også med-
bringe min egen forståelseshorisont, som jeg skal forsøge at  tøjle 
og benytte i et omfang, hvor testbrugernes forståelseshorisont bli-

ver det primære, men min egen forforståelse bliver brugt til at styr-
ke fortolkningen. Casestudiet er som metode kendetegnet ved, at 
forståelseshorisonten er en del af analysen, og at fænomener ikke 
kan forstås, uden at også forståelseshorisonten analyseres (Ramian, 
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2008, p. 19). Min egen forståelseshorisont vil bl.a. bestå af mine 

egne erfaringer med bl.a. webdesign og egne holdninger til, hvad 
godt webdesign og interaktionsdesign er. Ligeledes medbringer 
testbrugerne også deres individuelle hermeneutiske verdensforstå-
else til testen, hvilket har betydning for den måde, som de opfatter 
og interagerer med de cases, de møder.

 Refleksion er derfor en væsentlig del af et analysearbejde, 
hvor man bør være opmærksom på tolkningen af testbrugernes 
forståelseshorisont med udgangspunkt i sin egen. Samtidig er det 
utænkeligt at min egen forståelseshorisont ikke vil indvirke på mi-
ne fortolkninger, og derfor handler det også om at udnytte styrker-

ne heri, og udnytte den viden på feltet som jeg selv medbringer til 
fortolkningerne.

Den hermeneutiske cirkel
Med fordomme og forståelses-
horisonten danner vi hurtigt en 

foreløbig forståelse af helheden 
ud fra en mindre bid af teksten. 
Vekselvirkningen mellem helhed 
og del er det centrale i den her-
meneutiske cirkel - eller spiral - 

hvor man forstår helheden ud fra 
enkeltdelene og enkeltdelene ud 
fra helheden. På samme måde 
skabes forforståelsen løbende og 
bidrager til fortolkningen for 

derefter igen at skulle revurderes 
(Kjørup, 2008, p. 67). 
 Cirklen illustrerer hvordan jeg i specialet vil fortolke delene 
i lyset  af hinanden og hele tiden revurdere den samlede forståelse, 
så jeg til sidst i analysen har så komplet  en fortolkning som muligt 

(se figur 1). Dette udmærker sig bl.a. i mine casestudier, hvor den 
dybdegående analyse af den første case vil give en samlet forståel-
se, som må revurderes, når næste case fortolkes, og dermed igen 

FIGUR 1 - Den hermeneutiske spiral.
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opnå en ny  fortolkning af den nye helhed. Samtidig vil mine fors-

kellige datakilder på hver deres måde bidrage som dele til forståel-
sen af helheden, som dermed kan svare på problemformuleringen.

Med udgangspunkt i problemformuleringens spørgsmål og specia-
lets videnskabsteoretiske udgangspunkt vil jeg nu først definere en 

række væsentlige begreber, som vil blive benyttet gennem specia-
let. Herefter vil jeg gennemgå den udvalgte teori, som undersøgel-
sen bygger på.

Begrebsafklaring
Der vil i specialet blive benyttet en række begreber, som jeg her vil 

definere og præcisere, således at eventuelle misforståelser undgås.

Der skelnes i specialet mellem begreberne persuasive teknologi og 
persuasive design. Om persuasive teknologi benyttes Foggs defi-
nition af begrebet: “any interactive computing system designed to 

change people’s attitudes or behaviors” (Fogg, 2003a, p. 1). Dvs. 
at jeg forstår persuasive teknologi som computerteknologi som har 
indlejret en hensigt om at skabe holdnings- eller adfærdsændringer 
hos brugeren af teknologien. Modsat benyttes persuasive design 
om det konkrete design af persuasive teknologi. Eksempelvis på 

websites, hvor der i visse dele af det interaktive design er benyttet 
persuasive teknologi, som dermed bliver til persuasive design.

ABSTRAKT

Designteori Designmønstre Designprincipper

KONKRET

FIGUR 2 - Model over forholdet mellem designteori, designmønstre og designprincipper.

Der skelnes også mellem designteori, designmønstre og design-
principper. Designteori forstås som overordnede teorier såsom 
kognitive teorier om menneskets hukommelses begrænsninger, 

(Preece, Rogers, & Sharp, 2002, p. 65), mens designprincipper 
forstås som mere konkrete forslag til, hvordan design skal udføres. 
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Dette kan være i form af mål eller regler for et design eller trinvis-

guides til et design, fx designmanualer. Herimellem kan design-
mønstre placeres (se figur 2), som med udgangspunkt i designteori 
og bedste praksis på et  mindre domæne kan benyttes som udgangs-
punkt for design, og som løser et gentagende problem på et speci-
fikt designdomæne og kan genbruges i mange situationer (Gamma, 

Helm, Johnson, & Vlissides, 1994, p. 2).

Begrebet desktop benyttes om alle traditionelle stationære eller 
bærbare computeren. Dvs. computere med skærm, fysisk tastatur, 
mus og/eller trackpad.

 Smartphone benyttes om avancerede mobiltelefoner som 
har mulighed for at surfe på nettet via en fuldt-understøttende 
webbrowser (derfor fx ikke WAP som oftest er implementeret på 
såkaldte feature-phones) og med forholdsvis stor trykfølsom 
skærm. Eksempler er Apple iPhone, Google Android-smartphones 

og Microsoft Lumia-smartphones.
 En tablet er alle trykfølsomme enheder, som er større end 
smartphones og oftest uden opkaldsfunktioner. Tablets kan variere i 
størrelse, men er karakteriseret ved en større skærm, som gør den 
mere velegnet til websurfing og længere tids brug. Eksempler er 

Apple iPad, Google Nexus og Amazon Kindle Fire.
 Begrebet mobile enheder og touch-enheder benyttes i 
specialet om smartphones og tablets, som samlet betegnelse karak-
teriseres ved enten deres styrke ved mobiliteten eller den 
trykfølsomme skærm.
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Jeg vil nu i det efterfølgende gennemgå den teori om persuasive 

teknologi og design som jeg har udvalgt  til dette speciale og 
derefter præsentere det teoretiske framework, som undersøgelsen 
benytter.

Persuasive technology
Persuasion er, som tidligere nævnt, 

kendt helt tilbage fra Grækenlands filo-
soffer og lærde for over 2000 år siden 
(Fogg, 2003b, p. 24), da Aristoteles ar-
bejdede med begrebet indenfor retorik i 
forsøget på at påvirke tilhørere vha. af 

talens kraft. I 1900-tallet blev persua-
sion bl.a. benyttet til at opnå støtte til fx 
krigshandlinger (se figur 3).
 Persuasion er grundlæggende 
forsøget på at ændre menneskers hold-

ninger eller adfærd igennem et medie. 
Siden retorikken er dette således kom-
met til udtryk i fx taler og reklamer, 
hvor ønsket om holdnings- eller ad-
færdsændring ofte er hovedformålet. 

Persuasion er dermed ikke et nyt fænomen, men det har oplevet  en 
øget interesse med fremkomsten af teknologi, som kan forstærke de 
muligheder, som ligger i persuasion. Specielt nyere tids digitale 
kommunikations- og interaktionsformer har givet computeren en 
væsentlig rolle som persuader4 (Fogg, 2003a, p. 6).

Hvad er persuasive teknologi?
Persuasive teknologi interesserer sig for, hvordan teknologi kan 
benyttes til holdnings- eller adfærdsændring. Ifølge B. J. Fogg har 
teknologi en række fordele ift. menneskets evne som mediator. 

FIGUR 3 Lord Kitchener Wants 
You. Rekrutteringsplakat fra 
1914 fra det britiske Secretary of 
State for War er et de mest iko-
niske eksempler på brugen af 
persuasion, som har inspireret til 
utallige andre kampagner med 
samme virkemidler.
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Derfor kom der sammen med internettets udbredelse op  gennem 

1990‘erne et øget fokus på teknologien som persuader (Fogg, 
2003b, p. 1). Fogg har som en af de første arbejdet med det felt 
hvor computere som teknologisk medie og persuasion overlapper 
og benytter begrebet captology herom.

Captology
Captology er altså et undersøgel-
sesfelt, hvor metoderne til ad-
færdsændring i form af persua-
sion møder computerteknologi-
ens effektivitet og interaktivitet 

(se figur 4). Det er i dette felt, at 
persuasive design af websites 
befinder sig.
 I captology er teknologiens rolle at være den ene part i in-
teraktionen mellem brugeren og computeren, også kaldet human-

computer interaction.

BRUGER BRUGERCOMPUTER
(medie)

COMPUTER-MEDIATED COMMUNICATION

HUMAN-COMPUTER INTERACTION

MENNESKELIG
AFSENDER
(Fatisk)

BRUGERCOMPUTER
(Afsender)

FIGUR 5 - Forskellen mellem computer-mediated communication og human-computer 
interaction.

Dette er til forskel fra computer-mediated communication, hvor 
teknologien opfattes som et medie, hvorigennem mennesker kom-
munikerer, fx sociale medier og onlinefora, hvor teknologien bliver 
benyttet som et medie mellem brugere (se figur 5) eller som plaka-

tens rolle som medie i figur 3. Derfor betyder det, at human-com-
puter interaction kan få en aktiv mulighed for at påvirke brugeren.

Teknologi CAPTOLOGY Persuasion

FIGUR 4 - Sammenhængen mellem 
teknologi og persuasion.
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 Oinas-Kukkonen og Harjumaa pointerer dog, at  der altid vil 

være en reel menneskelig afsender5 bag teknologien, og man derfor 
ikke kan tale om teknologi som afsender6. Dog tyder nyere forsk-
ning på at human-computer interaction kan designes så det minder 
om den naturlige sociale kommunikation som foregår mellem 
mennesker (Oinas-Kukkonen & Harjumaa, 2008, p. 201). Dette 

kan ses i fx automatiske chat-agenter, som bliver bedre og bedre til 
at efterligne en naturlig samtale.
 Uanset hvordan man præcist definerer human-computer in-
teraction, så adskiller det  sig væsentligt fra computer-mediated in-
teraction, og det er denne adskillelse (forståelsen af at  teknologi har 

en rolle som persuader), som er væsentligt ift. dette speciale.

Computerteknologi som persuader
Computerteknologien har en række fordele som persuader, som 
menneskelige persuaders ikke har, og som gør teknologien interes-
sant ift. persuasive design. Fogg lister en række faktorer op, som 

gør computerne specielt interessante til at foretage persuasion:
1. Computere er vedholdende. Computere bliver ikke trætte og 

giver derfor ikke op.
2. Computere tilbyder anonymitet. Computere kan bedre håndtere 

og beskytte personlige og intime oplysninger.

3. Computere kan gemme og håndtere store mængder data hurtigt 
og problemfrit.

4. Computere er multimodale. Computere kan benytte billede, 
tekst, lyd og video samtidig.

5. Computersoftware kan skalere. Samme persuasive teknologi 

kan foretage adfærdsændring hos én eller tusind personer uden 
problemer.
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den faktiske og implicitte afsender (Thorlacius, 2002, p. 49).

6 Denne opfattelse af teknologiens rolle kan perspektiveres til Thorlacius’ 
kommunikationsmodel (Thorlacius, 2002, p. 49) og hendes forståelse af faktiske 
afsender og mediet som den fatiske funktion (mediet etablerer forbindelsen mellem 
den faktiske afsender og modtageren, men brugeren møder kun den fatiske afsender).



6. Computere er allestedsnærværende. Computere kan være per-

suaders, hvor ingen mennesker kan.
(Faktorerne er frit oversat efter Fogg, 2003b, p. 32)

Når ny  teknologi tages i brug, skabes der adfærdsændringer i form 
af nye adfærdsmønstre. Mange af disse adfærdsændringer er ufo-

rudsete7. De uforudsete adfærdsændringer regnes ifølge Fogg ikke 
som en del af persuasive design. Udelukkende de intenderede valg 
- altså den del af adfærdsændring som man, i nogen grad, er i stand 
til at planlægge, designe og kontrollere - kan føre til persuasion. 
Der er således ifølge Fogg mulighed for at planlægge og styre bru-

gerens adfærd i visse situationer.
 Både Fogg og Oinas-Kukkonen et al. pointerer vigtigheden 
af at  adskille persuasion fra den del af holdnings- og adfærdsænd-
ringer som sker vha. tvang eller bedrag (Fogg, 2003b, p. 15). Oi-
nas-Kukkonen og Harjumaa pointerer også problematikken i at 

adskille persuasion og det at overbevise: “Drawing the line betwe-
en convincing and persuasion is difficult....” (Oinas-Kukkonen & 
Harjumaa, 2009, p. 491), men adskiller de to begreber ved at tale 
om persuasions symbolske strategier til at ændre følelser, mens 
overtalelse kendetegnes ved strategier som tager udgangspunkt i 

logiske beviser som tiltaler personens fornuft og intelligens.
 Udfaldet af et persuasive system er derfor altid enten en fri-
villig forstærkning, ændring eller afretning af holdning og/eller ad-
færd (Oinas-Kukkonen & Harjumaa, 2009, p. 486). Desuden 
kræver persuasion et aktivt valg fra modtageren, som dermed har 

magten til at afslå en adfærdsændring.
 Persuasive teknologi kan således benyttes til - hvad sam-
fundet overordnet anser som - gode formål, som at hjælpe folk der 
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Berdichevsky taler om reasonably predictable and not reasonably predectable 
uninteded outcomes ud fra et etisk perspektiv på persuasive teknologi (Berdichevsky 
& Neuenschwander, 1999, p. 55).



ønsker at stoppe med at ryge, eller hjælpe hjertepatienter med at 

huske deres medicin og til en lang række formål, som kan kaldes 
neutrale, såsom e-handel, sociale medier, motionsprogrammer mv.
 Alligevel kan positive eller neutrale persuasive designs godt 
medføre negative udfald. Fx hvis slankeprogrammer fører til ano-
reksi eller sociale medier som fører til følelsen af ensomhed mv.

 Jeg vil derfor uddybe den etiske dimension af persuasive 
teknologi i diskussionsafsnittet og diskutere, hvorledes resultaterne 
af dette speciale forholder sig til etiske problemstillinger.

Persuasive design på web
Fokuserer man på persuasive designs rolle på web, ligger teknolo-

gien som en forlængelse eller udvidelse af en række designbegre-
ber.
 Der er således tre designbegreber, som tilsammen historisk 
er hovedelementerne i webbets udvikling. Disse tre begrebet kan 
placeres på en skala med yderpunkterne funktionalitet og følelser 

(se figur 6). Et webdesigns brugertilgængelig (accessibility) er al-
tafgørende for at  så mange brugere som muligt har mulighed for at 
benytte sig af nettet. Brugervenlighed (usability) handler om at 
gøre opgaverne så nemme som muligt8, mens brugeroplevelse (user 
experience) handler om at gøre udførslen af opgaverne til så gode 

oplevelser som muligt.

FUNKTIONALITET

BRUGERTILGÆNGELIGHED
(Accessibility)

BRUGERVENLIGHED
(Usability)

BRUGEROPLEVELSE
(User experience)

FØLELSER

PERSUASIVE DESIGN

FIGUR 6 - Persuasive design i relation til designbegreber.

På denne skala kan man i realiteten placere persuasive design langs 
hele skalaen - da tilgængeligheden er helt central for, at alle har 
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muligheden for at  opleve persuasion - men jeg vælger dog at defi-

nere persuasive design med afsæt i usability og bevæge den ud mod 
brugerens følelser og forbi user experience.
 Skalaen har også en vis historisk korrekthed. Accessibility 
var et af grundprincipperne bag World Wide Web (Berners-Lee, 
2010), mens usability og bl.a. Jakob Nielsens arbejde hermed blev 

et væsentlig begreb gennem 1990‘erne (Preece et al., 2002, p. 506). 
Senere blev user experience tilføjet med et fokus på det æstetiske 
og emotionelle (Sutcliffe, 2010, p. 1), hvilket bl.a. Don Norman 
havde fokus på (2004). Historisk er persuasive design dermed en 
videreførelse af usability  og user experience med et endnu større 

fokus på de psykologiske processer, som også user engagement 
koncentrer sig om (Sutcliffe, 2010, p. 3). Det øgede fokus på per-
suasive design viser sig overalt på webbet, fx brugeranmeldelser på 
amazom.com og e-handelsmærket på danske webshops.
 Mange af værktøjerne til persuasive design bygger på teori 

og praksis fra både usability og user experience. Formålet kan dog 
være et andet, og således handler usability om at gøre funktioner 
mulige, mens user experience handler om at  gøre oplevelsen af dis-
se funktioner så positive som muligt. Med persuasive design er må-
let med disse funktioner at ende med at skabe holdnings- eller ad-

færdsændringer hos brugeren.

Er der overhovedet mulighed for persua-
sion?
Det første spørgsmål man bør stille, når man analyserer og designer 
persuasive design, er naturligvis, om der overhovedet er mulighed 
for, at brugeren kan opnå holdnings- eller adfærdsændringer.
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 Fogg har opstillet en simpel model Behavior Model (se fi-

gur 7), som gør det muligt at vurdere om mulighederne for persua-
sion er tilstede. Modellen viser, at der kræves en vis mængde moti-
vation og evne fra brugerens side, og at  der desuden kræves en 
udløser. Dvs. at  befinder brugerens motivation og evner sig på den 
højre side af Action Line i diagrammet, er der mulighed for, at et 

persuasive design kan lykkes.
 Den del af motivationen og evnerne, som designet kan kon-
trollere, skal således udnyttes for at få de bedste forudsætninger i et 
persuasive design. Interaktionsdesignet har en motiverende effekt 
på brugerne, ligesom der kræves så god usability, at brugeren har 

mulighed for at gennemføre handlingerne.

Ruter til persuasion
Persuasion kan ske gennem to ruter. Enten en direkte eller en indi-
rekte rute. Med en direkte rute følger brugeren det persuasive de-
sign - dvs.: “...carefully evaluates the content of the persuasive 
message”(Oinas-Kukkonen & Harjumaa, 2008, p. 203) og ændrer 
som konsekvens deraf adfærd. Ved den indirekte rute bliver bruge-
ren påvirket af en række mindre elementer og er i højere grad 
præget af små signaler, som i sidste ende fører til persuasion.
! Kukkonen og Harjumaa pointerer, at mens den direkte rute 
har vist sig at være den mest effektive form for adfærdsændring, er 

HIGH 
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MOTIVATION

HARD TO DO EASY TO DOABILITY

M
O
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VA

TI
O

N

TRIGGERS
succeed here

ACTION LINE

TRIGGERS
fail here

FIGUR 7 - Foggs Behavior Model. (Fogg, 2009a).
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den samtidig også den mest omfattende og sværeste at designe. 
Ydermere, pga. den høje informationsmængde på fx webbet, kan 
man ofte opnå gode resultater ved at benytte den indirekte rute - 
eller nærmere ruter - til at opnå små og korte adfærdsændringer, 
som kan være nyttige, når brugerens tid eller fokus er manglende: 
“Cognitive shorthands, triggers, are needed when people do not 
have time, ability or motivation to evaluate the arguments.” (Oi-
nas-Kukkonen & Harjumaa, 2008, p. 204). De to tilgange kan også 
fungere samtidig og supplere hinanden.

Psykologiens rolle
Persuasive design bygger i høj grad på teori og erfaringer fra psy-

kologiens verden til at forstå, hvordan holdninger og adfærd kan 
ændres og bliver ændret. Specielt teori fra socialpsykologien bliver 
benyttet til at forudsige intentioner, holdninger og adfærd. Indenfor 
socialpsykologien spiller bl.a. informationsbehandling en stor rolle 
i persuasive teknologi, og Oinas-Kukkonen og Harjumaa lister så-

ledes en række sociopsykologiske teorier op  (Oinas-Kukkonen & 
Harjumaa, 2008, p. 202). I dette speciale vælger jeg dog at fokusere 
på informationsbehandlingsteorier, som jeg vil benytte til at belyse 
de psykologiske processer. Jeg gennemgår i det efterfølgende to 
teorier, som jeg vil benytte metodisk til at identificere og belyse de 

psykologiske processer.

McGuires informationsbehandlingsmodel
Centralt for informationsbehandlingens betydning i persuasive de-
sign er modtagerens rolle som informationsbehandler. Mcguire 
benytter en klassisk kommunikationsmodel til at  beskrive persuasi-

ve kommunikation i form af: “...source, message, channel, receiver 
and destination” (McGuire, 1973, p. 243).
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 Det interessante 

ved McGuire er, at han 
inddeler modtagerens in-
formationsbehandling i 
seks trin, som modtage-
ren skal gennemgå, for at 

det kan føre til holdnings- 
eller adfærdsændringer. 
Oinas-Kukkonen og Har-
jumaa har omsat dette til 
en model (se figur 8) og beskriver rækkefølgen som informationer 

skal behandles således:

“In order for a person to be persuaded information must be 
presented. Then the persuadee must to pay attention to the 
argument(s) presented, and comprehend it. After this the 
persuadee often yields to the position presented, and retents 
(at least for some time), but a succesful persuasion the per-
suadee takes action to comply with the new position.” 
(Oinas-Kukkonen & Harjumaa, 2008, p. 203).

Mens det første trin - at informationen bliver præsenteret - ligger 
uden for den psykologiske rolle, så afhænger persuasion af fem 
psykologiske processer hos modtageren. Jeg vil nu kort gennemgå 
betingelserne for de fem trin:
 Efter at modtageren har fået præsenteret informationerne, 

som skal føre til persuasion - i dette speciales tilfælde, tekst, grafik 
mm. på websites - er første trin, at  modtageren henleder sin op-
mærksomhed på informationerne (attention).
 Sker dette ikke, er præsentationen af informationer spildte 
ift. at opnå persuasion. Bliver modtageren opmærksom på informa-

tionerne, skal modtageren kunne forstå informationerne (compre-
hension) - McGuire pointerer, at modtageren som minimum skal 
kunne forstå konklusionen i budskabet og ikke nødvendigvis de 
bagvedliggende argumenter herfor.
 Derefter kræves det, at modtageren giver efter for budskabet 

i informationerne og ændrer sin position (i forståelsen af opgaven) 
(yielding).

 
 

 

 
Fig. 1. Three potential, succesful outcomes for a persuasive system. 
 

Different goals may imply the use of differing persuasion 
strategies and techniques. 

A.� Information processing 
Understanding a persuasive system requires a thorough 

analysis of the persuadee, message, channel, and context [6]. 
See Figure 2 (based on McGuire [23]).  

Basically, a persuadee is a human information processor 
[23]. This information processing view emphasizes the role of 
attention and comprehension in the persuasion process. In 
order for a person to be persuaded information must be 
presented. Then the persuadee must to pay attention to the 
argument(s) presented, and comprehend it. After this the 
persuadee often yields to the position presented, and retents (at 
least for some time), but a succesful persuasion the persuadee 
takes action to comply with the new position [23]. Persuasion 
in full occurs only when attitude change takes place. 

 

 
Fig. 2. Basic elements of persuasion. 
 

In a persuasion situation the persuadee is ideally supposed 
to make optimal compromises among conflicting forces [23]. 
This principle has been criticized by Cialdini et al. [24], 
because it emphasises the rational processing of arguments. 
Nevertheless, this is a relatively large part of the whole 
picture. Since persuasion is defined as changing the attitudes 
and/or behaviour of others, the persuader is often trying to 
convince the persuadee of something. Drawing the line 

between convincing and persuasion is difficult. “Persuasion 
relies primarily on symbolic strategies that trigger the 
emotions of intended persuadees, whereas conviction is 
accomplished primarily by using strategies rooted in logical 
proof and that appeal to persuadees’ reason and intelligence” 
[12].  

B.� Cognitive consistency 
Cognitive consistency means that people like their views 

about the world to be organized and consistent.1 For example, 
if you have two friends that you like, you expect them to like 
each other [13]. Cognitive consistency is important, because 
inconsistency creates motivation for attitude change [9]. 
Psychological inconsistency disturbs people and they feel 
obliged to reorganize their thinking and restore consistency. 
Inconsistency may exist between attitudes and behaviour, 
attitudes towards other people, attitudes towards objects and 
other people’s attitudes towards the same objects. Some kind 
of inconsistency must be represented and brought to the 
attention of the receiver. If a person finds the inconsistency 
unpleasant, he/she will accept personal responsibility for it, 
and then cognitive dissonance will occur. The dissonance has 
to be powerful enough, however, to motivate the person to 
engage in an attitude or behaviour change in order to restoring 
cognitive consistency. [13] 

The idea of cognitive consistency is not free from criticism. 
Philosophically, people are not fully consistent in their actions 
but have to deal with minor inconsistencies every day. People 
also have to feel commitment before inconsistency creates 
dissonance. For example, if one feels that (s)he could reverse a 
decision at any time, (s)he is unlikely to experience 
dissonance. Also, if one believes that (s)he had no other 
choice but to behave inconsistently, (s)he can live with it.  

The cognitive consistency approach differs from 
information processing approach by emphasizing that if 
people first change their behaviour, e.g. through legal 
constraints, their attitudes will change later, whereas the latter 
states that people first change their attitudes in order to 
produce a change in behaviour. 

C.� Persuasion strategies 
There are two strategies for persuasion, a direct and an 

indirect route [6, 14]. An individual who carefully evaluates 
the content of the persuasive message may be persuaded by 
the direct route, whereas an individual who is less thoughtful 
and uses a simple cue (e.g. the source or length of the 
message) or a rule of thumb (e.g. “more is better”, “experts 
can be trusted”, “consensus implies correctness”) for 
evaluating the information may be persuaded through the 
indirect route. Direct and indirect processes may act 
simultaneously. 

Persuasion through the direct route has turned out to be the 
more enduring of the two [6, 14]. However, as the information 
availability has increased through information digitalization in 
the Web era, people often have difficulties in sense-making 
 
1 The idea of consistency is recognized in many theories/models, e.g. 
congruity, balance, consonance, or dissonance theories [13]. 
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 Når modtageren har optaget  informationerne, er det nød-

vendigt, at de fastholdes, for at persuasion kan foregå (retention).
 Som det sidste trin er det helt centralt, at  disse trin fører til 
ændret adfærd (behavior). Når dette sjette trin nås, er informations-
behandlingen fuldført på ønskelig vis, og der er tale om persuasion. 
Når brugeren ikke hertil, mislykkedes det persuasive design altså.

Kognitiv dissonans
En anden måde at forstå den psykologiske proces er ved hjælp af 
kognitiv dissonans9. Ifølge teorien kan mennesket bedst lide, at  der 
er konsistens mellem forskellige kognitioner. Derfor forsøger men-
nesket at rette op på eventuelle modstridende kognitioner for igen 

at kunne opnå kognitiv konsistens (Oinas-Kukkonen & Harjumaa, 
2008, p. 203).
 Brugeren kan opleve kognitiv dissonans, når han/hun tryk-
ker på en knap på et website, uden at det forventelige sker (fx at der 
ikke sker noget). Hermed opstår der et  tidsrum, hvor brugeren ikke 

er klar over, hvad der sker. Brugeren kan igen opnå kognitiv kon-
sistens, hvis en ny side vises, eller hvis brugeren for sig selv kon-
kluderer, at knappen ikke virker. I det tidsrum brugeren oplever 
dissonans, vil han/hun således være mere påvirkelig. Dette tidsrum 
kan derfor benyttes til at skabe holdnings- eller adfærdsændringer.

 Mens McGuires model om informationsbehandling har ad-
færdsændringen som det sidste punkt i modellen, er det modsat 
med kognitiv konsistens. Her er det interessante, at når brugeren 
oplever kognitiv dissonans, er han/hun specielt  åbent for ad-
færdsændringer, da dette kan hjælpe til igen at opnå kognitiv kon-

sistens. Først herefter vil holdningen ændre sig, således at  den igen 
stemmer overens med de nye konsistente kognitioner.

De to ovenstående teorier hjælper således med at forstå de psyko-
logiske processer, som foregår hos mine testbrugere. Den hermene-

utiske metode åbner således op  for, at jeg vha. de to teorier får mu-
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lighed for bedre at forstå den forståelseshorisont, som testbrugerne 

bidrager med og foretage bedre fortolkninger af testbrugernes 
handlinger. Dvs. teorien kan hjælpe at forklare, hvorfor brugeren 
gør som han/hun gør, når han/hun interagerer med et design som 
indeholder persuasive teknologi.

Persuasive System Design-fra-
mework
Jeg vil nu gennemgå det teoretiske framework, som hele analysen 
bygger på, og præsentere de tre trin, som framework’et arbejder 
med.

Framework til design og evaluering
Foggs arbejde med persuasive design er kendetegnet ved forsøget 

på at kortlægge, hvad persuasive teknologi og persuasive design er, 
og forstå hvilke faktorer som spiller ind i en persuasive proces.
 Kukkonen og Harjumaa har arbejdet med at konkretisere 
Foggs teorier om persuasive teknologi til et mere konkret  bud på en 
metode til, hvordan man udformer og evaluerer persuasive design: 

“The widely utilized framework developed by Fogg [2003] provi-
des a useful means for understanding persuasive technology. Ho-
wever, it seems to be too limited to be applied directly to persuasive 
system development and/or evaluation” (Oinas-Kukkonen & Har-
jumaa, 2009, p. 486).

 Deres framework Persuasive System Design (PSD) bygger 
på Foggs teori, som de kritiserer for dets begrænsninger til ud-
vikling og evaluering af persuasive design. De introducerer derfor 
en mere konkret model med tre konkrete trin for design og evalue-
ring af persuasion.

Første trin
I første trin af framework'et præsenterer forfatterne en række postu-
later, som skal adresseres, når man designer eller evaluerer persua-
sive design. De syv postulater er:
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1. Information technology is never neutral

Teknologi er ikke neutralt og influerer derfor altid brugeren på 
en eller anden måde. Derfor er persuasion en løbende proces 
mere end en enkelt handling. Derfor kan effekten af persuasion 
ændre sig efter, hvordan designet bliver benyttet - hvilket et 
persuasive design bør tage højde for.

2. People like their views about the world to be organized and 
consistent.
Som jeg tidligere har redegjort for, ønsker folk hele tiden at op-
nå kognitiv konsistens, da dette er mindre ressourcekrævende. 
Dette er interessant ift. persuasive design, da kognitiv dissonans 

kan benyttes til at skabe holdnings- eller adfærdsændringer.
3. Direct and indirect routes are key persuasion strategies

Da mennesker, som nævnt i nr. 1, hele tiden bliver udsat for 
persuasive design, kan holdnings- og adfærdsændringer både 
ske gennem direkte og indirekte ruter. Har brugeren høj motiva-

tion og evnerne, er der gode muligheder for persuasion gennem 
den direkte rute, men mange holdnings- og adfærdsændringer 
vil foregå via en indirekte rute, hvor brugerne påvirkes flere 
gange i en ikke planlagt rækkefælge.

4. Persuasion is often incremental

Et trinvis design af persuasion har ofte bedre chancer for at op-
nå holdnings- eller adfærdsændringer. Dette tillader, at bruge-
ren trinvist kan tage stilling til informationer, samtidig med at 
brugeren forpligter sig selv gennem hvert trin.

5. Persuasion through persuasive systems should always be 

open
Afsenderen og afsenderens hensigter bør være tydelige i et per-
suasive design. Hvis ikke dette står klart for brugeren, kan bru-
gerne føle sig snydt og bedraget, ligesom det heller ikke opfyl-
der præmissen med, at persuasive design skal appellere til bru-

gerens egne fri vilje til holdnings- eller adfærdsændringer.
6. Persuasive systems should aim at unobtrusiveness

Et persuasive design skal være så diskret som muligt. Det bør 
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kun forstyrre brugeren, når det  er højest nødvendigt for at  opnå 

persuasion.
7. Persuasive systems should aim at being both useful and easy 

to use
Som med generel softwaredesign bør et persuasive design være 
nemt at bruge og uden fejl og mangler. Hvis ikke dette er 

tilfældet, forringer det mulighederne for holdnings- eller ad-
færdsændringer.

(Oinas-Kukkonen & Harjumaa, 2009, p. 487)

Når disse postulater bag et persuasive design er belyst, er det mu-

ligt at foretage en analyse af konteksten for persuasion.

Andet trin
Derfor fokuseres der i det andet trin på den kontekst, som persua-
sion foregår i. Uden en analyse af den kontekst, som adfærdsænd-
ringen skal foregå i, kan persuasion ikke udvikles eller evalueres.

 Kukkonen og Harjumaa arbejder i det andet trin med yder-
ligere tre undertrin til analysen af konteksten; the intent, the event 
og the strategy, som tilsammen skal gøre det muligt at analysere 
konteksten for persuasion. Modellen er interessant og brugbar, da 
disse tre elementer er afgørende for, hvordan persuasion bør desig-

nes, således at den fungerer bedst muligt.
 Først når baggrunden og formålet med den givne persuasion 
er tydeliggjort, konteksten det persuasive design skal fungere i, er 
analyseret, og der er lagt en strategi for, hvordan det persuasive de-
sign skal føre til holdnings- eller adfærdsændringer, er det muligt at 

arbejde med konkrete virkemidler til at foretage adfærdsændringer.

Tredje trin
I sidste trin i modellen har Oinas-Kukkonen og Harjumaa udarbej-
det en række såkaldte Persuasive features (hvoraf en stor del af 
funktionerne er hentet fra Foggs mere generelle arbejde med persu-

asion (Oinas-Kukkonen & Harjumaa, 2009, p. 491)). Selvom funk-
tionerne er mere konkrete end Foggs, befinder de sig stadig på et 
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overordnet plan, uden at konkrete designløsninger og implemente-

ringsforslag mangler. Dette gør framework’et bredere anvendeligt, 
men det  kræver også, at disse features forstås, fortolkes og udføres 
ift. den konkrete kontekst.

Persuasive features
PSD-framework’et præsenterer 28 persuasive features (Oinas-Kuk-

konen & Harjumaa, 2009, pp. 492-495), som tilsammen udgør et 
sæt af fokuspunkter. Disse features er udarbejdet i forsøget på at 
kategorisere alle de forskellige måder, som holdninger og adfærd 
kan påvirkes på vha. af computerteknologi.
 Kukkonen og Harjumaa opdeler de 28 features i fire katego-

rier som dækker over forskellige måder at benytte persuasion i 
softwaredesign:
 Primary Task Support indeholder features som understøt-
ter brugeren i at udføre sine primære opgaver, hvilket dermed vil 
føre til persuasion. Flere features bygger på velkendt usability-teo-

ri10  og tager udgangspunkt i Foggs Seven Types of Persuasive 
Technology Tools (Fogg, 2003b, p. 33). Eksempelvis er reduction 
kategoriseret herunder. Reduction kan eksemplificeres ved søgema-
skinen Googles meget simple design af forsiden, hvor stort set alt 
unødvendigt er skåret fra, og kun de væsentlige funktioner (i dette 

tilfælde søgefunktionen) er synlige (se figur 9).

FIGUR 9 - Google.com’s forside er helt simpel, og søgefunktionen er tydelig.

 Features i Dialogue Support kredser omkring systemets 

muligheder for kommunikation med brugeren, dvs. computer-hu-
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man dialog. Dette er features, som typisk vil give computeren 

menneskelige træk, og som vil få brugeren til at glemme, at det er 
interaktion med en maskine. Således benytter websitet Dropbox11 
rewards som persuasive feature til at belønne brugerne med ekstra 
lagerplads, når de udfører nødvendige opgaver, ligesom Mailchimp 
benytter praise til at rose brugeren, når opgaver er fuldførte (se fi-

gur 10).

FIGUR 10 - Mailchimp.com roser brugeren i en venlig tone, når opgaven er fuldført.

 System Credibility Support features arbejder med trovær-
dighed som persuasive tilgang. De otte features tager udgangspunkt 
i Foggs arbejde med credibility. Fogg har grundigt undersøgt cre-
dibilitys rolle i persuasive design og pointerer, at  et af nøglepunk-

terne for at kunne opnå persuasion er brugerens troværdighed over-
for et website (Fogg, 2003b, p. 148).
 Troværdighed har mange facetter, men en øget opfattelse af 
troværdighed hos brugeren fører til nemmere mulighed for ad-
færdsændring. Ifølge Foggs Behavior Model øges motivationen, 

når troværdigheden øges.
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 Saxo.com benytter 

således real-world feel 
ved at præsentere kunde-
servicen med et billede af 
en medarbejder, og Third-
party endorsements i form 

af brugeranmeldelser fra 
trustpilot.dk (se figur 11).
 Social support fea-
tures arbejder med at mo-
tivere brugeren vha. soci-

al indflydelse. Dvs. sociale elementer hvor fællesskaber, samarbej-
de og sammenligning med andre brugere, skaber mulighed for per-
suasion.
 Social support-featu-
res er bl.a. inspireret af Foggs 

principper for mobility og 
connectivity (Fogg, 2003b, p. 
195), og man har set en ge-
nerel stigning i brugen af dis-
se features sammen med den 

stigende brug af sociale me-
dier.
 S å l e d e s b e n y t t e r 
Strava.com en række af ele-
menterne til at motivere cy-

kelryttere til at blive bedre 
(se figur 12). De benytter so-
cial comparison til at sam-
menligne brugere med deres 
venner, og mulighed for re-

cognition vha. skulderklap fra 
andre cykelryttere, brugen af social facilitation ved mulighed for at 
danne virtuelle cykelhold, hvor man cykler sammen m.v.

FIGUR 11 - Saxo.com benytter et billede af en 
medarbejder og kundeanmelderlser.

FIGUR 12 - Strava.com sammenligner 
brugeren med andre cykelryttere.
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Udvælgelse af persuasive features
Vha. kontekstanalyse og specificering af requirements afgøres det 

hvilke af disse features, som vil være mulige og passende at benyt-
te til det formål man har. Således er nogle features anvendelige i 
nogle situationer, men uanvendelige i andre. Til trods for dette er 
disse 28 features dog så generelle, at det i mange henseender vil 
være muligt at  indtænke og designe software, hvor mange af disse 

features er tilstede.

Persuasive situations
Kukkonen og Harjumaa arbejder med begrebet persuasive situa-
tions. Selvom der er en grad af uenighed om definitionen af en per-
suasive situation, benytter jeg i dette speciale Oinas-Kukkonen og 

Harjumaas definition: “an event in which the persuadee makes op-
timal comprimises among conflicting forces” (Oinas-Kukkonen & 
Harjumaa, 2009, p. 491). Der er altså tale om det tidsmæssige 
punkt, hvor personens beslutning sker.
 Jeg benytter dog også begrebet om de steder i en brugertest, 

hvor det kan forventes, at brugeren vil skulle tage et valg som kan 
influeres af persuasive teknologi. Dette kan fx være i forbindelse 
med at placere et produkt i indkøbskurven eller når brugeren skal 
vælge imellem to forskellige produkter. De definerede persuasive 
situations i denne undersøgelsen, er defineret af mig selv og tager 

udgangspunkt i min egen eksisterende viden omkring e-handel og 
webshops. Det er således min fortolkning af de væsentlige steder 
for persuasion, hvilket kan have betydning for undersøgelsens re-
sultater.

Den specifikke kontekst, som dette speciale undersøger persuasive 
teknologi i, er responsive webdesign. Jeg vil derfor nu præsentere 
teorien bag og forklare, hvad der kendetegner denne designtilgang, 
og hvordan dette udmøntes til konkret webdesign.
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Responsive webdesign
Persuasive teknologi blev som tidligere nævnt specielt  interessant 

med udbredelsen af Internettet og kort tid efter World Wide Web 
(kaldet webbet). Et multimodalt interaktivt  massemedie åbnede 
muligheder for at benytte persuasive design meget effektivt. Siden 
den begyndende udbredelse af webbet i 1990‘erne er brugen af 
webbet steget kraftigt. Webbet og webbrowseren blev oprindeligt 

hovedsageligt benyttet  på stationære eller bærbare computere, men 
med lanceringen af iPhone fra Apple, som var den første reelle og 
succesfulde smartphone, flyttede webbrowseren og webbet også 
over på mindre mobile enheder, hvor skærmstørrelse, trykfølsom-
me skærme og internethastighed fik betydning ifm. design af web-

sites. Brede websites kunne nu ikke længere bruges, uden at bruge-
ren zoomede ind og ud på websitet. Tunge websites (flere megaby-
te pr. side) tog lang tid at  downloade på langsomme internethastig-
heder, og menuer fungerede ikke på trykfølsomme skærme, da de 
krævede en musemarkør.

  Der var derfor behov for løsninger som kunne tilgo-
dese de mindre trykfølsomme skærme og de til tider forholdsvis 
langsomme internethastigheder. Én af løsningerne var deciderede 
mobile websites, som omdirigerede mobile besøgende til separate 
sites, hvor sidebredden, tekststørrelse og sitets størrelse var desig-

net til smartphones. Udover at disse sider var tilpasset den mindre 
skærmstørrelse, så var de ofte skrabede udgaver af det oprindelige 
website, hvor mange informationer ofte var udeladt, hvilket betød, 
at brugerne var nødt til at skifte over til det bredde design for at få 
adgang til alle funktioner. Men skærmstørrelsen på nye smartpho-

nes begyndte at variere og med introduktionen af tablets - i form af 
Apple iPad - ville der i fremtiden ikke kun være én eller to skærm-
størrelser at designe websites til - men et uvist  antal, som hele tiden 
blot ville blive større:

“But what’s next? An iPad website? An N90 website? Can 
we really continue to commit to supporting each new user 
agent with its own bespoke experience? At some point, this 
starts to feel like a zero sum game.” (Marcotte, 2010).
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 Derfor publicerede Ethan Marcotte i 2010 artiklen Respon-

sive Web Design (Marcotte, 2010), hvori han præsenterer en ny de-
signtilgang, som kombinerer eksisterende teknologi på en ny måde.
 Vha. tre eksisterende teknikker; fluid grids12  flexible ima-
ges13  og media queries14, præsenterer han en designtilgang, hvor 
man, sammen med progressive enhancement15, skaber webdesign 

som tilpasser sig de forskellige viewing contexts (se figur 13). Dette 
betyder helt praktisk, at indhold udvider og trækker sig sammen ift. 
skærmens størrelse, at indholdet omstruktureres ift. skærmstørrel-
sen, og at billeder, videoer mv. skaleres i størrelse16.

MINDRE SKÆRMSTØRRELSE

FIGUR 13 - Sidens indhold tilpasser sig skærmens størrelse.

 Til trods for den korte periode fra den første artikel og den 
første bog om principperne, er principperne meget hurtigt blevet 
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12 Dvs. en fleksibel struktur, hvor indhold er relativ (i procent) til 
browservinduet/skærmenstørrelsen.

13 Dvs. at billeder ikke har faste størrelser, men er relative ift. billedets beholder.

14 Media Queries er brudpunkter for designet, hvor forskellige strukturer af designet 
kan defineres.

15 Med progressiv forbedring, sørger man for, at alle enheder kan tilgå indholdet, og 
tilføjer derefter yderligere funktionalitet og design til mere avancerede enheder og 
browsere (Champeon, 2003).

16 Se bilag A med video, der illustrerer designet.



omsat til praksis, og teknikkerne ses overalt på webbet17. Det 

væsentlige ved responsive webdesign er, at  det er den samme kode, 
som alle forskellige enheder læser. Det betyder overordnet, at til-
pasning til forskellige skærmstørrelser ligger i designet, herunder 
strukturering, prioritering, og hierarki af indhold. Dette ses fx ved 
menuer som skjules på mindre skærme, højrekolonner som placeres 

nederst på mindre skærme og billeder, som gøres mindre.
 Responsive webdesigns store udfordring er netop, hvordan 
disse udfordringer bliver løst bedst  muligt, således at der opnås god 
accessibility, usability og user experience på tværs af enheder. Da 
dette ikke kan styres fra centralt hold, sker denne udvikling helt 

anarkistisk, hvor de bedste løsninger spreder sig, mens mindre gode 
løsninger isoleres elle droppes. Således opstår der samlinger af go-
de løsninger, som andre kan benytte eller bygge videre på. Et ek-
sempel er mediaqueri.es og Responsive Web Design Patterns18 af 
Brad Frost, hvor fordele og ulemper ved de enkelte mønstre listes 

op.

Jeg har i dette afsnit præsenteret de dele af teorien om persuasive 
teknologi og responsive webdesign, som dette speciale vil beskæf-
tige sig med. De to teorifelter vil i min undersøgelse blive koblet 

sammen, således at persuasive teknologi bliver undersøgt i en kon-
tekst af responsive webdesign. Jeg vil nu præsentere det metode-
valg, som på baggrund af teorierne skal gøre det muligt  at besvare 
problemformuleringen.
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17 Bl.a. sites som bostonglobe.com, time.com, wwf.org, information.dk, vogue.co.uk.

18 Designmønstrene kan ses på: 
http://bradfrost.github.io/this-is-responsive/patterns.html

http://bradfrost.github.io/this-is-responsive/patterns.html
http://bradfrost.github.io/this-is-responsive/patterns.html


Metode
Til at besvare problemformuleringen har jeg valgt at  benytte case-

studier som forskningsmetode. Fænomenerne jeg undersøger, er 
websites, som jeg ved hjælp af andre metoder undersøger og tester 
for at kunne besvare problemformuleringen. Jeg vil benytte to me-
toder til at indsamle empiri, og disse to datakilder vil i analysen 
blive brugt både hver for sig og sammenhængende. Som det første 

analyserer jeg fænomenerne vha. en et kategoriseringsskema, for at 
opnå indsigt i websitene og besvare det første underspørgsmål i 
problemformuleringen. På baggrund af dette foretager jeg en række 
brugerstudier for at opnå en større indsigt i, hvordan brugere ople-
ver websitene og dermed besvarer anden del af problemformule-

ringen. Slutteligt vil jeg på baggrund af resultaterne fra analysen 
benytte designmønstre som metode til at omsætte resultaterne til 
konkrete designløsninger og dermed besvare tredje underspørgsmål 
i problemformuleringen.

Valg af metode
Jeg vælger at  besvare problemformuleringen vha. af casestudier, da 
det giver mulighed for at undersøge fænomenerne i dybden og på 
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baggrund af dette opnå en viden, som kan omsættes til nye forkla-

ringer eller ny teori - i dette tilfælde en række designmønstre. Ca-
sestudiets styrke i at lave dybdegående undersøgelser synes jeg 
passer godt sammen med teoriens fokus på de psykologiske proces-
ser. Da persuasion handler om at ændre personers holdninger og 
adfærd, er casestudiet en passende metode til at undersøge, hvordan 

de udvalgte cases gør dette. Der er indenfor casestudiets rammer 
mulighed for at lave et undersøgelsesdesign, som netop kommer i 
dybden med websitene og de kognitive processer, som disse skaber 
hos brugerne.
 Jeg vælger at  arbejde med et lille antal cases, som gør det 

muligt - inden for rammerne af dette speciale - at foretage dybde-
gående kvalitative undersøgelser. Jeg vælger dog at arbejde med 
flere cases for at kunne styrke muligheden for teoretisk generalise-
ring. Ved at undersøge flere cases kan der laves sammenligninger 
mellem cases og replikation af resultaterne. Dette styrker altså spe-

cialets abduktive udgangspunkt og vil understøtte ønsket om at 
kunne frembringe viden, som kan bruges til nye teorier, som kan 
operere på et generelt plan. Således vil undersøgelsens resultater 
kunne bruges på de konkrete webshops til forbedringer, men un-
dersøgelsens fokus vil være på at skabe mere generelle resultater, 

som kan bruges i en bredere sammenhæng.

Casestudier som metode
Casestudier er en klassisk hermeneutisk metode til at undersøge få 
fænomener i dybden. Psykolog og evalueringsforsker Knud Rami-
an pointerer, at casestudiet  ikke i sig selv påkræver brugen af kvali-

tative data, men at  kvantitative data også kan inddrages i et case-
studie, da de på hver sin måde kan hjælpe med den samlede for-
tolkning af en case (Ramian, 2008, p. 27).
 Casestudier er ligeså valid en forskningsmetode som andre 
metoder, men har gennem tiden været udsat for skiftende kritik af 

metodens validitet pga. misforståelse om casestudiers strategi og 
metode (Ramian, 2008, p. 26). Professor Bent  Flyvbjerg har punk-
teret nogle af de myter, som har omgærdet casestudiet som en valid 
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forskningsmetode (Flyvbjerg, 2010). Han argumenterer bl.a. for, at 

kontekstafhængig viden (altså viden som opnået ved undersøgelse 
af praktiske forhold) er lige så værdifuld forskning som kontek-
stuafhængig viden (viden som er generel og teoretisk), at generali-
sering ud fra enkelttilfælde er muligt. Derudover argumenterer han 
for, at casestudiet ikke kun er en forundersøgelse til udarbejdelse af 

hypoteser, som derefter kan verificeres vha. andre metoder.
 Med mit casearbejde vil jeg arbejde med et lille antal webs-
hops, og måden netop disse webshops er udformet har betydning 
for, hvad jeg er i stand til at konkludere. Casestudiet er dog en 
stærk metode til at skabe nytænkning og skabe nye forklaringer, 

som derefter kan testes og muligvis blive til teori (Ramian, 2008, p. 
25). Ved at udvælge websites som i forvejen benytter responsive 
webdesign, i stedet for websites som ikke gør, som cases, bliver det 
muligt at undersøge, hvorledes persuasion teknologi og responsive 
webdesign spiller sammen, sådan som teknologien er implemente-

ret på nuværende tidspunkt. Ved at vælge eksisterende websites 
med responsive webdesign understøttes casestudiets styrke i at un-
dersøge nutidige fænomener i deres naturlige sammenhæng (Rami-
an, 2008, p. 18) til forskel fra fx undersøgelser af prototyper eller 
test i laboratorier.

 Casestudier er kendetegnet ved, at man i analysen arbejder 
med én case ad gangen, og at: “...argumentationen gennemføres 
case for case” (Ramian, 2008, p. 16). Dette hænger, som nævnt i 
afsnittet om videnskabsteori, godt sammen med den hermeneutiske 
cirkel og vekselvirkningen mellem del og helhed. Derfor holder jeg 

i analysen de to cases adskilt og analyserer dem derfor adskilt i ka-
tegoriseringsanalysen, for først derefter at sammenligne og uddrage 
konklusioner på baggrund af de to cases. Ligeledes udskiller jeg de 
to cases i mine brugerstudier, men i analysen af mine brugertests 
sammenkører jeg de to cases for at kunne drage fælles konklusio-

ner på baggrund heraf. Jeg vil senere i dette metodeafsnit redegøre 
for grunden hertil.
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Caseudvælgelse
Da jeg som en del af undersøgelsen skal foretage brugertests på 

danske personer, er det et kriterium, at der er tale om dansksproge-
de webshops. Derudover ønsker jeg, at  mine cases skal være større 
webshops - både i sortiment og generel kendskab blandt en bredere 
befolkning. Disse specifikke krav kommer af mit design af mine 
brugertests, hvor jeg ønsker, at brugerne på forhånd ved, hvad 

brandet står for, hvilke produkter der kan købes i en webshop fra 
virksomheden, og at der er et  forholdsvis bredt sortiment, som bru-
geren kan vælge imellem. Udbredelsen af store danske webshops, 
som benytter responsive webdesign, er dog meget begrænset.
 Jeg ønsker at arbejde med mere end én case, for at kunne 

foretage sammenligninger og identificere mønstre i adfærden mht. 
persuasion, og for at kunne eliminere falske positiver (Lazar, Feng, 
& Hochheiser, 2010, p. 32) og i højere grad at kunne foretage gene-
realiserende konklusioner. Jeg ønsker at udvælge ekstreme cases 
(Brinkmann & Tanggaard, 2010, p. 475), hvor brugen af persuasion 

er mest tydeligt, og jeg dermed har størst  mulighed for at teste 
virkningen af disse.
 Til at udvælge brugbare cases på baggrund af de opstillede 
kriterier har jeg benyttet en kvantitativ spørgeundersøgelse om de 
mest populære webshops i Danmark (Dwarf, 2011). Denne liste 

med top 100 danske webshops ifølge 2608 personer har jeg un-
dersøgt for brugen af responsive webdesignprincipper. Ud af 100 
testede webshops identificerede jeg blot én webshop som benyttede 
responsive webdesign. Jeg vurderede dog at websitet - 
aarstiderne.com - ikke havde et bredt nok sortiment til at være re-

præsentativ til brugertestene.
 Derfor blev jeg nødt til at arbejde med, hvad der ellers var 
tilgængeligt, som jeg havde identificeret på tilfældig vis. Jeg havde 
identificeret tre webshops, som benyttede sig af responsive webde-
sign, men da man på biltema.dk ikke kunne gennemføre en ordre, 

men blot bestille varer til afhentning i en fysisk butik, blev dette 
site også frasorteret. Tilbage stod jeg med de to webshops 
toysrus.dk og xl-byg.dk - begge webshops som opfyldte kriterierne, 
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men som var udvalgt på baggrund af, at de var de eneste tilgænge-

lige, som opfyldte kriterierne.

Kategoriseringsanalyse
PSD-framework'et tilbyder en ramme for tilgangen til at udvikle og 
evaluere persuasive design, men opererer ikke med deciderede me-
toder til, hvorledes hverken udvikling eller evaluering skal foregå. 

Da der samtidig ikke findes andre modeller eller metoder som hen-
vender sig til analyse af persuasive teknologi i en responsive kon-
tekst, har jeg designet min egen metode (se bilag 1) med udgangs-
punkt i kategoriseringsteori (Preece et al., 2002, pp. 286-291). Jeg 
har dog hentet inspiration fra en tidligere undersøgelse af imple-

menteringen af persuasive features på en række websites af Lehto 
et al. (Lehto & Oinas-Kukkonen, 2010). Til forskel fra deres un-
dersøgelse, noterer jeg i mit kategoriseringsskema hvordan den en-
kelte persuasive feature kommer til udtryk på websitet, og ikke blot 
ved vurdering af omfanget den enkelte feature benyttes (se tabel 3, 

Lehto & Oinas-Kukkonen, 2010).

Persuasive situations
For at kunne finde et fokus i en analyse af et website, vælger jeg at 
opsætte nogle prædefinerede punkter, som analysen vil koncentrere 
sig om. Disse persuasive situationer definerer jeg ud fra en forvent-
ning om, hvor på en webshop der bliver taget væsentlige valg og 
hvor besøgende forventeligt er mest åbne for persuasion. Jeg har 
valgt følgende persuasive situations som fokuspunkter:
• Navigationsstrukturer

Dvs. forskellige steder på websitet hvor brugeren skal 
benytte sig af menuer og andre navigationselementer for at 
komme videre i processen.

• Kategorisider
Sider som præsenterer de kategorier, som produkterne på 
webshoppen er inddelt i.
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• Produktlistesider
Sider hvor produkterne bliver præsenterer side om side, og 
hvor brugerne kan klikke sig videre ind på det enkelte pro-
dukt.

• Produktsider
Det enkelte produkts side, hvor brugerne kan få alle infor-
mationer om produktet, og kan placere produktet i indkøb-
skurven.

• Købsproces
Hele processen fra brugeren placerer produktet i kurven til 
gennemført køb.

Det er således disse fem persuasive situations, som går igen i hele 
undersøgelsesdesignet.

Filosofien bag responsive webdesign er, at websitet skal kunne 
fungere på hvilken som helst enhed med en webbrowser. For at 
kunne synliggøre og forholde sig til forskelle og ligheder og for at 
begrænse omfanget til dette speciale, udvælger jeg de tre mest ud-
bredte kategorier af enheder. Jeg arbejder derfor i undersøgelsen 
med desktop, tablets og smartphones.
! I kategoriseringsskemaet er der under hver af de fem persu-

asive situations oplistet de 28 persuasive features. Ud for hver fea-
ture er de tre enheder opstillet (se bilag 1). Herved kan hver enkelt 
persuasive feature analyseres i hver enkelt persuasive situation på 

alle tre enheder.
 I analysen af en webshop noteres observerede persuasive 
design under den eller de passende features. Features som ikke ob-
serveres i den pågældende persuasive situation markeres enten med 
“x”, hvis det ikke er tilstede og “-” hvis den pågældende feature 

ikke er relevant for situationen. Ved afvigelser mellem enheder be-
skrives afvigelsen ved den pågældende enhed, og beskrivelsen 
markeres med rødt.
 Det skal her bemærkes, at  jeg benytter de 28 features ud fra 
den definition, som PSD-framework'et  benytter, bortset fra featuren 

surface credibility hvor jeg også inddrager generel usability som en 
del af denne feature (se bilag 8).
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 Databehandlingsmetoden er hermeneutisk, og bygger natur-

ligvis på fortolkning. Både indsamling af data og behandlingen af 
disse bygger på fortolkning og vurdering. Kategoriseringsmetoden 
bygger på ekspertvurdering og kan på mange måder sammenlignes 
med en heuristisk evaluering (Preece et al., 2002, p. 506) og li-
gesom her, kan metodens resultater muligvis styrkes ved at flere 

personer foretager analysen individuelt, hvorefter resultaterne 
sammenlignes19. Undersøgelsen bliver i dette tilfælde kun udført af 
én ekspert.
 Analysen af de to webshops vha. af kategoriseringsskemaet 
gør det muligt at  vurdere i hvor høj grad de to cases benytter sig af 

persuasive designprincipper, og hvordan disse persuasive design-
principper er udført på websitene. På denne måde kan jeg besvare 
problemformuleringens første underspørgsmål. Desuden kan resul-
taterne af kategoriseringsskemaet benyttes som grundlag for udar-
bejdelsen af undersøgelsesdesignet til de efterfølgende brugertests 

på de to cases.

Brugerstudier
Da der ikke eksisterer nogle udbredte metoder til at foretage bru-
gerstudier af persuasive design, sammensætter jeg et undersøgel-
sesdesign som tager udgangspunkt i PSD-framework’et, og skaber 

et brugerstudie, som skal gøre det muligt at undersøge, hvordan 
den enkelte bruger oplever et persuasive design. Jeg vil diskutere 
udformningen af mit  undersøgelsesdesign og resultaterne af analy-
sen i mit diskussionsafsnit i forsøget på at vurdere i hvor høj grad 
mit undersøgelsesdesign er i stand til at undersøge hvorledes persu-

asive design fungerer på eksisterende websites.
 Jeg benytter mig af en kvalitativ metode til at undersøge, 
hvorledes de to cases brug af persuasion fungerer på potentielle 
webbrugere. Ved at benytte en kvalitativ metode til undersøgelser-
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19 Nielsen er kendt for sin argumentation for at 3-5 testpersoner i en heuristisk 
evaluering finder 75% af fejlende, og at kurven ved yderligere testpersoner flader ud 
(se figur 15.1 i Preece et al., 2002, pp. 507-508). Det samme kan muligvis siges om 
kategoriseringsanalysen.



ne får jeg en større mulighed for at forstå de bagvedliggende tanker 

og processer hos den enkelte bruger, og den forståelseshorisont 
som brugeren medbringer, når brugeren browser rundt på webbet. 
De kvalitative data kunne have været kombineret med kvalitative 
datakilder, som kunne supplere og styrke de resultater som en kva-
litativ metode er i stand til at fremanalysere. Dette kunne være i 

form af statistikker såsom webanalyse eller spørgeskemaun-
dersøgelser. Specielt kunne data fra webanalyse (fx Google Analy-
tics eller Adobe SiteCatalyst) have bidraget med store mængder 
data om webbrugernes reelle adfærd på et  website. Jeg har dog ikke 
haft mulighed for at få adgang til disse data, og jeg arbejder derfor 

udelukkende med kvalitative data, hvilket kan svække casestudiet, 
da det netop er kendetegnet ved, at flere forskellige datakilder bi-
drager til analysen.

Undersøgelsesmetode til brugertests
Da persuasive teknologi fokuserer på både holdnings- og ad-

færdsændring, kræver dette et metodevalg, som belyser begge ele-
menter. Som nævnt ovenfor kunne dette løses ved at benytte to da-
takilder, hvor en datakilde beskriver holdning og en anden adfær-
den. Dermed kunne jeg have fået belyst, hvordan brugerens hold-
ninger og adfærd ændrer sig vha. af persuasive design.

 Brugertest i form af concurrent think-aloud-tests (traditio-
nelle tænkehøjt-tests, forkortet CTA) er kendetegnende ved, at bru-
gerens holdning fremhæves, mens brugerens adfærd i mindre grad 
belyses (van den Haak, De Jong, & Schellens, 2003, p. 339), da 
testbrugerne under testen bliver bedt om at tale højt om deres tan-

ker om websitet. Dermed flyttes testbrugerens fokus fra den reelle 
adfærd til en metarefleksion over det, som testbrugeren oplever. 
Dette kan dog kombineres med skærmoptagelser, observationer 
mv., som gør det muligt at indsamle data om både holdninger og 
adfærd.

 Hvis man tager udgangspunkt i Rohrers (2008) (se figur 14) 
opdeling af undersøgelsesmetoder, som er opdelt ift. datakilde, til-
gang og brugskonteksten, kan man placere CTA-metoden midt på 
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den vertikale akse, hvor både adfærd og holdninger undersøges. 

Ligeledes kan undersøgelsen placeres helt til venstre på den hori-
sontale akse, da der er tale om kvalitative undersøgelser.

FIGUR 14 - RTA-tests placering i Rohrers diagram over undersøgelsesmetoder.

RETROSPECTIVE 
THINK-ALOUD

Retrospective think-aloud test som metode
En metode som åbner op for at forstå både holdninger og adfærd er 
retrospective think-aloud-tests (RTA). I en RTA-test gennemføres 
først en brugertest med en række stillede opgaver, uden at testper-

sonen skal tænke højt  undervejs. Herefter gennemgås videomateri-
ale af testen, og testpersonen bliver nu bedt om at sætte ord på 
handlingerne og tanker undervejs.
 Dette giver en række fordele ift. at  afdække både holdninger 
og adfærd. Én af problematikkerne ved CTA-tests er den samtidige 

kombinationen af opgaver og tænke-højt. Således pointerer van den 
Haak et al. at kombinationen: “...may affect the way participants 
handle tasks, the time it takes them to carry out tasks, and their 
eventual success in task completion” (van den Haak et al., 2003, p. 
339). Udover at kombinationen tilfører bias til testen, så er målet 
med CTA netop at undersøge adfærden og i mindre grad holdning-
er: “The method has high face validity, since the data obtained re-
flect the actual use of an artefact, and not the participants’ judge-
ments about its usability.” (van den Haak et al., 2003, p. 339). RTA 
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giver derfor bedre mulighed for at undersøge holdninger og adfærd 
i analysen og analysere sammenhængen mellem testbrugerens 
holdninger og konkrete adfærd.

Udarbejdelse af opgaver
I testen af det persuasive design ønsker jeg altså at teste, hvordan 
testbrugerne bliver påvirket af de persuasive designelementer, som 

er til stede på websitet. Mine opgaver er derfor inspireret af Winn 
& Becks opgavedesign til test  af netop persuasive design på webs-
hops (Winn & Beck, 2002, p. 21). Opgaven er at købe en gave til 
dem selv, eller én de kender. Dette giver en række fordele som også 
Winn & Beck pointerer:

• Mulighed for at observere testbrugeren gennem alle faser på 
websitet. Helt frem til gennemført betaling.

• Testbruger kan ikke levere ufærdige testresultater, da målet i op-
gaven er et køb (mislykkedes målet er resultaterne stadig brugba-
re).

• Købsprocessen tviner testpersonerne til at finde et passende pris-
leje for dem selv, og finde noget de selv ville købe. Inden for 
rammerne, betyder det, at en rigtig beslutningsproces bliver simu-
leret.

• At det er obligatorisk at gennemføre en handel, sikrer at testbru-

gerne holder fokus på at opnå det mål.

Desuden tilføjer jeg, at de som det første skal notere sig en liste 
med tre personer, som de kan forestille, at de kan finde en gave til 
på websitet. Det  betyder, at testpersonerne bliver tvunget  til at 

overveje, hvilke gaver der kan være passende, inden de besøger 
websitet. Dette er specielt  relevant pga. testens gentagelser på de 
tre enheder. Dette sikrer samtidig at testpersonerne på forhånd har 
nogle overvejelser ift. navigationsmønstre, når de besøger sitet, og 
ikke i lige så høj grad lader sig friste af de præsenterede produkter 

på forsiden. Eneste restriktion i opgaveformuleringen er, at testbru-
gerne i første omgang bliver bedt om at undgå at  benytte søgefunk-
tionen. Dette gøres for at sikre, at  et  længere og mere detaljeret na-
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vigationsmønster vil være en del af de indsamlede data. I opgave-

formuleringen bliver testbrugeren gjort opmærksom på, at hvis han/
hun ikke kan finde frem til produktet uden at bruge af søgefunktio-
nen, må han/hun gerne tage søgefunktionen i brug20 . Dette bliver 
gjort for ikke at skabe en blindgyde for testbrugeren, som udover 
ubrugelige data også vil betyde, at testbrugeren vil have sværere 

ved at nå at gennemføre opgaven på den fastsatte tid.
 Til forskel fra Winn & Becks er mine cases henvendt imod 
en specifik målgruppe, hvilket har indflydelse på mine kriterier for 
udvælgelse af testpersoner. Derfor bliver der i det forudgående 
spørgeskema (se bilag 3) spurgt til relevante oplysninger ift. at pas-

se ind i målgruppen for de to websites. Dette gøres for at sikre at 
testpersonerne kan relatere til den stillede opgave.
 Jeg tester den enkelte testbruger på tværs af de tre udvalgte 
enheder i stedet for på tværs af cases. Dette gør jeg for bedre at 
kunne undersøge, hvorledes brugerne opfatter websitet på tværs af 

enheder, og for at undgå at testbrugerne fokus vil ligge på kompa-
rative elementer mellem de to cases. Dette giver også den mulig-
hed, at  jeg nemmere kan identificere om og hvorledes, de bliver 
påvirket af persuasion design på de forskellige enheder.
! Brugertesten er bygget op med max 45 min. med opgaver 
og derefter max 45 min. med spørgsmål. Opgaven bliver opdelt 
mellem de tre testede enheder, således at der er 15 min. til opgaven 
på hver enhed. Testbrugeren bliver ikke gjort opmærksom på tids-
grænsen. Opgaven anses for afsluttet når testbrugeren bliver bedt 
om at indtaste kortoplysninger til betaling21.
! Spørgsmålene bliver stillet samtidig med, at video af skær-
men bliver vist. Undervejs kan der pauses, spoles tilbage og frem 
ift., hvad samtalen går på. Interviewet er semi-struktureret med en 
række forberedte spørgsmål. Derudover tager spørgsmålene og 
samtalen udgangspunkt i den enkeltes konkrete test.
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21 Det var oprindeligt hensigten at lade opgaven fortsætte til ordren var fuldført. Men 
aftaler med de to virksomheder bag de to webshops fungerede ikke som planlagt, og 
jeg ændrede derfor opgavens fuldførelsespunkt til lige før kortbetaling.



Testbrugerne medbringer selv deres egen smartphone, tablet og 
computer. Det betyder, at der er plads til forskelligheder i form af 
modeller, skærmopløsninger, valg af browser, computerkraft mv. 
Dette har to væsentlige fordele: Den ene er, at min undersøgelser 
bredes ud og giver mulighed for at teste de to cases på en række 
forskellige enheder, og at der samtidig er mulighed for, at diversite-
ten af enheder vil afspejle em generel repræsentation.
! Den anden fordel er, at testbrugerne får mulighed for at 
benytte de enheder, som de i forvejen er vant til at bruge. Det bety-
der, at testbrugernes fokus kan ligge på opgaverne og udførslen af 
disse og ikke på, hvordan teknologien betjenes. Dette giver også 
fordele i analysen af empirien, da der i mindre grad skal tage højde 
for falske positiver pga. besværligheder ved teknologien. Samtidig 
opnås en større grad af virkelighed i testsituationen.
! Ligeledes er lokationen for testene så naturligt som muligt. 

Testene udføres ved et almindeligt bord med testpersonen siddende 
på en stol. Dette gøres af hensyn til videooptagelserne og testlede-

rens mulighed for at følge med.

Analyse af brugertests
Jeg har udført syv retrospective think-aloud-tests, hvoraf jeg kun 
benytter fire af disse i analysen. Dette gør jeg pga. mængden af da-
ta, som disse brugertests generer, og dermed tilpasse mængden ift. 

dette speciale. Disse fire brugertests vælges ud fra kriterier for, 
hvilke testpersoner som ifølge det indledende spørgeskema (se bi-
lag 4) er mest vant til at handle på nettet, og dermed nemmest at 
påvirke (ifølge Fogg 2009b)22. Der udvælges to brugertests fra hver 
case. I analysen af disse brugertests sammenkobles de to cases i én 

analyse. Hidtil har jeg holdt de to cases adskilt i analysen, men for 
at kunne bevæge mig imod en række designmønstre sammenkobler 
jeg de to cases for i højere grad at kunne drage delkonklusioner un-
dervejs i analysen. Der er stadig tale om, at jeg bevæger mig i en 
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bilag 7.



cirkelvirkning mellem del og helhed - her dog mellem forståelsen 

af den enkelte situation og den overordnede problematik og kon-
tekst, som problematikken foregår i.

Bearbejdning af data fra brugerstudier
Data fra brugertestene indsamles ved at optage video af enhedernes 
skærme, når testbrugerne løser opgaverne. Derefter afspilles disse 
videoer på en computer, som samtidig optager video og lyd af sam-
talen mellem testbruger og testleder. Således opnår jeg en video 
som viser brugerens adfærd samtidig med at brugerens holdninger 
er repræsenteret på lydsiden. Dette sker uden at brugeren skal fore-
tage begge ting samtidig - som med CTA.
! Disse videoer bliver herefter analyseret vha. af multimodal 
transskription. Vha. softwareprogrammet ELAN23 registreres al 
tale, handlinger på skærmen og identificerede persuasive features 
(opdelt i negative og positive) (se figur 15). På denne måde kan der 
vha. af tidslinjen skabes overblik over sammenhængen mellem 
handlinger (skærmen), persuasion (de fire persuasive spor) og ud-
sagn (transskriptionen af testbruger og testleder)24. Denne multi-
modale transskription kan derefter eksporteres og opstilles i et reg-
neark (se bilag B, C, D, E), som gør det muligt at referere til tids-
koden i analysen af brugertestene.
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23 ELAN er et professionelt værktøj udviklet af Max Planck Institute for 
Psycholinguistics, som gør det muligt at lave komplekse annotationer af video og lyd.

24 Vedlagt i bilag F-M er EAF-filer og videooptagelser af transskriptionen, som kan 
åbnes i ELAN-programmet.
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FIGUR 15 - Skærmbillede af transskriptionsprogrammet ELAN.

Det sidste element i mit metodevalg er valget af designmønstre 
som metode. Jeg vil efter analysen af kategoriseringsskema og bru-
gerstudierne præsentere designmønstre som metode. Her vil jeg 

gøre rede for, hvorfor jeg har valgt at benytte designmønstre til 
udarbejdelsen af løsninger på de analyserede problemer.
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Undersøgelse
Jeg har nu præsenteret de teorier og metoder, som jeg vil benytte i 

analysen til at besvare problemformuleringen. Jeg vil derfor nu 
analysere min empiri på baggrund af mit teori- og metodevalg. Jeg 
vil analysere min indsamlede empiri for at besvare problemformu-
leringens første to underspørgsmål. Analysen følger PSD-fra-
mework'et tretrins-model til analyse og design af persuasive syste-

mer.
 De syv bagvedliggende postulater er allerede præsenteret i 
teoriafsnittet, og undersøgelsen begynder dermed med, at jeg fore-
tager en analyse af konteksten for persuasion på de to cases. Denne 
analyse skal placere analyserne af empirien i den rette ramme, og 

gøre det muligt at foretage en fortolkning, som i så høj grad som 
muligt tager højde for denne kontekst og forståelseshorisont.
 Det første underspørgsmål - hvordan persuasive design 
benyttes på eksisterende responsive webshops - besvares vha. en 
analyse af kategoriseringsskemaerne af de to cases. Problemformu-

leringens andet underspørgsmål - hvordan disse designs fungerer - 
besvares gennem analyse af brugerstudierne på de to cases. Analy-
sen af kategoriseringsskemaet kan siges at være en indledende ana-
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lyse, som er nødvendig for at kunne forstå dataene fra brugerstudi-

erne. De to tilgange er meget forskellige i både metode og resulta-
ter, men bidrager hver især med forskellig viden, som tilsammen er 
med til at svare på den overordnede problemformulering. Sidste 
underspørgsmål besvares ved udarbejdelsen af en række design-
mønstre på baggrund af de analyserede resultater.

Præsentation af cases
Toys’R’Us er en international legetøjskæde med både fysiske bu-
tikker og nationale webshops, herunder toysrus.dk. Webshoppen 
toysrus.dk har et bredt sortiment af legetøj til børn i alderen 0-12 
år, og henvender sig til forældre, bedsteforældre og andre som skal 

købe legetøj eller gaver til børn.
 Xl-Byg er en skandinavisk byggemarkedskæde med både 
fysiske butikker og nationale webshops, herunder xl-byg.dk. Xl-
byg sælger bl.a. byggematerialer, værktøj, havemaskiner, ha-
vemøbler mv. til private og professionelle og henvender sig til folk 

med hus, have eller bil. Webshoppen er en samlet online butik for 
alle de danske fysiske butikker, og man handler derfor i den enkelte 
lokale forretning gennem webshoppen.

Persuasive kontekst
Jeg vil nu analysere konteksten for persuasion, inden jeg på bag-

grund af dette analyserer den indsamlede empiri. Analysen af kon-
teksten følger PSD-framework’ets inddeling af konteksten i tre trin; 
the intent, the event og the strategy. Uden en analyse af konteksten 
for persuasion, pointerer Oinas-Kukkonen og Harjumaa, vil det 
være umuligt at identificere: “....inconsistencies in a user’s thin-

king, discern opportune and/or inopportune moments for delivering 
messages, and effectively persuade.” (Oinas-Kukkonen & Harju-
maa, 2009, p. 489). Man er altså nødt til at kende konteksten for at 
kunne forstå dataene bedst muligt.
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The Intent
Persuaderne bag de to webshops er de bagvedliggende virksomhe-

der (den faktiske afsender i Thorlacius’ kommunikationsmodel). Et 
ønske om at sælge mere og tjene mere må formodes at være den 
overordnede strategi for de to webshops. Det konkretiseres ned 
gennem virksomhederne og ender ud i et konkret webdesign. Der 
er således tale om en endogen hensigt (Oinas-Kukkonen & Harju-

maa, 2009, p. 489), hvor ønsket om persuasion kommer inde fra 
virksomheden og udformes via et  interaktionsdesign, som dermed 
skal påvirke brugeren.
 Et køb i en af de to webshops skal ses som et enkelttilfælde. 
Derfor handler det om at designe persuasion, så netop dette køb 

fuldføres, selvom den samme kunde muligvis vil foretage flere køb 
i den samme webshop. Det persuasive design på de to websites 
koncentrerer sig derfor om enten at skabe en holdnings- eller ad-
færdsændring. En holdningsændring kan være, at brugeren 
bestemmer sig for at handle i netop  denne webshop, får de informa-

tioner der var behov for inden brugeren ville trykke køb, eller bli-
ver bekræftet i de formodninger, som brugeren havde i forvejen. En 
adfærdsændring kan fx være, at brugeren vælge et  dyrere produkt, 
køber flere produkter eller simpelthen foretager et køb.

The Event

Brugskontekst
De to webshops er udviklet med responsive webdesign, hvilket  be-
tyder, at  websitene er lavet til at blive benyttet på mange forskellige 
enheder, og disse kontekster ofte meget forskellige (Preece et al., 
2002, p. 188). Mens en desktop-computer oftest bliver brugt sid-

dende ved et bord eller fx på skødet  i en sofa, benyttes en 
smartphone i mange henseender; i sengen, gående og udendørs. 
Samtidig bliver en smartphone ofte benyttet  i kortere intervaller 
gennem dagen, mens tablet og desktop  i højere grad bliver benyttet 
i længere perioder. Der er naturligvis tale om en meget generealise-

rende beskrivelse af brugskonteksten på de to webshops, da såvel 
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smartphones som desktop-computere kan benyttes på vidt forskel-

lige måder, og enhedernes udformning ikke nødvendigvis begræn-
ser måden at benytte dem på. Alligevel kan man dog godt bruge 
disse brugsmønstre som udgangspunkt. I designet af brugertestene 
til dette speciale er brugskonteksten dog simplificeret for at mini-
mere rækken af faktorer, som kan påvirke undersøgelsen.

 De to websites befinder sig i en e-handels-site-kontekst, 
dvs. en kontekst med forholdsvis faste rammer og forventninger. 
En brugers besøg i en af de to webshops er oftest blot  et enkelt 
besøg i en lang række af begivenheder, som på et tidspunkt kan 
føre til en konvertering. Det kan være i fysiske butikker, i andre 
webshops, eller på baggrund af informationssøgning via online 
søgemaskiner og anbefalinger fra venner. Således er den situatio-
nelle kontekst som de to webshops befinder sig i, udelukkende ét af 
mange steder hvor brugeren møder persuasive design, og hvor det 
kan skabe holdnings- eller adfærdsændringer.
 Der er mange forskellige mulige navigationsmønstre på de 
to webshops. Dvs. at der er mange måder for brugere at komme fra 
landingssiden25  til det afsluttende køb. Der er dog en række trin 
som de to webshops er designet efter, at brugeren skal gennemgå. 
Det er fx at placere varen i kurven, udfylde adresseoplysninger, 
vælge leveringsmetode og bekræfte købet.
 De to webshops er i høj grad opbygget efter en trinvis ska-
belon. Dette gør sig gældende fra forsiden og helt til ordrebekræf-
telsen. En webshop er således udformet som en tragt, hvor der er 
flere navigationsstrukturer i starten, mens de sidste trin er påkrævet 
for at kunne gennemføre et køb. Derfor vil persuasive design ofte 
tage udgangspunkt i den direkte rute til persuasion, mens væsentli-
ge indirekte ruter også designes for persuasion.
 De to webshops formål er meget tydelige. Brugeren gen-
kender formodentligt med det samme, at det er en webshop. Derfor 
er intentionerne med persuasion på de to webshops forholdsvis ty-
delige for brugerne.
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Brugerkontekst
E-handel er så udbredt, at man ikke kan tale om en generel bruger, 

som handler på nettet. Ifølge FDIHs årsrapport  er alle aldersgrup-
per repræsenteret, men personer på 50 år og over står for 61% af 
omsætningen i danske webshops (FDIH, 2012, p. 6). Man kan dog 
tale om en mere konkret brugerkontekst ift. til de to udvalgte 
webshops. Toysrus.dk henvender sig primært til forældre med børn 

og sekundært til bedsteforældre og andre på udkig efter gavekøb. 
Xl-byg.dk henvender sig derimod til haveejere, gør-de-selv-folk og 
bilejere.
 Testpersonerne til specialets brugerstudier kan analyseres 
for deres åbenhed overfor og brug af e-handel ved at sammenligne 

det udfyldte spørgeskema (se bilag 4) og FDIHs rapporter over 
danskernes e-handel. Alle udvalgte testpersoner ejer både en 
smartphone og en tablet, hvilket gør dem til teknologiske frontløbe-
re og dermed formentligt mere villige til at handle i en webshop 
(FDIH, 2012, p. 31). De udvalgte testpersoner befinder sig i mid-

ten, når det angår antallet af handler pr. måned (FDIH, 2013, p. 20), 
hvor alle fire testpersoner handler mellem én og to gange om må-
neden. Desuden kan testpersonerne karakteriseres som erfarne bru-
gere af it og internettet og som ud fra spørgeskemaerne virker åbne 
overfor teknologien og dets muligheder.

Teknologisk kontekst
Specielt den teknologiske kontekst er interessant  i dette speciale. 
Det specielle er her netop den anderledes teknologiske kontekst, 
som tager udgangspunkt i tre forskellige teknologiske kontekster, 
og jeg vil derfor undersøge deres betydning. De to websites er de-

signet til at fungere på både smartphone, tablet og desktop-compu-
tere. Der er derfor en række forskelle på den teknologiske kontekst 
på de tre udvalgte enheder.
 Skærmstørrelsen varierer meget mellem en smartphone og 
så tablets og desktop-computere. Ligeledes har en desktop-compu-

ter ofte både et fysisk tastatur og en mus. På smartphone og tablet 
benyttes i stedet en trykfølsom skærm til at interagere med websi-
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tet. Smartphone og desktop-computere er de to yderpunkter i den 

teknologiske kontekst, mens tablet placerer sig et sted midt i mel-
lem. En sidste væsentlighed ift. den teknologiske diversitet blandt 
enhederne er den konkrete computerkraft og internethastighed. 
Selvom smartphones og tablets er blevet kraftige, er der stadig 
væsentlig forskel på hvor hurtigt de renderer grafik, udfører Java-

Script osv. Samtidig kan internethastigheden på smartphones og 
tablets ofte være langsommere, end det er tilfældet på desktop, da 
de ofte bliver benyttet uden for områder med trådløst netværk.

The Strategy
Strategien for det eksisterende persuasive design på de to websites 

benytter hverken tvang eller snyd for at opnå persuasion. I stedet 
oplever brugerne to webshops, som helt åbenlyst  ønsker at sælge 
produkter til brugeren. Det må derfor formodes, at de to webshops 
tilrettelægger det eksisterende responsive webdesign således at 
størst mulig effekt opnås, samtidig med at det er synligt for bruger-

ne. Der er derfor som udgangspunkt tale om tydelig persuasion, 
hvor bagvedliggende motiver er synlige for brugeren.

Kategoriseringsanalyse
Jeg vil nu analysere kategoriseringsskemaerne for at  svare på, 
hvordan persuasive design pt. benyttes på responsive webshops. 

Dette vil jeg gøre vha. det  førnævnte kategoriseringsskema, som 
jeg har udarbejdet på baggrund af teorien fra PSD-framework’et. 
Formålet med kategoriseringsskemaet er systematisk at kunne iden-
tificere persuasive features på de to webshops, og herudfra kunne 
vurdere i hvor høj grad persuasive design bliver benyttet på tværs 

af enheder. Kategoriseringsskemaet og denne analyse fokuserer på 
de prædefinerede persuasive situations og benytter PSD-fra-
mework’ets 28 persuasive features.

Kategoriseringsanalyse af toysrus.dk
Ud af de 28 persuasive features er kun en mindre del blevet identi-

ficeret på toysrus.dk (se bilag 5). De identificerede features går 
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igen på tværs af de forskellige persuasive situations. Specielt er fe-

atures indenfor primary task support og system credibility support 
de mest identificerede, mens features under dialogue support kun 
er benyttet en meget lille grad og social support-features er slet  ik-
ke benyttet.
 Ikke alle 28 persuasive features udnyttes på webshoppen, og 

man kan derfor tale om et uudnyttet  potentiale. De persuasive fea-
tures, som er identificerede går igen på tværs af de udvalgte persu-
asive situations. Der er derfor tale om en forholdsvis lav udnyttelse 
af alle de 28 persuasive features, men en stor brug af de benyttede 
persuasive features på tværs af persuasive situations (se figur 16).
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FIGUR 16 - De to websites udnyttelse af alle persuasive features og på tværs af persuasive 
situations.

 I primary task support er en række af de otte features benyt-
tet i alle persuasive situations. Dette gælder specielt reduction og 

tunneling, som bliver brugt aktivt til at få brugeren til at fokusere 
på opgaven og kun præsentere det  væsentlige ift. dette, mens featu-
res som rehersal og simulation kun er minimalt eller slet  ikke til 
stede. system credibility support-features er ligeledes forholdsvis 
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bredt benyttet. Dialogue support er derimod mindre repræsenteret, 

og benyttes kun i væsentlig grad på produktlistesiderne.

Udnyttelsen af persuasive features på tværs af persuasive situations 
er som tidligere nævnt forholdsvis høj. Det samme er udnyttelsen 
på tværs af enheder (se figur 17). De fleste persuasive features er 
blevet identificeret på tværs af enhederne. I nogle situationer er 

implementeringen dog anderledes på fx smartphone end tablet og 
desktop.
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FIGUR 17 - Udnyttelse af persuasive features på tværs af enheder og persuasive situa-
tions.

Således er den primære navigation skjult i en drop-down-menu (på 
nær forsiden), som kan vises efter behov. Dette er en måde at 
udnytte den mindre plads på skærmen og samtidig opnå reduction. 
Den samme løsning til desktop, tablet og smartphone kan vise sig 
ikke at være den rigtige løsning til holdnings- eller adfærdsænd-

ringer.
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FIGUR 18 - Filtreringsmuligheder på smartphone er sværere at benytte, selvom 
de er stort set ens med desktop-udgaven.

 Filtreringsmulighederne er ens på alle enheder bortset fra 
placeringen (se figur 18). Alligevel kan funktionen være sværere at 
benytte på smartphone end på desktop. Dette vil muligvis vise sig i 
brugertestene og analysen heraf.

Kategoriseringsanalyse for xl-byg.dk
Kategoriseringsskemaet for xl-byg.dk tegner et anderledes billede 
end skemaet for toysrus.dk (se bilag 6). Udnyttelsen af persuasive 
features er næsten på højde med toysrus.dk (se figur 16). Features 
under primary task support er generelt meget benyttet på tværs af 
persuasive situations, specielt  reduction og tunneling. Derudover er 

specielt dialogue support benyttet i flere persuasive situations, dog 
uden at være helt gennemgående gennem alle. System credibility 
support er mindre benyttet, mens social support slet ikke er identi-
ficeret som benyttet.
 Udnyttelsen af disse features på tværs af enhederne er dog 

væsentligt lavere end på toysrus.dk (se figur 17). Flere af de identi-
ficerede features på desktop og tablet er ikke identificeret på 
smartphone. Dette er specielt gældende for navigationsstrukturer 
som persuasive situation. Det betyder, at der er en et større skel 
mellem antallet af features på tværs af enheder, fx er breadcrums til 

navigation fjernet på smartphones, mens de er til stede på desktop 
og tablet. Der er en generel lighed mellem desktop og tablet. Der er 
fx en mindre afvigelse i benyttelsen af mouse-over-effekter på 
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desktop. Visse persuasive features er kun identificeret på 

smartphone, fx at kategorier vises dobbelt, og at alternative produk-
ter på produktsider er placeret højt og tager fokus (se figur 19).

FIGUR 19. Alternative produkter vises til højre på desktop, men 
placeres nederst på siden på smartphone og tablet.

Ligheder mellem cases
De to cases har en lang række ligheder, og både kategoriserings-
skemaet og analysen heraf tydeliggør, hvor forholdsvis ens de to 

cases er. Der er ikke tale om to vidt forskellige webshops som 
benytter persuasion på vidt forskellige måder eller i forskellige 
grader. Begge webshops benytter i høj grad features under primary 
task support og ingen af dem features under social support, mens 
der er større forskelligheder mellem udnyttelsen af dialogue sup-

port og system credibility support.
 Ligeledes er der i begge cases en generel tendens til at 
desktop og tablet har de samme persuasive features og ens imple-
mentering, mens smartphone har en anderledes implementering 
eller ingen benyttelse af featuren.

Delkonklusion
På baggrund af denne analyse kan man konkludere, at der er en stor 
del af de 28 features, som ikke er blevet identificeret i de to cases, 
og at det derfor må forventes, at  der foreligger yderligere mulighe-
der for at implementere persuasive design på disse webshops.
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 De identificerede features kan karakteriseres ved, at  de fles-

te har et fælles fokus på det funktionelle (usability). Der er således i 
høj grad tale om, hvordan de to webshops fungerer. Når disse featu-
res er til stede og fungerer, kan det føre til holdnings- eller ad-
færdsændring, men da de sociale og dialog-skabende features i 
mindre grad er repræsenteret, vil de efterfølgende brugertest i høje-

re grad fokusere på de funktionelle features og undersøge effekten 
heraf.

Analyse af brugertests
Jeg vil nu analysere de fire udvalgte TRA-tests, som jeg har foreta-
get på baggrund af min analyse af kategoriseringsskemaerne. Det 

gør jeg for at kunne analysere, i hvor høj grad de identificerede 
persuasive features fungerer og har den ønskede effekt på brugerne. 
Dernæst for at  kunne udarbejde en række designmønstre som løser 
de identificerede problematikker.

Indtil videre har analysen bygget på ekspertvurderinger, hvor ude-
lukkende min egen erfaring og evner til at identificere alle elemen-
terne i de to cases er blevet brugt. Denne analyse tager i stedet ud-
gangspunkt i en række brugeres oplevelser med de to cases. Med 
udgangspunkt i PSD-framework’et  og resultaterne fra analysen af 

kategoriseringsskemaerne vil jeg analysere, hvordan persuasive 
design fungerer på de to webshops for at kunne svare på problem-
formuleringens andet underspørgsmål om, i hvor høj grad disse 
identificerede persuasive features fungerer. Som redegjort for i me-
todeafsnittet benyttes retrospective think-aloud som metode til bru-

gertests. Fokus er, som i kategoriseringsskemaerne, på de prædefi-
nerede persuasive situations, og hvordan og hvornår der sker hold-
nings- og adfærdsændring. Jeg benytter bl.a. McGuires informa-
tionsbehandlingsmodel og teori om kognitiv dissonans til at identi-
ficere problemer, ligesom verbale og non-verbale ytringer benyttes 

som markører.
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Hvordan opleves responsive webdesign
Inden jeg tager fat på, hvorledes de enkelte persuasive features 

fungerer på tværs af enhederne, vil jeg analysere, hvorledes den 
overordnede opfattelse og forståelse af et responsive webdesign er 
blandt testbrugerne, og hvorledes testbrugerne opfatter den måde 
teknologien fungerer. Altså, om testbrugerne registrerer og lægger 
mærke til, at det er det samme website, de besøger, men som ænd-

rer sig i udseende alt efter skærmstørrelsen, og hvilke forskelle de 
oplever ved de forskellige enheder.

Ingen af de fire testbrugere har problemer med at genkende websi-
tet på tværs af enhederne. Udover at de kan genkende designet, 

som naturligvis i farver, logoer osv. er ens på tværs af enheder, kan 
de også genkende funktioner og navigationsmønstre. I Optagelse 6 
(se bilag D) kan brugeren således huske, hvordan hun navigerede 
på sin smartphone, da hun kommer over på desktop-computeren:

Testleder: Da du så kom ind på siden, kunne du så kende noget af  
det du havde set på telefonen?

Testbruger: Ja, der var sådan lidt genkendeligt

Testleder: Hvad med menuerne, var der noget genkendeligt i 
dem?

Testbruger: Jamen, nu havde jeg jo fundet ud af at Brands var et 
godt sted at gå hen

Bilag D - Optagelse 6 (00:12:46.803)

Selvom testbrugeren genkender design og menuen, er interaktions-
designet dog anderledes på desktop end smartphone. Derfor er der 
en kort overgang, hvor brugeren oplever kognitiv dissonans, inden 
hun igen føler sig i kontrol ift. måden, menuen fungerer på:

Testleder: Hvordan fungerede den her menu der kom frem med 
"Brand'sne"?

Testbruger: Der gik lige lidt inden jeg lurede at jeg kunne trykke 
flere frem

Skærm: Oversigt over alle brands sorteret alfabetisk

Testleder: Den her liste, den kan du måske kende fra?
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Testbruger: Ja fra telefonen. Ja så det vidste jeg at det var godt at 
komme ned i alfabetet. Men så strander jeg på P, da jeg ikke kan 
finde PlayStation

Bilag D - Optagelse 6 (00:13:29.928)

De resterende tre brugertestere udtrykker ligeledes ingen problemer 
med at genkende websitet med overgangen fra smartphone til 
desktop. De udtrykker dog hver især problemer med interaktions-
designet på smartphones, mens de føler sig mere trygge og vante 
ved desktop-versionen.

Testleder: Hvad var forskellen i forhold til at handle på din telefon?

Testbruger: Jamen, det er skærmstørrelsen typisk. At man virkelig 
kan se noget mere, og det er noget nemmere at se. Størrelsen på 
bogstaverne, størrelsen på billederne tror jeg også.

Bilag B - Optagelse 2 (00:12:47.205)

Designmæssigt udtrykkes der ingen forskelle mellem desktop  og 
tablet. Her oplever de fire testbrugere den helt tydelige lighed mel-
lem de to enheder, men mht. interaktionsdesignet og måden at 

benytte siden pointerer alle testbrugere en forskel mellem desktop 
og tablet. Problematikker såsom udfyldning af personlige oplys-
ninger og generelle besværligheder pga. den trykfølsomme skærm 
og manglen på tastatur nævnes - sådan som analysen af den tekno-
logiske kontekst også belyste.

Testleder: Helt generelt, var der nogen forskel på at handle på din 
iPad og din computer?

Testbruger: Det med tastaturet, og skærmen er en lille smule 
mindre. Man har stadig bedre overblik end du har på telefonen. Det 
er jo fint nok.

Testleder: Hvilken en foretrækker du?

Testbruger: Jeg foretrækker stadigvæk computeren hvis jeg skal 
handle. Jeg synes man har et bedre overblik og det er nemmere at 
komme rundt i de forskellige kategorier. Ikke altid den lige registre-
re man trykker. Hvis man har lidt store fingre, så kan man godt 
komme til at ramme noget andet end det man egentligt ville ram-
me. Det sker lidt sjældnere med en mus.

Bilag C - Optagelse 3 (00:20:09.078)
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Så selvom det generelt er det samme indhold, struktureret på præcis 

samme måde, og skærmstørrelsen er stor nok til at vise websitet i 
fuld bredde, så er der væsentlige forskelle i den brugeroplevelse, 
som testbrugerne oplever på henholdsvis desktop og tablet.

Problemområder
Jeg vil nu trække en række negative og positive elementer frem fra 

mine brugerstudier. Jeg har udvalgt dem på baggrund af deres be-
tydning ift. den responsive kontekst og muligheden for persuasion.

Navigation
Den mest fremtrædende fea-
ture, som er blevet identifice-

ret i den multimodale trans-
skription af de fire bruger-
tes ts , er reduct ion. På 
xl-byg.dk bliver menuen som 
standard skjult på smartpho-

nes, men bliver synlig hvis 
man trykker på symbolet, 
som symboliserer menuen (se 
figur 20). Denne måde at re-
ducere kompleksiteten på den 

mindre skærm betyder også, 
at man placerer én af de mest væsentlige måder at navigere rundt 
på siden skjult. Selvom der her er tale om en simplificering af de-
signet, går designet imod princippet om, at  reduction skal ske for, 
at brugeren nemmere kan opnå sit  mål. Dette kommer til udtryk i 

brugertesten:

Skærm: Menu vælges

Testbruger: Det tog lidt tid at finde den

Testleder: Hvad ledte du efter for at finde den?

Testbruger: Jeg ledte efter et eller andet sted hvor jeg kunne træk-
ke menuen frem. Der gik et stykke tid inden at jeg så at det var de 

FIGUR 20 - Menuen vises ved at tryk-
ke på de tre streger, som symboliserer 
menuen.
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der tre streger som egentlig var menuen. Det var ikke gjort særlig 
synligt.

Bilag E - Optagelse 7 (00:02:00.995)

Testleder: Hvad søgte du efter for at finde menuen?

Testbruger: Jeg tror egentlig, jeg var lidt usikker, jeg manglede 
egentlig bare at den kom som sig selv. Som det første.

Bilag B - Optagelse 2 (00:01:47.156)

Begge testbrugere af xl-byg.dk har således svært  ved at finde den 
menu, som de begge har en forventning om burde være det centrale 
på siden, hvilket svækker surface credibility. Tager vi McGuires 
informationsbehandlingsmodel i brug, har testbrugerne problemer 
med at rette opmærksomheden på det lille ikon som symboliserer 

menuen. Til forskel er menuens placering helt centralt på 
toysrus.dk på smartphones. Dette betyder at testbrugerne rækker 
deres opmærksomhed på menuen med det samme.
 Det interessante her er også, at  mens menuen på xl-byg.dk 
er helt central og tydelig på tablet og desktop, skjules den på 

smartphone. Ingen testbrugere har problemer med at benytte menu-
en på hverken tablet eller desktop, hvilket taler for en mere tydelig 
placering på smartphone.
 Mens xl-byg.dks menu giver 
testbrugerne problemer, fungerer 

toysrus.dks menu bedre (se figur 21). 
Udover at være tydelig på alle enhe-
der er måden, hvorpå menuen er op-
bygget mere overskuelig med de 
forskellige inddelinger i kategorier, 

brands, alders og tilbud. Dette bety-
der, at testbrugerne kan vælge det 
menupunkt, som passer dem bedst. 
Denne brug af personalization funge-
rer godt, da testbrugerne i forskellige 

situationer benytter forskellige ind-
gangsvinkler til produkterne:

FIGUR 21 - Brugeren bliver med 
det samme præsenteret for menu-
en på toysrus.dk
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Testleder: Hvordan synes du det fungerede med menuen der?

Testbruger: Jeg tror det er det der snyder mig. At jeg synes at al-
der det er måske den der rammer mig, den der er nemmest. Fordi 
det der Brands det tror jeg bare, det forbinder jeg med at købe tøj. 
Det tror jeg ikke lige at jeg tænkte at det selvfølgelig er legetøjet 
der er delt sådan op.

Testleder: Hvor relevante synes du så de produkter der kom frem 
da du sagde havde valgt var?

Testbruger: De passede jo godt nok til alder. Men er jo uoverskue-
lig når man vælger kun vælger alder, må man konstatere. Fordi der 
er jo rigtig meget og det er jo blandet pige og dreng. Det ville jo 
tage en evighed at finde den der Lego-pakke på den måde.

Testleder: Du kørte igennem en del, kan du huske hvad du så li-
gesom tænkte du ville gøre?

Testbruger: Næ, du redder mig lidt ved at spørge om der kunne 
være andre måder at gøre det på. Så tænker jeg at der må være 
noget andet i menuen som giver mere mening for mig at vælge. Og 
så er det, det der kommer op, og så læser jeg Brands, nå okay. Det 
er jo selvfølgelig den vej, når jeg nu ved at det er Lego. Og jeg var 
jo ret specifik i min...at det var Lego.

Bilag D - Optagelse 6 (00:02:35.444)

Denne form for personalization fungerer også godt på tværs af en-

hederne og gør det  nemmere for den enkelte bruger at  vælge den 
måde at navigere på, som passer ham/hende bedst. Dette betyder 
også, at  han/hun hurtigere kan finde det, han/hun søger, og der er 
dermed større chance for at opnå persuasion.

Overblik over produkter
En anden generel problematik er testbrugernes udfordringer med at 
skabe overblik og finde rundt i de mange produkter, som de bliver 
præsenteret for, når de har valgt en produktkategori. På desktop og 
tablet præsenteres henholdsvis kolonner med 3 (toysrus.dk) og 4 
(xl-byg.dk) produkter, mens produkterne på smartphones præsente-

res i 2 kolonner. Mængden af produkter som præsenteres kan på 
begge websites udvides ved at trykke på en “vis-flere”-knap, som 
automatisk henter yderligere produkter og placerer dem under de 
eksisterende. Dette betyder, at der ikke foretages sideskift  for at se 
flere produkter. Flere brugere har derfor ikke overblik over, hvor 

mange produkter der er i den pågældende kategori, eller hvor bru-
geren befinder sig i processen. Manglen på self-monitoring betyder, 
at brugernes navigationsmønstre ændrer sig uhensigtsmæssigt ift. 
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persuasion. Bl.a. gemmer én testbruger de produkter, hun finder 

interessante, i en ønskeliste, da hun ikke føler sig sikker på, at hun 
kan genfinde produktet igen26:

Testleder: Hvordan skabte du overblik over hvad det var der blev 
vist?

Testbruger: Jamen jeg vidste jo ikke helt hvad det var jeg skulle 
finde, så jeg kiggede egentlig meget på prisniveauet. Jeg skulle 
finde noget der kostede omkring 300 kr. Det var egentlig det, og så 
var det min tanke, at når der kom noget som kunne være aktuelt, 
så ville jeg trykke "tilføj ønskeliste". Det tror jeg nok at jeg gør 3 
gange. Mest for hvis jeg nu ikke kunne finde det igen. Sikre mig at 
jeg have det et sted27.

Bilag B - Optagelse 2 (00:16:51.368)

En anden bruger kan ikke skabe overblik over antallet af produkter. 

Derfor bladrer han videre indtil han finder et interessant produkt.

Testleder: Havde du lyst til at søge på det her tidspunkt?

Testbruger: Jeg tror det var lidt den der, "Hvor mange sider flere er 
der egentlig?"

Testleder: Havde du overblik over hvor mange produkter der var?

Testbruger: Nej i det hele? Nej det havde jeg ingen idé om da jeg 
giver mig til det. Det er muligt det har stået der, men så har jeg ikke 
set det. Så bladrer jeg bare.

Bilag D - Optagelse 6 (00:25:35.523)

Tager vi igen fat i McGuires model, så kan man tale om, at testbru-
gerne bliver præsenteret for informationerne (i dette tilfælde pro-

dukterne) og retter sin opmærksomhed herpå. Testbrugerne har dog 
problemer med at forstå og bearbejde disse informationer pga. den 
store mængde af informationer. Det er væsentligt  her, at denne 
problematik går på tværs af enhederne, og der er altså ikke - som 
man måske kunne formode - tale om manglende kontrol og over-
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blik på smartphone. Det samme gør sig gældende på tablet og 

desktop, som også eksemplerne ovenover viser.
 Der er altså behov for, at give brugeren mere overblik over 
de informationer, som præsenteres. Én af måderne, til at give følel-
sen af mere selvkontrol på, er vha. filtreringsmuligheder, som giver 
mulighed for et bedre overblik over informationerne.

Filtreringsmuligheder
Begge websites tilbyder filtreringsmuligheder for nemmere at kun-
ne overskue produkterne på produktlistesiderne. Mulighederne er 
dog forskelligt implementerede, og bliver ikke benyttet af nogen af 
testbrugerne. I stedet  scroller alle testbrugere igennem alle resulta-

terne og udvider siderne vha. “vis-mere”-knapperne. Én testbruger 
gennemgår endda alle produkter i en kategori for at danne sig et 
overblik og derefter vælge sig ind på de produkter som passer til 
det, som testbrugeren søger (Bilag C - Optagelse 3 - 00:21:47:914). 
Til trods for, at de to websites filtreringsmuligheder er forskellige, 

benytter ingen af de fire testbrugere muligheden for at  indsnævre 
resultatet af produkterne på produktlistesiderne. Flere af testbru-
gerne udtrykker direkte at de har overset muligheden for at filtrere i 
resultaterne:

Testleder: Hvad med den her menu der var her, i stedet for den 
store?

Testbruger: Med mere specifikke kategorier? Nej det tænkte jeg 
faktisk ikke lige på. Jeg tror ikke jeg i princippet kiggede på den. 
Jeg ved godt jeg kører musen over, men jeg tror sådan set ikke jeg 
kiggede på hvad der stod.

Bilag E - Optagelse 7 (00:14:06.455)

Testleder: Hvordan prøvede du sådan at få overblik over alle de 
der produkter?

Skærm: Bruger tager telefonen tættere på øjnene for at læse.

Testbruger: Ved at bladre det igennem. Og hvis der lige kommer et 
eller andet, så klikke på det og se hvad det er.

Testleder: Overvejede du på noget tidspunkt at filtrere det på en 
eller anden måde, så du ville få mindre produkter?
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Testbruger: Jeg synes ikke rigtig lige, da jeg så forsiden, at man 
kunne.

Bilag C - Optagelse 3 (00:02:53.733)

En anden bruger søgte efter muligheden for at filtrere på baggrund 
af pris på xl-byg.dk (som det faktisk er muligt på toysrus.dk):

Testleder: Overvejede du måske om du på nogen måde kunne 
sortere dem efter pris?

Testbruger: Ja, jeg ledte faktisk efter en bar hvor man kunne skri-
ve prisniveauet. Men det fandt jeg ikke.

Bilag B - Optagelse 2 (00:17:26.457)

Begge websites brug af tailoring og personalization har altså pro-

blemer med at tiltrække den nødvendige attention (McGuire) for at 
persuasion kan foregå. Selvom filtreringsmulighederne skjules på 
smartphone, så eksisterer problemet dog også på de andre enheder, 
og selvom den ene bruger lægger mærke til mulighederne for at 
filtrere, vælger hun ikke at benytte sig heraf, da hun ikke kan se 

formålet med filtreringen:

Testleder: Kan du huske at du kigger på den her menu?

Testbruger: Jeg tror det er derfor jeg er helt oppe, for at se. For jeg 
synes det er uoverskueligt at finde noget. Jeg tror ikke lige jeg kan 
se hvad den vil hjælpe mig med.

Bilag D - Optagelse 6 (00:25:11.551)
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Indkøbskurven
Jeg har identificeret problemer 

med måden indkøbskurven 
fungerer. Begge websites benyt-
ter sig af øjeblikkelig feedback, 
når brugeren putter et produkt i 
indkøbskurven. Det betyder, at 

brugeren med det samme bliver 
gjort opmærksom på, at  systemet 
har registreret handlingen og 
brugeren kan bekræfte overfor sig 
selv, at handlingen er korrekt ud-

ført (se figur 22). 
 Således udnytter begge websites den kognitive dissonans, 
som kan opstå, når brugeren putter en produkt i indkøbskurven ved 
med det samme at præsentere dem for handlingen og næste skridt i 
processen. Tidsrummet er en smule større på tablet og smartphones, 

hvor den mindre processorkraft betyder, at der sker en lille forsin-
kelse mellem handling og feedback. Dette resulterer i en større 
usikkerhed omkring systemets evne til at gøre, som brugeren øns-
ker. Forsinkelsen kan registreres på skærmoptagelserne (Bilag D - 
Optagelse 6 - 00:26:34:000 og Bilag C - Optagelse 3 - 

00:24:28:064), og den ene testbruger udtrykker usikkerheden ver-
balt:
 

Testleder: Hvordan fungerede det med at putte i kurven, kan du 
huske det?

Skærm: Der er et par sekunders ventetid fra brugeren trykker på 
"Læg i kurv"-knappen til indkøbskurven viser sig

Testbruger: Det virkede godt nok, men der gik lang tid, og så sid-
der jeg og holder øje deroppe med hvornår den skifter fra 1 til 2, 
"nå, ja så må den jo have registreret at jeg har trykket.

Bilag C - Optagelse 3 (00:26:33:873)

FIGUR 22 - Drop-down-indkøbskurv på 
xl-byg.dk.
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Funktionen adskiller sig på de to web-

sites på smartphone. Xl-byg.dk benyt-
ter den samme drop-down-funktion på 
alle enheder. På toysrus.dk benyttes 
drop-down-funktionen også på tablet og 
desktop, men på smartphone vises kur-

ven blot som en knap med et tal øverst 
på skærmen (se figur 23).
 Den visuelle feedback på toysrus.dk er begrænset, hvilket 
giver store problemer for testbrugerne. Ifølge McGuires informa-
tionsbehandlingsmodel bliver brugerne præsenteret for informatio-

nen, men brugeren opdager ikke med det samme informationerne, 
hvilket besværliggør persuasion. Ingen af de to testbrugere lægger 
mærke til den diskrete visuelle markering af handlingen. Mens den 
ene testbruger har kurven synligt øverst på skærmen, og derfor ef-
ter lidt tid finder knappen til kurven med det opdaterede antal (Bi-

lag C - Optagelse 3 - 00:08:45:366), så er kurven ikke synlig på 
skærmen for den anden bruger. Hun bliver mere forvirret over sin 
handling:

Testleder: Når du så puttede i kurv, var det så tydeligt hvad der 
skete når du puttede i?

Testbruger: Nej. Der blev jeg lidt forvirret. Jeg kunne ikke finde ud 
af om den har registreret at jeg har trykket. Så der leder jeg efter et 
eller andet hvor der står noget om: Er den i min kurv eller er den 
ikke i min kurv?

Bilag D - Optagelse 6 (00:08:03.634)

Der er her en tydelig frustration fra testbrugeren over den mang-
lende information. Den svage visuelle markering da brugeren putter 
produktet i kurven, kan i dette tilfælde slet ikke ses på skærmen. 
Det betyder, at muligheden for persuasion svækkes. Den store 
drop-down indkøbskurv på xl-byg.dk understøtter self-monitoring 

som persuasive feature, men understøtter samtidig også tunneling 
og reminders som persuasive features, da den viser indholdet af 
kurven og samtidig gør det nemt for brugeren at  fortsætte til kas-

FIGUR 23 - Indkøbskurven er 
på toysrus.dk meget lidt tydelig 
på smartphone.
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sen. Disse features er ikke til stede på toysrus.dk på smartphone, og 

samtidig kan man tale om en generel manglende surface credibility 
på toysrus.dk, da den ene testbruger ikke engang kan se kurven på 
sit skærmbillede.

Billeders betydning for persuasion
Billederne af produkterne spiller en væsentlig rolle for testbruger-

nes måde at navigere på og de valg de tager på websitet. Bruger-
testene viser billedernes betydning for vellykket persuasion. 
Testbrugerne er hurtigere til at forstå (comprehend) de informatio-
ner, som billederne indeholder end den skrevne tekst. Brugertestene 
viser også, at billederne spiller en væsentlig rolle flere steder i pro-

cessen, og at billederne har betydning på tværs af enheder.
 Et af de steder, hvor billederne spiller en væsentlig rolle, er 
i afkodningen af en sides indhold - altså hvor hurtigt brugeren, efter 
at have set (attention) informationen, kan forstå indholdet af infor-
mationerne (comprehension). Når testbrugerne vælger en produkt-

kategori, vurderer de relevansen af de produkter, der præsenteres på 
meget kort tid ud fra billederne (Bilag E - Optagelse 7 - 
00:13:34:195 - 00:00:13:52.235 og bilag C - Optagelse 3 - 
00:15:23:450 - 00:15:46:666).
 Testbrugerne virker til at afkode billederne hurtigere end 

teksten, hvilket bl.a. viser sig i den ene brugertest, hvor testbruge-
ren hurtigt stopper med at læse beskrivelsen af produktgruppen og i 
stedet scroller igennem produkterne for at  danne sig et overblik 
(Bilag B - Optagelse 2 - 00:02:38:932). Der er en sammenhæng 
mellem den tid, som testbrugerne bruger på at gennemse produk-

terne og så relevansen af produkterne ift. det, de søger efter. Jo 
mindre relevant produkterne er, jo hurtigere går de videre til andre 
produktkategorier eller indlæser flere produkter (Bilag E - Optagel-
se 7 - 00:13:17:336-00:14:25:301 og 00:15:26:000-00:15:36:000). 
Dette resultatet kan måske siges at være en logisk slutning, efter-

som brugeren aldrig vil bruge specielt meget tid på produkter, som 
er irrelevante, men hastigheden, hvormed testbrugerne er i stand til 
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at vurdere og sortere i resultaterne, viser, at  billederne har en be-

tydning.
 Produktbilledet bliver brugt til at give informationer om det 
produkt, man er ved at købe. I stedet  for at læse teksten, eller som 
supplement til den skrevne tekst, bruges produktbilledet til at skabe 
sammenhæng mellem det fysiske produkt og de abstrakte informa-

tioner på et website. Der er altså tale om, at produktbilleder hjælper 
med at skabe en real-world feel af produktet.

Testleder: Du var rimelig hurtig til at lægge i, da du først havde 
fundet det.

Testbruger: Det var også nemt. Det er nemt at komme af med 
penge.

Testleder: Men du var ikke inde og læse så meget om produktet?

Testbruger: Nej for jeg kendte det.

Testleder: Så du var overbevidst om at det var det rigtige du havde 
puttet i kurven?

Testbruger: Jaja

Testleder: Det var den du søgte på?

Testbruger: Det kunne jeg se på kassen

Bilag C - Optagelse 3 - 00:08:58.031

Specielt på smartphones viser billedernes persuasive effekt sig ty-

deligt. Pga. den mindre skærm, som gør det mere besværligt at læse 
teksten på skærmen (fx bilag C - Optagelse 3 - 00:02:56:690), spil-
ler billederne en større rolle for brugerne.
 Det skal dog pointeres, at der ikke er enighed om billeder-
nes størrelse på smartphone blandt testbrugerne. Mens 3 af testper-

sonerne ikke påtaler billedernes størrelse og generelt  udtrykker po-
sitivitet overfor billedernes funktion, så efterspørger den ene 
testbruger mindre billeder for at få et større overblik på den mindre 
skærm (Bilag E - Optagelse 7 - 00:00:54.938). Det er altså ikke 
nødvendigvis billedernes størrelse, men nærmere tilstedeværelsen 

af billeder fremfor kun tekst, der spiller en væsentlig rolle.
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Kontekstuel usability
Et gennemgående og fremtrædende problem gennem de to websites 

er generelle problemer med usability  på tværs af enhederne. Det 
gennemgående problem er, at et brugervenligt design ikke er det 
samme på en smartphone, tablet og desktop. Hvis websitet ikke 
tager højde for denne kontekstualitet, så kan samme designløsning-
er være hensigtsmæssige på desktopversionen, men uhensigtsmæs-

sige på smartphones.
 Featuren surface credibility er den feature med flest negati-
ve identifikationer gennem alle fire brugertests. Ligesom med de 
foregående fokuspunkter i analysen er problemet størst på 
smartphone, og færrest problemer er identificeret  på desktop. Der 

er ofte tale om små problemer på de to websites, som ikke umu-
liggør testbrugerens mål. Men de mange små problematikker kan 
samlet set  være med til, at brugeren i sidste ende ikke er åben over-
for persuasion, altså hvis besværet flytter brugeren under action 
line i Behavior-modellen, hvormed det ikke er umuligt at foretage 

en holdnings- eller adfærdsændring.
 Eksempler på proble-
mer med usability er bl.a. 
x l - b y g . d k ’ s m e n u p å 
smartphone, hvor den visuel-

le separation mellem over- 
og underkategorier er for-
holdsvis utydelig (se figur 
24), hvilket  giver testbruger-
ne problemer (Bilag E - Op-

tagelse 7 - 00:02:39:475 - 
00:02:52:435). Dette problem 
overholder ikke Nielsens heu-
ristik Consistency and stan-
dards som lyder: “Users 

should not have to wonder whether different words, situations, or 
actions mean the same thing. Follow platform conventions.” (Niel-

FIGUR 24 - Den visuelle separation mellem 
over- og underkategorier er forholdsvis uty-
delig på xl-byg.dk.

79



sen, 1995). Brugeren skal altså ikke være i tvivl om, hvad en knap 

betyder eller hierarkiet i en menu.
 Til gengæld, når der er taget højde 
for den teknologiske kontekst i designet 
ift. usability, så har det  en positiv betyd-
ning for brugeren. Fx xl-byg.dks brug af 

numerisk tastatur de steder, hvor der skal 
indtastes numre (se figur 25), gør det be-
tydelig nemmere for brugeren at  indtaste 
oplysninger på smartphone, uden at dette 
har nogen skadelig virkning på desktop 

(Bilag B - Optagelse 2 - 00:10:46:137).
 Alt i alt viser de udførte bruger-
tests, at usability-problemerne ikke bare 
er flest  på smartphones, men også at de her 
skaber større problemer end på desktop. Om det er fordi, de er vant 

til at løse problemer på desktop, fordi det i forvejen er besværligt  at 
benytte websitet på smartphone, og at disse usability-problemer gør 
det endnu værre, eller om der sker en forstærkning af problematik-
kerne ved dårlig usability på smartphones, kan ikke udledes af re-
sultaterne af brugertestene.

Delkonklusion
De resultater, jeg her har præsenteret i analysen, er min fortolkning 
af den store mængde data, som blot fire brugertests genererer. Mit 
fokus har været  på at identificere og analysere de steder, hvor der 
har været problemer, som har ført til eller har kunnet føre til mang-

lende persuasion på tværs af enhederne. Altså de steder hvor der 
tydeligt har været problematikker, som skyldes de to websites brug 
af responsive webdesign eller generelle problematikker på tværs af 
enheder.
 Analysen viser først og fremmest, at brugerne kan genkende 

designet på tværs af enheder. De opfatter ingen forskel på desktop 
og tablet mht. design, men oplever mindre problemer ift. usability 
på tablets. Større problemer er der ift. smartphones, hvor den mind-

FIGUR 25 - Xl-byg.dk benytter 
numerisk tastatur, som styrker 
usability på smartphones.

80



re skærm spiller en afgørende rolle for brugerne og deres oplevelse 

af usability. Analysen viser, at dette kan give store problemer ift. at 
opnå persuasion.

Igennem min analyse har jeg påvist seks områder, hvor der i bru-
gertesten har været problemer ift. at opnå persuasion. Brugertestene 

har således vist  væsentligheden af at have en tydelig menu, uanset 
hvilken enhed brugeren benytter. Det har derfor negative konse-
kvenser for det persuasive design, når menuen skjules væk på for-
siden af en webshop, og man dermed besværliggør én af de væsent-
ligste funktioner. Ligeledes har analysen vist, at personalization i 

navigationen kan hjælpe med at  skabe mere individuelle naviga-
tionsmønstre.
 Analysen viser også, at behovet for self-monitoring er 
væsentlig for brugerens overblik. Det er vigtigt, at  brugeren får de 
nødvendige informationer præsenteret overskueligt, da det giver 

overblik for brugeren. Muligheden for selvkontrol er ligeledes 
væsentlig. Dette kan bl.a. løses vha. filtreringsmuligheder.
 Brugen af personalization og tailoring kan også behjælpe 
denne problematik, hvilket tydeliggøres gennem analysen af filtre-
ringsmuligheder. Filtreringsmulighederne skal dog være meget ty-

delige for brugeren, og det  skal være let at forstå mulighedens 
funktion. Filtreringsmuligheder giver brugeren mulighed for at 
skabe et overblik over produkterne ved at skræddersy  informatio-
nerne vha. filtreringsmuligheder.
 Umiddelbar feedback fra systemet har også vist sig at være 

afgørende for opnå persuasion. Ved at udnytte features som self-
monitoring og reminders kan brugerens usikkerhed mindskes, hvil-
ket vil føre til højere sandsynlighed for persuasion. Analysen viser, 
at testbrugerne benytter billeder til at afkode sidens indhold.
 Billeder af bl.a. produkter og produktkategorier har stor be-

tydning for følelsen af real-world feel. Analysen viser også, at det 
ikke nødvendigvis er størrelsen af billederne, men mere vigtighe-
den af koblingen mellem et  webdesign og et virkeligt produkt, hvor 
brugeren benytter billederne til at begribe produkterne.
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 Sidste resultat af analysen er vigtigheden af usability, som 

er gennemgående på alle enheder, og at der tages højde for den 
forskellighed, som ligger i forskellige enheder. Således er persuasi-
ve design, som understøtter usability ikke den samme på desktop 
som på smartphone, og et responsive webdesign bør tage højde for 
dette for at opnå så høj en grad af persuasion på tværs af enheder-

ne.

Min analyse af de to websites viser altså, at for at  opnå et godt per-
suasive design på tværs af enheder er der en række udfordringer, 
der skal løses. Mine seks fokuspunkter viser nogle steder, hvor der 

kan sættes ind, for at skabe websites som i højere grad understøtter 
persuasive design på tværs af enheder. Jeg vil nu gennem design-
mønstre komme med et bud på, hvordan disse problematikker kan 
løses. Dette skal hjælpe fremtidige webdesignere til at skabe bedre 
mulighed for persuasion i et responsive webdesign.
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Designmønstre

Jeg vil nu præsentere teorien om designmønstre og derefter, på 
baggrund af analysen, præsentere seks designmønstre, som har til 
formål at løse problematikkerne.

Designmønstre er karakteriseret  ved at være bindeleddet mellem 
designteori og designprincipper. Således er designmønstre ikke 
løsninger på konkrete designproblemer og heller ikke overordnede 
teorier om, hvordan design fungerer (Gamma et al., 1994, pp. 1-4). 
Det er i stedet nogle mønstre, som tager højde for en række pro-

blemer, og som på baggrund af både teori og praksis støtter desig-
neren i løsningen af designproblematikker. 
 Således skal mine designmønstre løfte sig fra den analyse-
rede empiri og analyseresultater - men stadig på baggrund heraf - 
og komme med mere overordnede designanvisninger, som kan 

hjælpe og støtte fremtidig udvikling af persuasive teknologi på 
responsive websites.
 Jeg har valgt at benytte designmønstre som metode til at 
præsentere en række løsninger på de analyserede problematikker. 
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Dette har jeg valgt, fordi de er nyttige til at kombinere viden ind-

samlet vha. empiri, og som samtidig underbygges af eksisterende 
teori. Samtidig giver designmønstre mulighed for at give nogle me-
re overordnede svar på problemer, som ikke kun koncentrerer sig 
om de to cases, dette speciale har beskæftiget sig med.
 Designmønstre holder en fast struktur, som gør dem over-

skuelige, nemme at lære, nemme at benytte og gør det muligt at 
sammenligne, genbruge mv. forskellige designmønstre - inden for 
samme vokabular. Strukturen er overordnet opdelt i; navn, pro-
blem, løsning og eksempler. Inden for forskellige områder kan den 
underliggende struktur være forskellig alt efter behov, kontekster 

mv. Jeg vil i mine designmønstre benytte en struktur, som minder 
om interaktionsdesigner og forfatter Jenifer Tidwells (Tidwell, 
2009), men som er tilpasset specialets kontekst.

Strukturen af mine designmønstre ser således ud:
Navn: Navn på designmønstret.
Hensigt og hvorfor: Beskrivelse af designmønstrets hensigt  og 
hvorfor designmønsteret skal benyttes.

Hvornår: Beskrivelse af situationen hvor designmønsteret er an-
vendelig.
Hvordan: Beskrivelse af hvordan designmønstret benyttes til kon-
krete designløsninger.
Responsive kontekst: Beskrivelse af væsentlige fokuspunkter ift. 

den responsive kontekst.
Eksempler: Eksempler på webdesign hvor designmønstrets prin-
cipper bliver benyttet. Disse eksempler er ikke nødvendigvis benyt-
tet i en responsive kontekst.
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Tydelig navigation på forside
Hensigt og hvorfor
Forsidens funktion som udgangspunkt  for navigationen er væsent-
lig. Ved at  designe navigationen på forsiden så den er simpel, let 
forståelig og har en væsentlig plads på forsiden, styrkes surface 

credibility, som dermed guider brugerne derhen, hvor man ønsker 
dem. Et generelt krav om høj funktionalitet i navigationen er en 
nødvendighed for, at persuasion kan finde sted. Desuden kan tek-
nikker fra personalization benyttes til at lave forskellige indgange 
til produkterne, hvorved forskellige navigationsmønstre hos bru-

gerne understøttes.

Hvor
Designmønsteret bør benyttes på forsiden af webshops for at tyde-
liggøre navigationsstrukturer og dermed guide brugeren hen til de 

produkter, han/hun efterspørger. Lykkedes dette, er der større 
chance for, at brugeren ender med at foretage et køb.

Hvordan
Ved at præsentere brugeren for en tydelig og overskuelig menu på 
forsiden af websitet, skabes der overblik for brugeren, som gør det 
nemmere at  tage det rette valg. Designmønstret bygger bl.a. på de-
signmønstret Clear Entry Points (Tidwell, 2009, pp. 64-65). Brug 
evt. visuelle virkemidler til at tiltrække brugerens fokus til menuen 

(visibility, Preece et al., 2002, p. 26). Ved at tilbyde forskellige ind-
gange til produkterne kan forskellige navigationsmønstre blandt 
brugerne tilgodeses, og den enkelte bruger kan nemmere finde det 
produkt, han/hun leder efter. 
Det er vigtigt at fokusere på en tydelig og nem forståelig navigation 

på mindre skærme. På mindre skærme kan menuen med fordel fyl-
de procentvis mere på skærmen. Det er desuden vigtig at naviga-
tionen er tydelig på forsiden og ikke gemt væk og skal aktiveres for 
at kunne benyttes.
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Responsive kontekst
Der bør tages speciel hensyn til skærmstørrelsen, og navigationen 
på forsiden bør fremstå meget  tydelig og være det primære fokus-
punkt på forsiden.

Eksempler
Toysrus.dk benytter en tydelig navigation, som tiltrækker visuel 
opmærksomhed med den blå farve. Samtidig tilbyder navigationen 
flere indgangsvinkler til produkterne, og brugerne kan vælge at ud-

forske produkter baseret på mærke, målgruppe (alder) eller pro-
duktkategorier. Desuden fremhæves navigationen på smartphones, 
hvor navigationen fylder stort set hele skærmen (se figur 26).

FIGUR 26 - Navigation på toysrus.dk. Pilene viser de forskellige indgangsvinkler til pro-
dukterne.
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Metainformation på elementlister
Hensigt og hvorfor
Ved at benytte self-monitoring som persuasive features kan man 
give brugeren bedre muligheder for persuasion ved at give bruge-
ren de nødvendige informationer på en simpel måde. Ved at opdele 

produktlisterne i flere sider gøres det  nemmere for brugeren at 
overskue mange produkter. Det gør det også muligt for brugeren at 
holde styr på, hvor i rækkefølgen af produkter han/hun befinder sig 
og dermed også gøre det nemmere at finde tilbage hertil. Selvkon-
trollen er væsentlig for brugeren, da manglende følelse af kontrol 

kommer af, at brugeren ikke kan forstå informationerne på skær-
men. Denne usikkerhed vil med stor sandsynlighed føre til en af-
brydelse i købsprocessen og dermed ringere muligheder for persua-
sion.

Hvor
Designmønstret bør benyttes på alle sider i en webshop, som lister 
enkeltstående elementer op efter hinanden, såsom produkter. 
Mønstret bygger primært på Nielsens heuristik om visibility of sy-
stem status (Nielsen, 1995). Princippet er det første princip i Niel-

sens heuristikker og helt grundlæggende for systemer, men specia-
lets undersøgelser viser, at dets eksistens kan være mangelfuld og 
forringe mulighederne for persuasion.

Hvordan
Brugeren mister hurtigt overblikket over en side med mange pro-
dukter. Derfor bør der laves en opdeling i sider med et mindre antal 
produkter. Undgå samtidig automatisk indlæsning af yderligere 
produkter når brugeren når bunden af siden, da brugeren hermed 

får sværere ved at finde tilbage til produkterne. Sørg desuden for at 
informere brugeren tidligt ift. omfanget af produkter i kategorien. 
Dette designmønster kan med fordel kombineres med design-
mønsteret Filtreringsmuligheder, som kan medhjælpe problemet 
med overblikket over produkterne.
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Responsive kontekst
Problemet er generelt på alle testede enheder og man bør derfor 
være opmærksom på problematikken uanset skærmstørrelsen.

Eksempler
Bilka.dk angiver antallet af produkter sammen med kategoriover-
skriften, og præsenterer også antallet af sider og muligheden for at 
springe til hvilken som helst side, både øverst  og nederst (se figur 
27).

FIGUR 27 - Bilka.dk angiver hvor mange produkter der er i produktkategorien, og man 
kan springe til den side man ønsker.

Asos.com viser øverst og nederst på siden antallet af produkter i 
kategorien og opdeler samtidig de mange produkter i sider. 

Asos.com giver desuden mulighed for at se alle produkter på én 
side, hvis brugeren ønsker det (se figur 28). 

FIGUR 28 - Asos.com giver bl.a. mulidhed for at se alle produkterne på én gang. 
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Filtreringsmuligheder
Hensigt og hvorfor
Ved at benytte tailoring og muligheden for personalization som 
persuasive features kan effektive filtreringsmuligheder på produkt-
listesider hjælpe brugeren med at overskue mange produkter og 

finde frem til det produkt brugeren er på udkig efter. Dette betyder, 
at filtreringsmuligheder kan støtte persuasion, da mere skræddersy-
rede resultater med højere relevans påvirker brugeren i positiv 
forstand. I første omgang er det dog vigtigt, at filtreringsfunktionen 
er tydelig på alle enheder, og at brugeren forstår dets funktion.

Hvor
Mønstret kan benyttes på produktlistesider med mange produkter, 
eller hvor det kan være svært for brugeren at skelne forskellige 
produkter fra hinanden. Mønsteret bygger på Dynamic queries-

mønstret (Tidwell, 2009, pp. 178-180). Den væsentlige forskel er, 
at dette mønster fokuserer på funktionaliteten på tværs af enheder.

Hvordan
Det er væsentligt, at filtreringsmulighederne er placeret logisk ift. 
websites opbygning, da det i højere grad vil gøre brugeren op-
mærksom på muligheden. Specielt på mindre skærme er det vigtigt 
med en central plads, som gør brugerne opmærksom på funktionen.

Responsive kontekst
Filtreringsmulighederne bør have forholdsvis mere fokus på mindre 
skærme for at  gøre brugeren opmærksom på mulighederne. Ligele-
des bør man være opmærksom på understøttelse af touch-skærme.

Eksempler
Nixon.com skjuler som udgangspunkt filtreringsfunktionen på alle 
enheder. Men knappen til at udvide funktionen er tydelig markeret 
(visibility, Preece et al., 2002, p. 26) og gør dermed brugeren op-

mærksom på, at  funktionen er tilstede (se figur 29). Når funktionen 
ekspanderes, vises en række filtreringsmuligheder, som er aktuelle 
ift. produkterne på siden.
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FIGUR 29 - Filtreringsmuligheder på tablet og desktop på nixon.com.

 Præcis samme filtreringsmuligheder er tilstede på mindre 
skærme. Her er strukturen anderledes og 

tilpasser den mindre skærm og touch-
funktionaliteten (se figur 30), hvilket gi-
ver en bedre usability  på tværs af enhe-
derne.

FIGUR 30 - Filtreringsmulig-
heder på smartphone på 
nixon.com.
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Tydelig feedback ved interaktion 
Hensigt og hvorfor
Ved at give tydelig visuel feedback når brugeren placerer et pro-
dukt i indkøbskurven, kan brugerens usikkerhed og kognitive dis-
sonans bruges til at guide brugeren i retning af et køb. Når brugeren 

tilføjer et produkt til indkøbskurven, kan man ved hjælp af remin-
ders og surface credibility, sikre at brugerne ikke afbryder ruten til 
persuasion pga. manglende informationer eller forståelse af næste 
skridt i processen. Elementet med at putte et produkt i indkøbskur-
ven er afgørende, da det er det punkt i hele processen, hvor bruge-

rens handlinger omsættes til aktion. Hvis ikke brugeren med det 
samme bliver bekræftet i sin handling og dermed kan sikre at hand-
lingen udfald stemmer overens med forventningerne, vha. self-mo-
nitoring, vil der opstå en usikkerhed, som ikke understøtter målet 
om persuasion. Bliver brugeren derimod bekræftet  i sin handling 

og ledt videre til næste trin i ruten med et køb vha. tunneling, ople-
ver brugeren derimod ikke en kognitiv dissonans, som kan føre til 
et afbrudt køb.

Hvornår
Mønstret benyttes hvor som helst på sitet, når brugeren placerer et 
produkt i kurven. Mønstrets grundlæggende principper er dog gæl-
dende for alle slags handlinger, hvor brugerne foretager en aktion 
og forventer et feedback på dette, såsom slette et produkt fra ind-
købskurven, tilføje til ønskeseddel mv. 

Hvordan
Når brugeren udfører en handling for at placere et  produkt i ind-
købskurven, bekræftes brugeren med det samme med en tydelig 

markering af handlingen og dets betydningen. Bekræftelsen kan 
være visuel eller tekstuel eller begge dele. Systemet skal bekræfte 
handlingens betydning og vejlede brugeren videre i købsprocessen. 
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Responsive kontekst
Bekræftelsen bør ikke nedtones på mindre skærme, men i stedet 
tilpasses skærmens størrelse, og man bør være opmærksom på, at 
bekræftelsen skal fange brugerens opmærksomhed. 

Eksempler
Xl-byg.dk benytter en tydelig drop-down-boks til at informere bru-
geren om det tilføjede produkt 
(se figur 31). Drop-down-boksen 

udvides så snart brugeren place-
rer et produkt i kurven. Dialog-
boksen giver desuden brugeren 
mulighed for at fortsætte til kas-
sen (som er den stærkeste visuel-

le markør) og åbner samtidig op 
for andre ruter til persuasion ved 
at tilbyde brugeren at se indhol-
det af indkøbskurven og skjule 
indkøbskurven for at handle videre. På smartphone fylder drop-

down-boksen næsten hele skærmen og er dermed meget tydelig for 
brugeren og behjælper den større usikkerhed, som brugeren kan 
opleve på smartphones.

FIGUR 32 - Indkøbskurven fremhæves på hele skærmen, når brugeren placerer et produkt 
i indkøbskurven på tablet eller desktop på horze.dk 

Horze.dk benytter et overlay over siden hvor den eksisterende side 
nedtones, og indkøbskurven fremhæves (se figur 32). På samme 
måde som xl-byg.dk gør dialogboksen opmærksom på det tilføjede 

FIGUR 31 - Drop-down indkøbskurv på 
xl-byg.dk.
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produkt og giver muligheder for at fortsætte til kassen, se indholdet 

af indkøbskurven eller fortsætte med at handle. På smartphones 
benyttes en anden teknik, hvor brugeren videresendes til en ny side 
med indkøbskurven, hvorved usikkerheden undgås.
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Benyt visuel kommunikation
Hensigt og hvorfor
Ved at benytte visuelle elementer til at kommunikere budskaber på 
websitet kan brugeren hurtigere afkode disse budskaber og vurdere, 
om han/hun er på rette vej til at  løse den opgave, han/hun ønsker. 

Fotos af produkter er hurtige at afkode for brugeren og kan hurtige-
re informere brugerne om sidens indhold, end tekst kan. Ligeledes 
kan ikoner, grafik og andre visualiseringer af virkeligheden hjælpe 
til hurtigere og bedre afkodning fra brugeren. Ved at benytte real-
world feel som persuasive feature skabes der sammenhæng mellem 

websitet og de produkter, som sælges, hvilket gør det nemmere for 
brugeren at begribe produkterne og forstå, hvad der sælges, hvilket 
styrker evnen til persuasion. Samtidig styrkes evnen til persuasion, 
da det er hurtigere for brugeren at afkode budskabet, hvilket også 
styrker brugerens oplevelse af websitet.

Hvornår
Mønstret benyttes alle de steder, hvor billeder kan hjælpe til en hur-
tigere afkodning af informationer, såsom omkring produkter, kate-
gorier, kundeservice mm.

Hvordan
Præsentér produkterne ved hjælp af fotografier, tegninger og andre 
billeder. Lad billeder af produkterne være det bærende element på 

produktlistesiderne, samt sørg for et nødvendigt antal billeder til at 
beskrive produktet på produktsiden. Størrelsen på billederne er ikke 
afgørende. Brug desuden billeder andre relevante steder såsom på 
produktkategorier, forside mv. 

Responsive kontekst
Vær opmærksom på usability  på mindre skærme, hvor billederne 
også skal være nemme at se og hurtige at afkode. 

Eksempler
Asos.com benytter fotos af produkter som det bærende element på 
produktlistesiderne. Billederne af produkterne (tøjet) er taget på 
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rigtige modeller, som skaber en endnu bedre real-world feel, og 

giver brugeren større chance for at forstille, sig hvordan produktet 
vil passe brugeren (se figur 33). Desuden tilbyder asos.com at væl-
ge mellem 3 og 4 billeder på linje, som gør det muligt for brugeren 
selv at vælge forholdet mellem billedstørrelse og overskuelighed 
over produkter.

FIGUR 33 - På asos.com kan man vælge mellem 3 eller 4 billeder per linje. Tøjet bliver 
præsenteret på rigtige modeller. 

Skinnyties.com viser billeder 
af produkterne på forsiden 

af websitet til at hjælpe bru-
geren med at vælge den re-
levante produktkategori (se 
figur 34). Ved at kombinere 
tekst og billeder får bruge-

ren nemmere ved at forstå 
inddelingen af produkterne.

FIGUR 34 - Billeder af produkter hjælper bru-
geren med at vælge den rigtige produktkate-
gori på skinnyties.com.
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Desuden benytter skinnyties.com bille-

der i filtreringsmulighederne, som både 
gør filtrene nemmere og hurtigere 
forståelige. Således vises udsnit  af stof-
mønstre til at støtte brugeren i valget af 
det ønskede slips (se figur 35).

FIGUR 35 - Skinnyties.com 
benytter billeder i filtreringsmu-
lighederne.
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Kontekstuel usability
Hensigt og hvorfor
Ved at tage højde for konteksten og forskellige enheders kapaciteter 
i designprocessen øges usability. Dermed forenkles ruten til persua-
sion. Ved at benytte sig af surface credibility som persuasive featu-

re kan man i designet udnytte de muligheder, der ligger i forskelli-
ge enheder og samtidig tage højde for de begrænsninger, visse en-
heder har. Ved at gøre det  så nemt som muligt at benytte 
touchskærme og udnytte deres muligheder og samtidig sikre høj 
usability på desktop-enheder kan der opnås en højere sandsynlig-

hed for persuasion uanset enhed. 

Hvornår
Benyttes gennemgående på hele websitet med specielt fokus på 
usability på mindre skærme og touch-enheder.

Hvordan
Fokus på kontekstuel usability. Udnyt den enkelte enheds mulighe-
der til at lave så god usability som muligt på forskellige enheder.

Persuasive kontekst
Designmønstret handler netop om at tage højde for den persuasive 
kontekst, når man designer persuasive design.

Eksempler
Currys.co.uk udnytter forskellige enheders skærmstørrelser og 
touch-muligheder og leverer to meget forskellig menuer på desktop 
og smartphone. På desktop udnyttes musemarkørens præcise sty-

ring og den større skærm til at have en stor drop-down menu med 
mange kategorier og underkategorier (se figur 36).
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FIGUR 36 - Menuen på Currys.co.uk på dekstop.

Til forskel udnyttes konventionen fra 
smartphones med nye sider som under-
menuer og tilbage-knapper i øverste 
venstre hjørne, og der tages højde for den 

mindre skærm, og dermed de færre ele-
menter der kan vises samtidig (se figur 
37).
 Xl-byg.dk udnytter touchskærmes 
mulighed for at ændre udseendet af tasta-

turet og gør det  muligt at benytte nume-
risk tastatur visse steder, hvor tal skal ind-
tastes i købsprocessen (Se figur 38). Dette 
øger graden af usability på touchskærme 
uden at  forringe eller påvirke usability  på 

enheder uden denne funktion. Funktionen 
er specielt  bemærkelsesværdig da den er 
implementeret et sted i købsprocessen, 
som stiller store krav til udfyldningen af 
oplysninger, specielt på mindre skærme 

uden fysisk tastatur.

FIGUR 37 - Menuen på 
Curry.co.uk på smartphone.

FIGUR 38 - Xl-byg.dk benytter 
numerisk tastatur, som styrker 
usability på smartphones.
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Afrunding
Jeg har ovenfor præsenteret de seks designmønstre, som er min for-

tolkning af de problematikker, som jeg har fremanalyseret på bag-
grund af brugerstudierne. Designmønstrene bygger på erfaringerne 
fra brugerstudierne, men benytter også eksisterende designteori og 
designmønstre for at styrke designmønstrenes validitet og gøre dem 
mere generelle.

 Fælles for de designmønstre, som jeg har udarbejdet  på 
baggrund af analysematerialet, er, at når man skal udvikle persua-
sive design i en kontekst af responsive webdesign, er det vigtigt at 
være opmærksom på, at det persuasive design er mest muligt effek-
tivt på alle enheder. Det betyder, at et persuasive design, som går 

på tværs af enheder, ikke kan have samme udformning på alle en-
heder. Samtidig skal man være opmærksom, på at godt persuasive 
design på desktop  ikke nødvendigvis har den samme effekt på en 
anden enhed - også selvom man forsøger at  tilpasse designet til en-
heden. Det kan i stedet være nødvendigt at  udforme det persuasive 

design på forskellige måder ift. enhedens kapabiliteter. Slutteligt 
viser disse seks designmønstre også, at fokus på usability er helt 
centralt  i udviklingsprocessen af persuasive design på responsive 
websites på nuværende tidspunkt.
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Diskussion
På baggrund af mine resultater fra analysen vil jeg nu diskutere en 

række elementer i relation til specialet. Først og fremmest vil jeg 
foretage en metodekritik, hvor jeg vil diskutere og kritisere det un-
dersøgelsesdesign jeg har udarbejdet. Derudover vil jeg vurdere, 
hvorledes de udvalgte metoder og min måde at benytte dem på 
fungerer.

 Derefter vil jeg diskutere en række elementer ift. specialets 
validitet og reliabilitet og min egen bias ift. fortolkningsprocessen. 
Dernæst vil jeg diskutere etiske problemstillinger ift. til specialet 
og dets resultater og diskutere den primære litteraturs kvaliteter og 
mangler. Slutteligt vil jeg med udgangspunkt i specialets resultater 

diskutere usabilitys rolle i persuasive design.

Metodekritik
Mit valg af casestudier som overordnet metode har betydet, at  jeg 
igennem analysen har kunnet dykke dybt ned i de to cases og 
udnytte den kontekstafhængige viden, som de to cases bidrager 

med.
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Casestudier
Hele specialets undersøgelse hviler på casestudiets styrker og 

svagheder, og det er derfor væsentligt at se på, hvordan valget af 
casestudie som metode har haft indflydelse på specialets resultater 
og hvilken betydning de udvalgte cases har haft.
 Den meget begrænsede udbredelse af responsive webdesign 
blandt danske webshops har betydet, at udvælgelsen af cases ikke 

har kunnet foregå ud fra kriterier, som kunne være med til at styrke 
casestudiernes validitet. I dette speciale kunne det have været inte-
ressant at kunne have udvalgt ekstreme cases, dvs. webshops med 
responsive webdesign som i høj gjorde brug af persuasive design. 
Man kunne dermed i højere grad have udforsket og undersøgt, 

hvordan disse teknologier fungerede og dermed også i højere grad 
være sikret, at det  var muligt at besvare problemformuleringens 
spørgsmål.
 Et bredere udvalg af cases kunne været løst ved at teste på 
udenlandske webshops, fx webshops på engelsk. Det kunne samti-

dig have medført, at en mere uvant kontekst (fx en engelsksproget 
webshop) kunne have synliggjort de psykologiske processer og i 
højere grad have udfordret testbrugerne i testsituationen, og dermed 
også synliggjort hvornår persuasion fandt sted. I brugertestene af 
de to danske webshops var der en generel tendens til, at testbruger-

ne følte sig meget sikre ved situationen, og ikke i så høj grad som 
forventet overvejede deres valg. At teste på udenlandske webshops 
kunne dog samtidig forringe brugerstudiernes realitetsfaktor, da 
brugeren muligvis ville opleve en sprogbarriere, som ville gøre 
dem unødvendigt opmærksomme på den opstillede situation.

Kategoriseringsanalyse
Min metode til kategoriseringsanalysen, som tager udgangspunkt i 
problemformuleringens andet underspørgsmål, har jeg selv udviklet 
med udgangspunkt i teorien, og med erfaringer fra tidligere lignen-
de undersøgelser. Kategoriseringsskemaet, som jeg har udarbejdet, 

er en forholdsvis simpel metode, som gør det muligt at beskrive et 
persuasive design på en responsive webshop. Dette betyder også, at 
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denne metode ikke er blevet testet i tidligere undersøgelser, hvilket 

kan gøre det sværere at vurdere, hvor effektiv denne metode har 
været i dette speciale.
 Jeg vurderer dog, at metoden har været i stand til at frema-
nalysere de væsentligheder, som de to webshops har indeholdt. 
Selvom forskellige personer vil kunne identificere forskellige per-

suasive features, så vurderer jeg, at metodens validitet er høj, grun-
det det forholdsvis strikse kategoriseringsskema, som afgrænser det 
analyserende område betragteligt. Der kan forekomme forskellige 
observerede persuasive features, alt efter hvem der foretager en 
analyse vha. kategoriseringsskemaet, men jeg vurderer, at meto-

dens reliabilitet er høj, da teknikken minder om heuristisk evalue-
ring, hvor der allerede ved ca. fem analyser opnås en meget høj re-
liabilitet (Preece et al., 2002, pp. 507-508).
 I dette speciale må der dog tages forbehold for resultaternes 
reliabilitet, da analysen kun er foretaget af én person, og resultater-

ne heraf derfor er mere usikre, end hvis en større mængde af eks-
perter havde foretaget kategoriseringsanalysen og derefter sam-
menlignet og diskuteret resultaterne.

Brugerstudier
Udover at kategoriseringsanalysen besvarer problemformulering-

ens første underspørgsmål, er det i høj grad også en forundersøgel-
se, som lægger op til den væsentlige del af undersøgelsen, nemlig 
brugerstudierne af de to cases. Brugerstudierne er den bærende del 
af undersøgelsen, og derfor er undersøgelsesdesignet og metoden 
her meget interessant. Det er nemlig i høj grad resultaterne fra den-

ne del af analysen, som har haft betydning for, hvad specialet er 
endt ud med af resultater og konklusioner.

Retrospective think-aloud
Mange af RTA-metodens styrker, som blev gennemgået i metode-
afsnittet, viste sig i analysen af mine brugertests. Metodens 

egenskab til at  adskille brugerens handlinger og holdninger, gav 
gode muligheder i analysen for at sammenholde brugerens reelle 
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adfærd med de holdninger, som brugeren efterfølgende udtrykte. 

Metoden gjorde endda, at brugerne indimellem selv fremhævede 
deres egne handlinger og satte ord på, hvorfor de interagerede, som 
de gjorde. Separationen betød også, at alle opgaver blev fuldført 
inden for tidsgrænsen.
 Metoden skaber dog også en stor mængde data som skal 

behandles. Derfor valgte jeg kun at beskæftige mig med fire bru-
gertests. Dette vil naturligvis have indflydelse på metodens validi-
tet, da det er sværere at sige noget generelt om et website ud fra to 
tests end fx fem. I analysen af brugertestene viste det sig dog, at der 
var en stor lighed mellem resultaterne af de enkelte brugertests, og 

at der derfor i højere grad end forventet kunne fremanalyseres flere 
konklusioner end først forventet.
 Samtidig skal det dog pointeres, at metoden muligvis var 
bedre til at fremanalysere visse persuasive features end andre. Så-
ledes har metoden muligvis haft indflydelse på, at det netop var 

problemer primary task support og system credibility support som 
blev fremanalyseret. Dette kan hænge sammen med metodens 
oprindelse som usability-metode.

Jeg valgte kun at analysere optagelserne af RTA’en og ikke benytte 

videoerne af opgaveudførelsen, hvor testbrugernes verbale frustra-
tioner, fortvivlelse og spørgsmål er repræsenteret. Havde disse 
været en del af analysen, ville mine fortolkninger kunne have været 
endnu bedre understøttet, og den umiddelbare sammenhæng mel-
lem testbrugerens adfærd og holdninger ville kunne tydeliggøres.

 Den fiktive opgave, som brugerne blev stillet, er hæftet med 
en række fejlkilder. Det var sværere for nogle end andre at leve sig 
ind i situationen og virkelig forestille sig, at de skulle foretage et 
rigtigt køb. Dette har muligvis betydet, at brugerne hurtigere end i 
en naturlig situation har valgt  et  produkt og købt det - blot for at 

blive færdige. Dette kan have skadet kvaliteten af de indsamlede 
data. Desuden kan det unaturlige i konkteksten have påvirket situa-
tionen, hvor brugeren fx ikke havde mulighed for at lægge hand-
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lingen fra sig for at overveje købet og derefter komme tilbage og 

gennemføre handlen.
 I den retrospektive gennemgang mellem testbruger og 
testleder havde flere af testbrugerne indimellem svært ved at huske 
eller fremkalde de psykologiske processer, der lå bag deres hand-
linger. Således var der flere situationer, hvor testbrugerne ikke 

kunne huske, hvorfor de agerede eller tænkte, som de gjorde, når 
de blev spurgt.
 Det kunne i denne sammenhæng have styrket analysen ved 
at benytte eye-tracking, hvor brugerens øjnes bevægelser på skær-
men registreres. Dette kunne have hjulpet  både testleder og 

testbruger til at forstå brugerens adfærd. Samtidig kunne det også 
styrke den efterfølgende analyse af RTA’en, da optagelserne kunne 
verificere brugerens udsagn ift. brugerens handlinger.
 En anden væsentlig problematik ift. undersøgelsesdesignet 
af RTA-testen var de forberedte spørgsmål til RTA-testen. Spørgs-

målene (se bilag 3) fungerede som en skabelon for samtalen i RTA-
testen og tog udgangspunkt i kategoriseringsanalysen. Spørgsmåle-
ne bidrog til, at jeg kunne foretage et semi-struktureret interview 
med testbrugeren. Det var dog svært både at styre videoafspilning, 
have overblik over hvad der skete på skærmen, være opmærksom 

på testbrugeren og stille de relevante spørgsmål. Et fuldt strukture-
ret interview kunne have været mere støttende i situationen, men 
ville samtidig ikke åbne op  for samme muligheder for at stille 
spørgsmål som tog udgangspunkt i den netop udførte test. 
 Problematikken kunne også have været løst  ved både at ha-

ve en testleder og en interviewleder, hvormed testlederen kunne 
sørge for det praktiske, mens interviewlederen kunne fokusere på 
interviewet og stille spørgsmål, som tog udgangspunkt i den situa-
tionelle kontekst med støtte fra prædefinerede spørgsmål. Empirien 
viser tydeligt, at den bedste respons fra testbrugerne kommer de 

steder, hvor jeg får stillet spørgsmål, som tager udgangspunkt i 
konteksten og i mindre grad benytter mig af de prædefinerede 
spørgsmål.
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 Mine kvalitative data fra brugerstudierne kunne muligvis 

have været  kombineret med kvantitative data om de to cases fx i 
form af loginingsfiler (fx i form af Google Analytics eller Adobe 
SiteCatalyst), hvor adfærdsmønster på websitet kunne identificeres 
og afvigelser fra det generelle kunne analyseres.

Overordnet vurderer jeg dog, at mit undersøgelsesdesign har været 
i stand til at frembringe unik viden på feltet. Diskussionen om 
PSD-framework’et som teoretisk udgangspunkt vil jeg diskutere 
senere i afsnittet.

Bias
Jeg medbringer min egen forudindtagethed til alle elementer af 
specialet. Således vil min personlige bias uundgåelig gennemsyre 
mit valg af teori, metode, mine fortolkninger og dermed mine re-
sultater. Helt fra valget af teori har min egen opfattelse og forståel-
se af verden haft en betydning for mine valg. Jeg har således haft  et 

hermeneutisk udgangspunkt, hvor subjektet er i fokus som objekt. 
Ligeledes har jeg valgt teori ud fra min forståelse af, hvad der er 
relevant teori ift. at sælge mere i en webshop. Det er således min 
forudindtagede forståelse af persuasion, der gør, at jeg har valgt at 
arbejde med netop persuasive teknologi og responsive webdesign.

 I udformningen af specielt  brugerstudierne spiller min egen 
bias en rolle. Jeg inddrager min forforståelse til udformningen af 
opgaverne og de spørgsmål, jeg stiller undervejs, men tager samti-
dig højde for den kontekst og testbrugernes forståelseshorisont, 
som spørgsmålene stilles i. Det at stille subjektive opgaver og 

spørgsmål er netop  en del af styrken ved den hermeneutiske meto-
de, da man hermed har mulighed for at få en dybere indsigt ved at 
udnytte ens egen forståelseshorisont og samtidig blive klogere på 
andre subjekters forståelser.
 Problemformuleringen kunne også være blevet  besvaret 

vha. af andre metoder, hvor den personlige bias ville være mindre 
eller anderledes. Man kunne fx have benyttet en mere naturvi-
denskabelig metode og undersøgt, hvordan hjerneaktiviteten ænd-
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rede sig ved succesfuld persuasion og på denne måde have testet, 

hvorledes den mest effektive persuasion finder sted.

Specialets validitet
Selvom specialet er en sammensætning af en række metoder, hvo-
raf den ene er skabt specifikt til specialet, så beskæftiger specialets 
undersøgelse sig med en meget lille og konkret problematik, som 

dog til sidst bredes ud til en større generalisering i form af design-
mønstre. Der er tale om abduktive resultater. Dvs. resultater som 
hviler på, at mine antagelser er rigtige, og som kan bekræftes yder-
ligere gennem flere lignende undersøgelser.
 Modsat besidder specialet som helhed en mindre grad af 

reliabilitet. Da undersøgelsesdesignet fungerer som byggeklodser, 
som bygges ovenpå hinanden, vil min fortolkning fra begyndelsen 
have indflydelse på, hvordan resultaterne af undersøgelsen udvikler 
sig gennem specialet. Derfor vil det muligvis være sværere for and-
re at komme frem til de samme resultater vha. af denne metode, da 

det netop er min forforståelse og viden som er med til at afgøre 
specialets resultater. Dette er dog heller ikke nødvendigvis ønske-
ligt, da det er netop  den forforståelse og viden, som man hver især 
bidrager med til analysen, som gør resultaterne stærke og endnu 
mere anvendelige.

 Med den benyttede teori og metode har jeg fremanalyseret 
de resultater, som teorien og metoderne har gjort  muligt. Derfor 
bygger resultaterne på et afgrænset teoretisk område, som er blevet 
sat i spil med en række metoder. Havde jeg benyttet andet teori om 
konverteringsoptimering eller andre tilgange til persuasive tekno-

logi end Fogg og Oinas-Kukkonen & Harjumaa, havde resultaterne 
givetvis været anderledes. Dette betyder dog ikke, at disse resulta-
ter er mindre brugbare, end hvis jeg havde arbejdet med andet teori 
og andre metoder. Det betyder derimod, at resultaterne netop er et 
produkt af den måde, teorien griber verden an og beskriver verden 

på. Ud fra denne forståelse af verden er specialets resultater dermed 
ét svar på, hvorledes problemformuleringen kan besvares.
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Etiske problemstillinger
Som nævnt i gennemgangen af teoriafsnittet er spørgsmålet, hvilke 

etiske problemstillinger persuasion teknologi på webshops stiller, 
og om det overhovedet er etisk rigtigt  at benytte persuasive design 
til at få folk til at købe mere i en webshop.
 I Foggs tilgang til persuasive teknologi og persuasive de-
sign tages der forbehold for etiske problemstillinger på en simpel 

måde. Fogg definerer sig, så at sige, udenom en stor del af de etiske 
problemstillinger ved at ekskludere ondsindet brug af persuasive 
teknologi fra definitionen. Dermed undgår Fogg reelt set at forhol-
de sig til disse måder at benytte den teori, han selv er ophavsmand 
til. Derudover tager Foggs etik udgangspunkt i Berdichevskys mo-

del om intenderede og ikke intenderede etiske problemstillinger 
(Berdichevsky & Neuenschwander, 1999) og foreslår en analyse af 
de grupper af personer, som kunne tænkes at kunne blive påvirket 
af designet for at kortlægge etiske problemstillinger ved et design. 
Foggs manglende integrering af etiske problemstillinger i designet 

af persuasive teknologi går igen i Oinas-Kukkonen og Harjumaas 
framework. Oinas-Kukkonen har dog undersøgt mulighederne for 
et etisk framework, som inkluderer stakeholder-analyse, retnings-
linjer og brugerinvolvering (Karppinen & Oinas-Kukkonen, 2013).
 Dette ændrer dog ikke ved, at den etiske dimension i design 

af persuasion ikke er tydeligt repræsenteret i hverken Foggs arbejde 
eller i PSD-framework'et. Derfor har jeg i udarbejdelsen af de seks 
designmønstre ikke forholdt mig til etiske problemstiller herved. 
Derfor vil jeg her kort diskutere de etiske problemstillinger ved 
disse designmønstre.

 Kontekstanalysen af de to webshops har givet en viden om, 
hvilken kontekst webshops befinder sig i. Det er nærmest en 
præmis, at websitet vil gøre så meget som muligt for at sælge bru-
geren et produkt, et dyrere produkt eller flere produkter. Persuasion 
og handel er langt fra et ukendt møde, og man må derfor til dels 

formode, at brugerne er klar over denne situation, og at der dermed 
ikke er tale om ondsindet brug af persuasive design.
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 Derudover kan man argumentere for, at de seks udarbejdede 

designmønstre centrer sig omkring primary task support og system 
credibility support som alle handler om, hvorledes brugerfladen 
kan designes, så det bliver nemmere for brugeren at benytte sitet og 
dermed gennemføre en konvertering. Dvs. at de resultater som det-
te undersøgelsesdesign har resultareret i, vurderer jeg til i mindre 

grad at have store konsekvenser ift. etiske problemstillinger.

“The Golden Rule of Persuasion

The creators of a persuasive technology should never seek to 
persuade a person or persons of something they themselves 
would not consent to be persuaded to do.” (Berdichevsky & 
Neuenschwander, 1999, p. 52).

Hvis man benytter Berdichevsky et al.’s simple gyldne regel, så 
kan jeg argumentere for, at ingen af de seks designmønstre over-
skrider mine etiske grænser. Man kan også argumentere for, at an-
svaret hermed ligger placeret hos webdesigneren, som skal omsætte 

designmønstrene til konkret design, da det reelt set først er her den 
etiske problematik kan opstå og dermed her en stakeholder-analyse 
skal foretages. 
 Derfor er det alligevel ikke utænkeligt, at mine design-
mønstre vil kunne benyttes ondsindet, ligesom mønstrene i deres 

natur handler om at få brugere til at bruge så mange penge som mu-
ligt, hvilket kan ses som etisk ansvarligt.

PSD-framework'et som teoretisk 
model
Kukkonen og Harjumaas framework har været grundstenen i speci-
alets undersøgelse. Framework'et indeholder dog visse problema-

tikker, som er væsentlige at synliggøre og diskutere ift. specialets 
resultater. Jeg vurderer framework'ets tretrins model, og specielt 
deres fokus på persuasive kontekst, som én af de største styrker ved 
framework'et og dets håndtering af teori om persuasive teknologi. 
Jeg mener dog, at der mangler en bedre rammesætning til, hvorle-

des de syv bagvedliggende postulater bør benyttes i framework'et.
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 Jeg forholder mig også skeptisk til måden, hvorpå persuasi-

ve features præsenteres i framework'et. De 28 features opdeles i 4 
kategorier, som kun beskrives kortfattet og uden yderligere refe-
rencer eller begrundelser for netop denne inddeling. På samme må-
de beskrives de enkelte features også kun kortfattet. Her sørger for-
fatterne dog ved flere af featurene for at referere til undersøgelser, 

som har undersøgt den enkelte feature i en bestemt kontekst. Men 
udover at  en række af disse features ikke indeholder referencer, er 
der heller ikke referencer til litteratur, som på et teoretisk plan har 
undersøgt de enkelte features, og som dermed giver mulighed for at 
gå i dybden med den enkelte feature og forstå, hvordan forfatterne 

forstår disse principper. Det skal dog pointeres, at framework'et i 
høj grad bygger på teorien fra Fogg, men de mere konkrete henvis-
ninger mangler i framework'et.
 Et mindre kritikpunkt af PSD-framework'et er Oinas-Kuk-
konen og Harjumaas eget eksempel på brugen af framework'et. 

Analyseeksemplet er først  og fremmest  meget overfladisk og viser 
ikke, hvilke muligheder framework'et  egentlig giver, når man går i 
dybden med analysen af de tre trin i modellen. Selvom netop me-
ningen med et framework er, at det kan benyttes på et utal af må-
der, fungerer eksemplet udelukkende som et bevis på, at fra-

mework'et er anvendeligt fremfor at vise, hvor stærkt og solidt et 
framework det er. 

Effekten af persuasive features
De seks designmønstre benytter sig af flere forskellige persuasive 
features, men jeg har i specialet ikke forholdt mig til, hvilke ind-

byrdes konflikter disse features kan have. Det er således ikke utæn-
keligt, at brugen af flere persuasive features kan føre til en form for 
overstimulering af brugeren, som vil have den modsatte effekt. Jeg 
har heller ikke taget højde for indbyrdes problematikker mellem de 
seks designmønstre, og hvilke komplikationer implementeringen af 

dem vil have. Dette element af persuasive design adresserer PSD-
framework'et ikke, og disse to mulige problematikker ville skulle 
undersøges for at sikre, at de ikke har disse uønskede effekter.
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Mine resultater af caseundersøgelsen og de efterfølgende design-
mønstre har ikke nødvendigvis fokuseret på de persuasive features, 
som kunne formodes at være de mest effektive på de to cases. 
Derimod arbejder jeg i undersøgelsen med de persuasive features, 
som det har været mulig at synliggøre vha. min metode. Jeg har 

ladet empirien være udgangspunkt for, hvilke persuasive features 
specialet har arbejdet med i stedet for, at tage udgangspunkt i 
bestemte features. I stedet har empirien og hele undersøgelsesde-
signet altså haft stor betydning for, hvilke persuasive features jeg 
har kunnet arbejde med i udarbejdelsen af specialets design-

mønstre.
 Derfor besvarer undersøgelsens resultater også kun en lille 
del det tredje underspørgsmål i problemformuleringen. Jeg kan så-
ledes ikke på baggrund af mine undersøgelser komme med en ho-
listisk løsning, på hvorledes man bør udforme persuasive design-

mønstre til responsive webshops, men udelukkende konkludere 
hvorledes de features, som jeg har identificeret i undersøgelsen, 
kan løses, således at designet for persuasion styrkes.
 At udgangspunktet har været empirien betyder også, at der i 
min analyse har været mest fokus på de to featuregrupper primary 
task support og system credibility support, mens de to andre featu-
regrupper har været udeladt. Dette er både sket, eftersom de to res-
tende grupper generelt har været ringe repræsenteret  i materialet, 
og da problemer indenfor disse områder i mindre grad er afhængige 
af den teknologiske kontekst. Analysen har taget udgangspunkt i 
det indsamlede materiale og konklusioner der ligger heri. Det bety-
der, at der ikke har været  nogle forudbestemte hypoteser, som skul-
le af- eller bekræftes, men i stedet har den indsamlede empiri 
bestemt, i hvilken retning denne analyse skulle gå. Min analyse har 
derfor i højere grad fokuseret på de steder, hvor jeg har kunnet 
identificere problemer med persuasion, fremfor de steder hvor per-
suasion har lykkedes.
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Usability er stadig en problematik
Som illustreret i figur 6 er persuasion en videreførelse af usability 

og specielt user experience. Alligevel er resultaterne i dette speciale 
endt med i højere grad at fokusere på netop usability. Schaffer 
(2009) argumenterer for, at persuasion er næste skridt, nu hvor usa-
bility, og til dels user experience, er blevet en del af det helt 
grundlæggende ved at designe et website, og dermed ikke længere 

er tilstrækkeligt, hvis man vil skabe værdiskabende websites:

“For companies and designers, persuasive design changes 
virtually everything about planning a Web site. Standard 
usability research and testing are often no longer adequate. 
Persuasive design is fundamentally more qualitative, deep, 
and subtle than usability.” (Schaffer, 2009).

Spørgsmålet er, hvordan dette hænger sammen med dette speciales 
resultater. Ud fra min undersøgelse ser jeg to mulige svar på dette. 
Den ene mulighed er, at undersøgelsesdesignet har haft så stor en 
betydning for hvilke resultater, som kunne fremanalyseres, at fokus 

er endt på usabilitys rolle, når man designer for persuasion. Eller 
også er den kontekst, som jeg i dette speciale har undersøgt persua-
sive teknologi og design i, endnu på et stadie, hvor usability  er helt 
centralt, og at fokus dermed automatisk vil ligge her.
 Selvom undersøgelsesdesignet uden tvivl har en rolle i det-

te, er jeg overbevist om, at netop det tidlige stadie som responsive 
webdesign befinder sig på, betyder, at fokus naturligt bliver på den 
funktionelle del af persuasive design. Det er således ikke utænke-
ligt, at når problematikker, som omhandler usability, bliver løst, og 
denne del af persuasive design på responsive websites bliver en 

integreret del, vil fokus flytte sig mod det mere følelsesbetonede i 
designet.
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Konklusion og 
perspektivering
I det følgende afsnit vil jeg opsummere specialets resultater og 
dermed besvare problemformuleringen. Problemformuleringen ly-

der som følgende:

‣ Hvordan kan persuasive design benyttes til konverte-
ringsoptimering af webshops på tværs af enheder?

Persuasive teknologi kan i høj grad udnyttes til konverteringsopti-
mering af webshops i et responsive webdesign-kontekst. Ved at ta-
ge højde for den unikke kontekst som responsive webdesign 
kræver, er det  muligt at  skabe designmønstre som samtidig udnytter 
de muligheder, der ligger i persuasive teknologi, til at skabe hold-

nings- og adfærdsændringer, som kan føre til flere brugere som 
konverterer i en webshop. Ved at benytte eksisterende designteori 
og teori om persuasive design, og tilpasse disse teorier til denne 
kontekst, kan man skabe persuasive design, som giver mulighed for 
holdnings- og adfærdsændringer på tværs af enheder.
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 Ved at benytte Oinas-Kukkonen og Harjumaas Persuasive 

System Design-framework kan eksisterende webshops analyseres 
for deres persuasive effekt, og framework’et kan benyttes som 
ramme for udarbejdelsen af nye designløsninger som udnytter per-
suasive teknologi på tværs af enheder. Ud fra mine analyser af ud-
valgte casestudier (xl-byg.dk og toysrus.dk) har jeg fremanalyseret 

seks områder, hvor persuasive teknologi kan udnyttes på tværs af 
enheder, som jeg derefter har omsat til seks konkrete design-
mønstre, som kan benyttes som vejledning ved udvikling af 
responsive webshops.
 Det første underspørgsmål blev besvaret ud fra PSD-fra-

mework'et vha. kategoriseringsanalysen af de to udvalgte websites 
som cases. Herved har jeg kortlagt, hvordan persuasive design 
benyttes på eksisterende responsive webshops. Kategoriseringsana-
lysen viste, at  persuasive teknologi kun i mindre grad er benyttet på 
de to webshops, og at de benyttede features centrer sig omkring de 

funktionelle persuasive features. Således er det hovedsageligt pri-
mary task support og system credibility support, som bliver benyt-
tet på de to webshops, mens features i dialogue support og social 
support i mindre eller ingen grad benyttes.
 Vha. af brugerstudier af de to cases har jeg undersøgt, hvor-

ledes disse identificerede features fungerer, for at besvare problem-
formuleringens andet underspørgsmål. Resultaterne af denne analy-
se viser, at der er en række problemer med designet af disse webs-
hops mht. at opnå persuasion. Analysen af brugerstudierne viser 
dog også positive elementer på de to webshops, hvor det persuasive 

design fungerer. Analysen viser også, at der er manglende fokus på 
persuasive design på tværs af enheder, og at der således er dårligere 
vilkår for persuasion på smartphones end tablet og desktop.
 Med afsæt i kategoriseringsanalysen af de to cases og ef-
terfølgende brugertests har jeg fremanalyseret seks konkrete de-

signmønstre, som løser nogle af de problematikker, som bruger-
testene har vist. De seks designmønstre besvarer problemformule-
ringens sidste underspørgsmål og kommer med en række konkrete 
svar på, hvorledes persuasive teknologi bør designes til responsive 
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websites. Ved at benytte PSD-framework'et  og dets tre trin med fo-

kus på designets intentioner, de forskellige kontekster, herunder 
specielt den teknologiske kontekst, strategien og persuasive featu-
res, kan persuasive teknologi designes, så det har en effekt som 
holdnings- og adfærdsændrende på både smartphone, tablet og 
desktop.

Designmønstre
Fælles for de seks designmønstre er, at når man designer persuasive 
teknologi i et responsive miljø, er det vigtigt, at der tages udgangs-
punkt i god usability på en række enheder, og at persuasive design-
principper, som fungerer godt på fx desktop, skal testes og tilpasses 

således, at  de også er persuasive på andre enheder. Dette betyder 
også, at udformningen af persuasive design på én enhed ikke nød-
vendigvis skal være det  samme på andre enheder, hvis man vil op-
nå persuasion på alle enheder.
 Specialets undersøgelse viser således, at man bør gøre brug 

af surface credibility, personalization og reduction som persuasive 
features og benytte en tydelig navigation på forsiden af websitet, og 
at navigationen bør være mere tydelig på mindre skærme og tilgo-
dese forskellige navigationsmåder fra brugerens side.
 Undersøgelsen viser også, at self-monitoring kan benyttes 

til at give brugeren overblik og kontrol over store mængder af data 
på fx produktlistesider, hvor metainformation kan hjælpe brugeren. 
Min undersøgelse viser også, at tailoring og personalization kan 
benyttes som persuasive features til at hjælpe med at skabe over-
blik over mange produkter på produktlistesiderne, og derudover, at 

disse filtreringsfunktioner skal designes, således at de er optimeret 
til både mindre og større skærme og trykfølsomme skærme. Ved at 
benytte reminders, surface credibility og system credibility kan man 
sørge for tydelig feedback på de handlinger som brugeren foretager 
sig. Denne feedback skal være tydelig på alle enheder og bør tage 

højde for det  mindre overblik på mindre skærme og derfor fylde 
forholdsmæssigt mere. Desuden bør denne feedback komme umid-
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delbart efter handlingen og ikke med en forsinkelse pga. for res-

sourcekrævende grafik.
 Brugen af real-world feel har en gennemgående effekt på 
alle enheder, og ved brug af visuel kommunikation kan brugernes 
opfattelse af produkter, og forståelse af elementer på websitet styr-
kes. Sidste resultat af analysen er et mere generelt designmønster 

som bygger på system credibility som feature. Det konkluderer, at 
ved at tage individuelt højde for usability på forskellige enheder 
kan en højere grad af usability opnås på tværs af alle enheder, hvil-
ket vil betyde en højere grad af persuasion.

Gyldighedsområde
De resultater, som er mulige at konkludere ud fra specialets un-
dersøgelse, er én måde at give et  svar på problemformuleringen. 
Utallige andre metoder og undersøgelsesdesigns kunne have været 
benyttet til at besvare spørgsmålet. Således besvarer resultaterne af 
min undersøgelse kun én måde, hvorpå man kan udnytte persuasive 

teknologi til konverteringsoptimering på webshops. Resultaterne 
bygger på netop de cases, som er blevet udvalgt, og de metoder jeg 
har valgt at undersøge disse cases med.

Kritik af undersøgelsen
Specialets hermeneutiske udgangspunkt vurderes som en styrke for 

undersøgelsen, men metodekritikken rejser også en række proble-
matikker i kølvandet heraf. Først og fremmest bygger undersøgel-
sen på kun to cases - pga. den beskedne udbredelse af responsive 
webdesign på webshops. Derudover bygger ekspertvurderinger kun 
på tests af én ekspert, mens empirien til brugerstudierne kun består 

af fire testpersoner. Dette er et resultatet af specialets rammer, men 
bør bemærkes, da det kan have haft en indvirkning på validiteten af 
de resultater, specialet har fremanalyseret.
 Det bemærkes også i diskussionsafsnittet, at valget af retro-
spective think-aloud-tests som metode til brugerstudier af de to ca-

ses fungerer godt til at adskille holdninger og adfærd og dermed 
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tydeliggøre persuasion. Det bemærkes også, at resultaterne af RTA-

testene kunne have været forbedret ved at benytte en yderligere 
person til at stå for interview-delen.
 I brugerstudierne blev kun en del af PSD-framework'ets 28 
features fremanalyseret. RTA-metoden vurderes derfor til at have 
sin styrke ift. visse persuasive features - specielt under kategorierne 

primary task support og system credibility support, mens andre me-
toder muligvis vil være bedre til at  analysere andre features i PSD-
framework'et. Det fremhæves også i metodekritikken, at  design-
mønstrene ikke tager højde for evt. indbyrdes påvirkninger som 
kan have indflydelse på designmønstrenes effekt som persuader.

 Selvom undersøgelsesdesignet i dette speciale har betydet, 
at fokus har ligget på visse dele af PSD-framework'ets 28 features, 
så vurderes framework’et som et stærkt teoretisk udgangspunkt for 
at evaluere og designe persuasive design på responsive webshops. 
Specialets resultater handler i høj grad om, hvordan problemer med 

usability har betydning for, hvor effektivt et persuasive design er. 
Jeg diskuterer problemstillingen i diskussionsafsnittet og konklude-
rer, at en mindre del af forklaringen ligger i undersøgelsesdesignets 
metoder, som i nogen grad har fokus på netop usability-problemer, 
mens den vigtigste forklaring er feltets unge alder, som betyder, at 

helt grundlæggende usability på tværs af enheder endnu ikke er 
implementeret på tilstrækkelig vis, hvilket betyder, at disse pro-
blemer skal løses, før man i højere grad kan undersøge den mere 
følelsesbetonede del af et persuasive design.
 Specialets resultater har på flere punkter bekræftet eksiste-

rende designteori, hvilket kan skyldes undersøgelsesmetoden. Det 
er dog ikke utænkeligt, at feltet ikke adskiller sig specielt meget fra 
det generelle felt om persuasive design, og at der i stedet er tale 
om, at denne eksisterende teori skal benyttes rigtigt, fremfor at ny 
designteori og nye designprincipper skal skabes til netop dette felt. 

Samtidig viser specialet dog vigtigheden af at tillægge konteksten 
en stor værdi, for at sikre den forskelligartede kontekst netop ikke 
forringer mulighederne for persuasion.
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Handleanvisninger
De seks designmønstre står som det produkt, undersøgelsen har 

fremanalyseret og er seks konkrete handleanvisninger til, hvordan 
nogle problematikker i spændingsfeltet  mellem persuasive teknolo-
gi og responsive webdesign konkret  kan løses. Ved at benytte de-
signmønstrene i konkrete processer i udarbejdelsen af designet af 
responsive webshops kan man drage nytte af den erfaring og teori, 

som de seks designmønstre indeholder.
 Samtidig er disse designmønstre kun én måde, hvorpå prob-
lematikkerne kan løses, og de bygger samtidig på et forholdsvis 
spinkelt grundlag. Det næste skridt vil derfor naturligt være at sætte 
disse designmønstre i spil for at kunne få erfaringer med dem, og 

efterfølgende undersøge i hvor høj grad disse designmønstre har 
den effekt, som der formodes. Andre undersøgelser vil også kunne 
fremanalysere andre designmønstre, som kan støtte op omkring 
disse designmønstre. Dette vil styrke specialets abduktive tilgang 
og samtidig være med til at skabe et endnu stærkere vokabular til 

persuasive design på responsive webshops.

Perspektivering
Under udarbejdelsen af dette speciale er brugen af responsive web-
design blevet endnu mere udbredt, og fokus på brugen på webshops 
er steget. Dette sker som følge af, at andelen af besøgende fra 

smartphones og tablets bliver ved med at stige (Kledzik, 2013). Det 
virker derfor ikke som om, responsive webdesign bliver mindre 
populært eller benyttet i den nærmeste fremtid. Dette gør behovet 
for gode designløsninger på dette felt nødvendigt. Samtidig vil er-
faringerne med forskellige designløsninger, som benytter responsi-

ve webdesign hele tiden udbygges, og der vil dermed med tiden 
blive mere erfaring og flere cases, som teori kan drages ud fra.
 Dette speciale kan derfor fungere som en lille forun-
dersøgelse, af hvordan feltet for persuasive teknologi på responsive 
webshops skal udvikle sig for at opnå bedre resultater. Specialet 

kommer med ét bud på, hvordan en undersøgelse på feltet kan de-
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signes, og det vil med fremtidig forskning være relevant at un-

dersøge, hvilke resultater andre metoder kan frembringe, eller hvad 
samme metode kan fremme af resultater på andre cases.
 Krydsfeltet mellem persuasive teknologi og webdesign som 
tilpasser sig forskellige enheder er et nyt felt, som dette speciale 
har undersøgt en lille del af. Der vil uden tvivl fremover komme et 

større fokus, fra forskere der arbejder med persuasive teknologi, på, 
hvordan disse designløsninger kan tilgodese designteknikker, som 
skal fungere i et responsive webdesignmiljø. 
 På samme måde er det tænkeligt, at jo mere der forskes i 
denne problematik, i jo højere grad vil problematikker med usabili-

ty blive løst, og vi vil se et øget fokus på, hvordan persuasive de-
sign på responsive websites kan udnytte den store mængde teori 
omkring psykologiske processer og følelsesbetonet design.
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Bilag C Optagelse 3.pdf

Multimodal transskription.

Bilag D Optagelse 6.pdf

Multimodal transskription.

Bilag E Optagelse 7.pdf

Multimodal transskription.

Bilag F Optagelse 2.mov

Video af skærmoptagelse af RTA af optagelse 2.
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Video af skærmoptagelse af RTA af optagelse 7.
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Introduktion
Tak fordi du vil give dig tid til at hjælpe mig med at lave nogle tests.

Du skal vide at, det er websitet der bliver testet, ikke dig. Fejl er en naturlig del af 
processen. De siger ikke noget om dig, men giver værdifuldt input til projektet.

Opgaverne tager samlet ca. 45 min og derefter har jeg en række spørgsmål omkring 
hvordan det gik. Der hele tager i alt ca. halvanden time.

Som aftalt vil jeg gerne have lov til at optage video og lyd af testen. Dette gør jeg så vi kan 
snakke om det bagefter, og jeg kan analysere problemerne, som du støder på 
efterfølgende.

Hvis du på noget tidspunkt har brug for en pause, så siger du bare til! 

Hvis du stiller mig spørgsmål under testen er det ikke sikkert at jeg svarer dig. Det er fordi 
jeg højest sandsynligt vil have dig til at finde svaret selv!

Har du nogen spørgsmål?

Så lad os gå i gang! 
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Opgaver til toysrus.dk
1. Notér på en liste de næste 3 af dine børn/børnebørn i alderen 0-12 år som har fødselsdag (Har du 

mindre end 3, så skriv den samme flere gange)

2. Har du tidligere besøgt websitet toysrus.dk?

3. Opgave 1 (15 min.)

1. Gå ind på websitet www.toysrus.dk på din smartphone.

2. Du skal finde den bedste gave (eller gaver) til den første du har skrevet på din liste. Du må gerne 
bruge lidt tid på at overveje hvad en god gave (eller gaver), som kan købes hos ToysRUs, kunne 
være. Det må gerne tale højt om dine overvejelser

Ligesom når du normalt handler, så skal gaven passe ind i dit budget, og du er selvfølgelig på udkig 
efter det bedste produkt til prisen. Du vil også have pakken tilsendt på den nemmeste måde, som 
passer dig bedst. Prøv dog at undgå at bruge søgefeltet. Hvis du ikke kan finde det du siger, må du 
gerne bruge søgefunktionen.

3. Find den bedste gave og køb den.

4. Opgave 2 (15 min.)

1. Gå ind på websitet www.toysrus.dk på din computer

2. Du skal finde den bedste gave (eller gaver) til den anden du har skrevet på din liste. Du må gerne 
bruge lidt tid på at overveje hvad en god gave (eller gaver), som kan købes hos ToysRUs, kunne 
være. Det må gerne tale højt om dine overvejelser

Ligesom når du normalt handler, så skal gaven passe ind i dit budget, og du er selvfølgelig på udkig 
efter det bedste produkt til prisen. Du vil også have pakken tilsendt på den nemmeste måde, som 
passer dig bedst. Prøv dog at undgå at bruge søgefeltet. Hvis du ikke kan finde det du siger, må du 
gerne bruge søgefunktionen.

3. Find den bedste gave (eller gaver) og køb den.

5. Opgave 3 (15 min.)

1. Gå ind på websitet www.toysrus.dk på din tablet

2. Du skal finde den bedste gave (eller gaver) til den tredje du har skrevet på din liste. Du må gerne 
bruge lidt tid på at overveje hvad en god gave (eller gaver), som kan købes hos ToysRUs, kunne 
være. Det må gerne tale højt om dine overvejelser

Ligesom når du normalt handler, så skal gaven passe ind i dit budget og du er selvfølgelig på udkig 
efter det bedste produkt til prisen. Du vil også have pakken tilsendt på den nemmeste måde, som 
passer dig bedst. Prøv dog at undgå at bruge søgefeltet. Hvis du ikke kan finde det du siger, må du 
gerne bruge søgefunktionen.

3. Find den bedste gave (eller gaver) og køb den.
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Opgaver til XL-Byg.dk
1. Notér på en liste 3 personer som du kunne tænke dig at købe en gave til hos XL-Byg. (Det kunne 

fx være din kæreste, dig selv, din far, din svigerfar, gode ven, eller lignende.)

2. Har du tidligere besøgt websitet xl-byg.dk?

3. Opgave 1 (15 min.)

1. Gå ind på websitet www.xl-byg.dk på din smartphone.

2. Du skal finde den bedste gave til den anden du har skrevet på din liste. Du må gerne bruge lidt tid 
på at overveje hvad en god gave, som kan købes hos xl-byg.dk, kunne være. Det må gerne tale højt 
om dine overvejelser

Ligesom når du normalt handler, så skal gaven passe ind i dit budget og du er selvfølgelig på udkig 
efter det bedste produkt til prisen. Du vil også have pakken tilsendt på den nemmeste måde, som 
passer dig bedst. Prøv dog at undgå at bruge søgefeltet. Hvis du ikke kan finde det du siger, må du 
gerne bruge søgefunktionen.

3. Find den bedste gave og køb den.

4. Opgave 2 (15 min.)

1. Gå ind på websitet www.xl-byg.dk på din computer.

2. Du skal finde den bedste gave til den anden du har skrevet på din liste. Du må gerne bruge lidt tid 
på at overveje hvad en god gave, som kan købes hos xl-byg.dk, kunne være. Det må gerne tale højt 
om dine overvejelser

Ligesom når du normalt handler, så skal gaven passe ind i dit budget og du er selvfølgelig på udkig 
efter det bedste produkt til prisen. Du vil også have pakken tilsendt på den nemmeste måde, som 
passer dig bedst. Prøv dog at undgå at bruge søgefeltet. Hvis du ikke kan finde det du siger, må du 
gerne bruge søgefunktionen.

3. Find den bedste gave og køb den. 

5. Opgave 3 (15 min.)

1. Gå ind på websitet www.xl-byg.dk på din tablet.

2. Du skal finde den bedste gave til den tredje du har skrevet på din liste. Du må gerne bruge lidt tid på 
at overveje hvad en god gave, som kan købes hos xl-byg.dk, kunne være. Det må gerne tale højt 
om dine overvejelser

Ligesom når du normalt handler, så skal gaven passe ind i dit budget og du er selvfølgelig på udkig 
efter det bedste produkt til prisen. Du vil også have pakken tilsendt på den nemmeste måde, som 
passer dig bedst. Prøv dog at undgå at bruge søgefeltet. Hvis du ikke kan finde det du siger, må du 
gerne bruge søgefunktionen.

3. Find den bedste gave og køb den.
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Retrospective think aloud
Spørgsmål inden smartphone video sættes i gang.

- Hvad er dit overordnede indtryk af den webshop du lige har besøgt 3 gange? 

- Hvordan var din overordnede oplevelse af af surfe og handle via en smartphone/tablet?

*Video påbegyndes og spørgsmålene centrerer sig herefter om de udvalgte persuasive situations

Smartphone

- Navigering i menu frem til kategoriside
- Hvordan var det at bruge menuen/menuerne på din smartphone? 
- Hvordan var opdelingen og strukturen i menuen/menuerne?
- Hvor relevante var de produkter der blev vist ift. til det du valgte i navigationen?
- Havde du overblik over hvor du befandt dig på websitet? Hvordan fik du dette overblik?
- Hvordan skabte du overblik over de mange produkter

- Fungerede det?
- Var opdelingen af kategorier forståelig?

- Filtrering på kategoriside
- Hvordan var det at overskue produkterne som blev vist?
- Hvordan fungerede det med at filtrere i produkterne?
- Var der nogen produkter der sprang mere i øjnene end andre?

- Informationindsamling om produkt
- Hvordan fungerede det med at finde informationer om produkterne?
- Var der alle de informationer du havde brug for? Hvilke manglede?
- Hvilke oplysninger gjorde at du valgte at købe det produkt som du gjorde?
- Lagde du mærke til forslag om lignende produkter når du kiggede på et produkt?
- Tjekkede du om andre kunder havde anmeldt produktet eller webshoppen?
- Var der nogen logoer eller mærker som hjalp dig med at vælge den rigtige gave?
- Hvad var de 3 vigtigste ting for at du valgte det/de produkter som du gjorde?

- Put vare i kurv
- Var det tydeligt hvad der skete når du puttede et produkt i indkøbskurven?
- Hvordan skabte du overblik over hvad du havde puttet i kurven?

- Udfyldning af oplysninger ved check-ud
- Hvordan gik det med at udfylde alle dine personlige oplysninger?
- Hvilke felter var svære at udfylde, og hvilke var nemme?

- Betaling med kreditkort
- Hvordan var processen med at vælge betalingsmåde?
- Følte du det var sikkert eller usikkert at udfylde kreditkortoplysninger på siden? 

- Hvad gjorde at du følte dig sikker/usikker?
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Desktop

Sådan helt generelt, hvordan var forskellen så på at handle på din 
smartphone og din computer?

- Navigering i menu frem til kategoriside
- Hvordan var det at bruge menuen/menuerne på din computer? 
- Hvordan var opdelingen og strukturen i menuen/menuerne?
- Hvor relevante var de produkter der blev vist ift. til det du valgte i navigationen?
- Havde du overblik over hvor du befandt dig på websitet? Hvordan fik du dette overblik?
- Hvordan skabte du overblik over de mange produkter

- Fungerede det?
- Var opdelingen af kategorier forståelig?

- Filtrering på kategoriside
- Hvordan var det at overskue produkterne som blev vist?
- Hvordan fungerede det med at filtrere i produkterne?
- Var der nogen produkter der sprang mere i øjnene end andre?

- Informationindsamling om produkt
- Hvordan fungerede det med at finde informationer om produkterne?
- Var der alle de informationer du havde brug for? Hvilke manglede?
- Hvilke oplysninger gjorde at du valgte at købe det produkt som du gjorde?
- Lagde du mærke til forslag om lignende produkter når du kiggede på et produkt?
- Tjekkede du om andre kunder havde anmeldt produktet eller webshoppen?
- Var der nogen logoer eller mærker som hjalp dig med at vælge den rigtige gave?
- Hvad var de 3 vigtigste ting for at du valgte det/de produkter som du gjorde?

- Put vare i kurv
- Var det tydeligt hvad der skete når du puttede et produkt i indkøbskurven?
- Hvordan skabte du overblik over hvad du havde puttet i kurven?

- Udfyldning af oplysninger ved check-ud
- Hvordan gik det med at udfylde alle dine personlige oplysninger?
- Hvilke felter var svære at udfylde, og hvilke var nemme?

- Betaling med kreditkort
- Hvordan var processen med at vælge betalingsmåde?
- Følte du det var sikkert eller usikkert at udfylde kreditkortoplysninger på siden? 

- Hvad gjorde at du følte dig sikker/usikker?
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Tablet

Sådan helt generelt, hvordan var forskellen så på at handle på din tablet og 
din computer?

- Navigering i menu frem til kategoriside
- Hvordan var det at bruge menuen/menuerne på din computer? 
- Hvordan var opdelingen og strukturen i menuen/menuerne?
- Hvor relevante var de produkter der blev vist ift. til det du valgte i navigationen?
- Havde du overblik over hvor du befandt dig på websitet? Hvordan fik du dette overblik?
- Hvordan skabte du overblik over de mange produkter

- Fungerede det?
- Var opdelingen af kategorier forståelig?

- Filtrering på kategoriside
- Hvordan var det at overskue produkterne som blev vist?
- Hvordan fungerede det med at filtrere i produkterne?
- Var der nogen produkter der sprang mere i øjnene end andre?

- Informationindsamling om produkt
- Hvordan fungerede det med at finde informationer om produkterne?
- Var der alle de informationer du havde brug for? Hvilke manglede?
- Hvilke oplysninger gjorde at du valgte at købe det produkt som du gjorde?
- Lagde du mærke til forslag om lignende produkter når du kiggede på et produkt?
- Tjekkede du om andre kunder havde anmeldt produktet eller webshoppen?
- Var der nogen logoer eller mærker som hjalp dig med at vælge den rigtige gave?
- Hvad var de 3 vigtigste ting for at du valgte det/de produkter som du gjorde?

- Put vare i kurv
- Var det tydeligt hvad der skete når du puttede et produkt i indkøbskurven?
- Hvordan skabte du overblik over hvad du havde puttet i kurven?

- Udfyldning af oplysninger ved check-ud
- Hvordan gik det med at udfylde alle dine personlige oplysninger?
- Hvilke felter var svære at udfylde, og hvilke var nemme?

- Betaling med kreditkort
- Hvordan var processen med at vælge betalingsmåde?
- Følte du det var sikkert eller usikkert at udfylde kreditkortoplysninger på siden? 

- Hvad gjorde at du følte dig sikker/usikker?
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13/08/13 Bilag 3 - Indledende spørgeskema - Google Drev

https://docs.google.com/forms/d/19Le2hxvM4i1vqb_TF6DSInMl8s8i0x-WPtCjfJkFPK8/edit 1/4

Indledende  spørgsmål
*Påkrævet

1.   Dit  navn:  *

2.   Hvor  mange  børn  under  12  år  har  du?  *

Markér  kun  én  bolle.

  Ingen

  1

  2

  3  eller  flere

3.   Hvor  mange  børnebørn  under  12  år  har  du?  *

Markér  kun  én  bolle.

  Ingen

  1

  2

  3  eller  flere

4.   Hvor  ofte  handler  du  på  nettet?  *
Markér  kun  én  bolle.

  Flere  gange  ugentligt

  1  gang  om  ugen

  1-­2  gange  om  måneden

  Sjældnere

  Aldrig

5.   Hvor  tryg  føler  du  dig  ved  at  handle  på  nettet?  *
Markér  kun  én  bolle.

  Jeg  føler  mig  utryg  ved  at  handle  på  nettet

  Jeg  føler  mig  nogenlunde  tryg  ved  at  handle  på  nettet

  Jeg  føler  mig  meget  tryg  ved  at  handle  på  nettet

  Ved  ikke
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6.   Vurdér  følgende  udsagn:  "Jeg  vil  ofte  hellere  handle  på  nettet  end  i  en  fysisk  butik"  *
Markér  kun  én  bolle.

1 2 3 4 5

Meget  uenig Meget  enig

Smartphone

7.   Ejer  du  en  smartphone?  *

Markér  kun  én  bolle.

  Ja   Gå  til  spørgsmål  8.

  Nej   Stop  udfyldelse  af  formularen  her.

Smartphone

8.   Hvilke  mærke  er  den?  *

9.   Hvilken  model  er  det?  *

10.   Vælg  de  3  vigtigste  funktioner  ved  den  (udover  at  ringe  og  sende  SMS)  *

Sæt  3  kryds
Markér  alle,  du  er  enig  i.

  Surfe  på  nettet

  Tjekke  og  skrive  email

  Socialer  medier

  Læse  nyheder,  bøger  og  blogs

  Tage  billeder  og  video

  Andet:  

11.   Hvor  mange  minutter  du  din  smartphone

hver  uge  (udover  at  ringe  og  sende  SMS)?  *

Skriv  antal  minutter

12.   Hvor  mange  af  disse  minutter  bruger  du  på

at  surfe  på  nettet?  *

Skriv  antal  minutter
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13.   Hvor  mange  gange  har  du  handlet  over  nettet  via  din  smartphone  det  seneste  år?  *

Markér  kun  én  bolle.

  0

  1

  2-­5

  6-­10

  Mere  end  10

Tablet

14.   Ejer  eller  har  du  adgang  til  en  tablet?  *
Markér  kun  én  bolle.

  Ja   Gå  til  spørgsmål  15.

  Nej   Stop  udfyldelse  af  formularen  her.

Tablet

15.   Hvilket  mærke  er  den?  *

16.   Hvilken  model  er  det?  *

17.   Vælg  de  3  vigtigste  funktioner  ved  den  *

Markér  alle,  du  er  enig  i.

  Surfe  på  nettet

  Tjekke  og  skrive  email

  Socialer  medier

  Læse  nyheder,  bøger  og  blogs

  Tage  billeder  og  video

  Andet:  

18.   Hvor  mange  minutter  du  din  tablet  hver  uge?

*

Skriv  antal  minutter

19.   Hvor  mange  af  disse  minutter  bruger  du  på

at  surfe  på  nettet?  *
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20.   Hvor  mange  gange  har  du  handlet  over  nettet  via  din  tablet  det  seneste  år?  *

Markér  kun  én  bolle.

  0

  1

  2-­5

  6-­10

  Mere  end  10

Leveret  af

http://docs.google.com/
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1DYLJDWLRQVVWUXNWXUHU
3ULPDU\�WDVN�VXSSRUW 5HGXFWLRQ 9HUWLNDO�GURS�GRZQ�IXOG�EUHGGH�OLQN�

NQDSSHU��6\QOLJ�Sn�IRUVLGH
+RULVRQWDO�GURS�GRZQ +RUL]RQWDO�PHG�OLQNV

7XQQHOLQJ 6NMXOW�PHQX� �PLQGUH�IRNXV�Sn�PHQX�HIWHU
YDOJ�Sn�IRUVLGH

'URS�GRZQ�XQGHUNDWHJRULHU�JXLGHU�WLO�UHWWH
YDOJ

'URS�GRZQ�XQGHUNDWHJRULHU�JXLGHU�WLO
UHWWH�YDOJ

7DLORULQJ �� %UHDGFUXPV��NXQ�Sn�NDWHJRULVLGHU� %UHDGFUXPV��NXQ�Sn�NDWHJRULVLGHU�
3HUVRQDOL]DWLRQ �� �� ��
6HOI�PRQLWRULQJ ,QJHQ�PDUNHULQJ�L�QDYLJDWLRQ�KYRU�EUXJHUHQ

EHILQGHU�VLJ
,QJHQ�PDUNHULQJ�L�QDYLJDWLRQ�KYRU
EUXJHUHQ�EHILQGHU�VLJ

,QJHQ�PDUNHULQJ�L�QDYLJDWLRQ�KYRU
EUXJHUHQ�EHILQGHU�VLJ

6LPXODWLRQ [ [ [
5HKHUVDO [ [ [

'LDORJXH�6XSSRUW 3UDLVH [ [ [
5HZDUGV [ [ [
5HPLQGHUV [ [ [
6XJJHVWLRQ [ [ [
6LPLODULW\ 0HQXNQDS�XGVHHQGH�RJ�SODFHULQJ�HIWHU

NRQYHQWLRQHUQH
)RUKY��NODVVLVN�GURS�GRZQ�QDYLJDWLRQ )RUKY��NODVVLVN�GURS�GRZQ�QDYLJDWLRQ

/LNLQJ [ [ [
6RFLDO�UROH [ [ [

6\VWHP�&UHGLELOLW\�6XSSRUW 7UXVWZRUWKLQHVV [ [ [
([SHUWLVH [ [ [
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PHQXHQ
7\GHOLJ�PDUNHUHW�NRQYHQWLRQHO�PHQX 7\GHOLJ�PDUNHUHW�NRQYHQWLRQHO�PHQX
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.DWHJRULVLGHU
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NDWHJRULVLGH
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NDWHJRULVLGH

8GYDOJWH�NDWHJRULHU�IUHPK YHV�Sn
NDWHJRULVLGH
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5HFRJQLWLRQ [ [ [

.¡EVSURFHVV
3ULPDU\�WDVN�VXSSRUW 5HGXFWLRQ ,QGN¡EVNXUY�GURS�GRZQ ,QGN¡EVNXUY�GURS�GRZQ ,QGN¡EVNXUY�GURS�GRZQ

&KHFN�XG�VLGHU�VLPSOH�XGHQ�PHQXHU &KHFN�XG�VLGHU�VLPSOH�XGHQ�PHQXHU &KHFN�XG�VLGHU�VLPSOH�XGHQ�PHQXHU
7XQQHOLQJ �� &KHFN�XG�SURFHVV�PDUNHUHW�L�WULQ &KHFN�XG�SURFHVV�PDUNHUHW�L�WULQ
7DLORULQJ 1¡GYHQGLJH�RSO\VQLQJHU�LIW��IRUVHQGHOVH

 QGUHU�VLJ�LIW��YDOJ
1¡GYHQGLJH�RSO\VQLQJHU�LIW��IRUVHQGHOVH
 QGUHU�VLJ�LIW��YDOJ

1¡GYHQGLJH�RSO\VQLQJHU�LIW�
IRUVHQGHOVH� QGUHU�VLJ�LIW��YDOJ

3HUVRQDOL]DWLRQ �� �� ��
6HOI�PRQLWRULQJ �� �� ��
6LPXODWLRQ �� �� ��
5HKHUVDO [ [ [

'LDORJXH�6XSSRUW 3UDLVH �� �� ��
5HZDUGV �� �� ��

3HUVXDVLYH�VLWXDWLRQ���NDWHJRUL )HDWXUH 0RELO 'HVNWRS 7DEOHW

%LODJ�����.DWHJRULVHULQJVVNHPD�IRU�WR\VUXV�GN
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5HPLQGHUV ,QGN¡EVNXUYHQ�HU�KHOH�WLGHQ�V\QOLJ��GRJ
PHG�YLVXHOOH�SUREOHPHU�

,QGN¡EVNXUYHQ�HU�KHOH�WLGHQ�V\QOLJ ,QGN¡EVNXUYHQ�HU�KHOH�WLGHQ�V\QOLJ

6XJJHVWLRQ ,QGKROG�DI�LQGN¡EVNXUYHQ�EOLYHU�V\QOLJ�QnU
SURGXNWHU�O JJHV�L�NXUY

,QGKROG�DI�LQGN¡EVNXUYHQ�EOLYHU�V\QOLJ�QnU
SURGXNWHU�O JJHV�L�NXUY

,QGKROG�DI�LQGN¡EVNXUYHQ�EOLYHU�V\QOLJ
QnU�SURGXNWHU�O JJHV�L�NXUY

6LPLODULW\ �� �� ��
/LNLQJ [ [ [
6RFLDO�UROH [ [ [

6\VWHP�&UHGLELOLW\�6XSSRUW 7UXVWZRUWKLQHVV �� �� ��
([SHUWLVH �� �� ��
6XUIDFH�FUHGLELOLW\ �� 3UREOHPHU�PHG��WLO�NDVVHQ��NQDSSHU�VRP

LNNH�IXQJHUHU
3UREOHPHU�PHG��WLO�NDVVHQ��NQDSSHU
VRP�LNNH�IXQJHUHU

5HDO�ZRUOG�IHHO [ [ [
$XWKRULW\ �� �� ��
7KLUG�SDUW\�HQGRUVHPHQWV �� �� ��
9HULILDELOLW\ �� �� ��

6RFLDO�6XSSRUW 6RFLDO�OHDUQLQJ [ [ [
6RFLDO�FRPSDULVRQ [ [ [
1RUPDWLYH�LQIOXHQFH [ [ [
6RFLDO�IDFLOLWDWLRQ [ [ [
&RRSHUDWLRQ [ [ [
&RPSHWLWLRQ [ [ [
5HFRJQLWLRQ [ [ [

3HUVXDVLYH�VLWXDWLRQ���NDWHJRUL )HDWXUH 0RELO 'HVNWRS 7DEOHW

%LODJ�����.DWHJRULVHULQJVVNHPD�IRU�WR\VUXV�GN

�



1DYLJDWLRQVVWUXNWXUHU
3ULPDU\�WDVN�VXSSRUW 5HGXFWLRQ 1DYLJDWLRQ�VNMXOW�L��IO\�RXW��PHQX 8GYDOJWH�NDWHJRULHU�YLVHV�L�QDYLJDWLRQ 8GYDOJWH�NDWHJRULHU�YLVHV�L�QDYLJDWLRQ

7XQQHOLQJ 8QGHUNDWHJRULHU�HU�VNMXOW�L��IO\�RXW��PHQX 8QGHUNDWHJRULHU�V\QOLJH�YHG�YDOJ�DI
KRYHGNDWHJRUL

8QGHUNDWHJRULHU�V\QOLJH�YHG�YDOJ�DI
KRYHGNDWHJRUL

7DLORULQJ ,QJHQ�EUHDGFUXPV %UHDGFUXPV %UHDGFUXPV
3HUVRQDOL]DWLRQ �� �� ��
6HOI�PRQLWRULQJ ,QJHQ�W\GHOLJ�PDUNHULQJ�DI�YDOJ�L�QDYLJDWLRQ 7\GHOLJ�PDUNHULQJ�DI�YDOJ�L�QDYLJDWLRQ 7\GHOLJ�PDUNHULQJ�DI�YDOJ�L�QDYLJDWLRQ
6LPXODWLRQ [ [ [
5HKHUVDO [ [ [

'LDORJXH�6XSSRUW 3UDLVH [ [ [
5HZDUGV [ [ [
5HPLQGHUV [ [ [
6XJJHVWLRQ [ [ [
6LPLODULW\ 6NMXOW�PHQX�PHG�XNRQYHQVLRQHO

QDYLJHULQJVP¡QVWHU
.ODVVLVN�W\GHOLJ�YHQVWUHVWLOOHW
NDWHJRULQDYLJDWLRQ

.ODVVLVN�W\GHOLJ�YHQVWUHVWLOOHW
NDWHJRULQDYLJDWLRQ

6NMXOW�PHQX�PHG�XNRQYHQVLRQHO
QDYLJHULQJVP¡QVWHU

.ODVVLVN�RYHURUGQHW�WRSQDYLJDWLRQ .ODVVLVN�RYHURUGQHW�WRSQDYLJDWLRQ

/LNLQJ [ [ [
6RFLDO�UROH [ [ [

6\VWHP�&UHGLELOLW\�6XSSRUW 7UXVWZRUWKLQHVV [ [ [
([SHUWLVH [ [ [
6XUIDFH�FUHGLELOLW\ 9LVXHOOH�SUREOHPHU�L�QDYLJDWLRQHQ 'HVLJQNRQVLVWHQV 'HVLJQNRQVLVWHQV
5HDO�ZRUOG�IHHO �� �� ��
$XWKRULW\ [ [ [
7KLUG�SDUW\�HQGRUVHPHQWV [ [ [
9HULILDELOLW\ [ [ [

6RFLDO�6XSSRUW 6RFLDO�OHDUQLQJ [ [ [
6RFLDO�FRPSDULVRQ [ [ [
1RUPDWLYH�LQIOXHQFH [ [ [
6RFLDO�IDFLOLWDWLRQ [ [ [
&RRSHUDWLRQ [ [ [
&RPSHWLWLRQ [ [ [
5HFRJQLWLRQ [ [ [

.DWHJRULVLGHU
3ULPDU\�WDVN�VXSSRUW 5HGXFWLRQ .XQ�pQ�YLVQLQJ�DI�NDWHJRULHU .DWRJRULHU�YLVHV�GREEHOW .DWRJRULHU�YLVHV�GREEHOW

7XQQHOLQJ +LHUDNLVN�RSE\QJLQJ +LHUDNLVN�RSE\QJLQJ +LHUDNLVN�RSE\QJLQJ
7DLORULQJ �� �� ��
3HUVRQDOL]DWLRQ �� �� ��
6HOI�PRQLWRULQJ �� �� ��
6LPXODWLRQ �� �� ��
5HKHUVDO �� �� ��

'LDORJXH�6XSSRUW 3UDLVH �� �� ��
5HZDUGV �� �� ��
5HPLQGHUV �� �� ��
6XJJHVWLRQ �� �� ��
6LPLODULW\ 0LQGHU�RP�NODVVLN�VLWHPDS 0LQGHU�RP�NODVVLN�VLWHPDS 0LQGHU�RP�NODVVLN�VLWHPDS
/LNLQJ [ [ [
6RFLDO�UROH [ [ [

3HUVXDVLYH�VLWXDWLRQ���NDWHJRUL )HDWXUH 0RELO 'HVNWRS 7DEOHW

%LODJ�����.DWHJRULVHULQJVVNHPD�IRU�[O�E\J�GN
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6\VWHP�&UHGLELOLW\�6XSSRUW 7UXVWZRUWKLQHVV [ [ [
([SHUWLVH 0DQJH�NDWHJRULHU��!�VWRUW�XGYDOJ�DI

SURGXNWHU
0DQJH�NDWHJRULHU��!�VWRUW�XGYDOJ�DI
SURGXNWHU

0DQJH�NDWHJRULHU��!�VWRUW�XGYDOJ�DI
SURGXNWHU

6XUIDFH�FUHGLELOLW\ �� �� ��
5HDO�ZRUOG�IHHO [ [ [
$XWKRULW\ [ [ [
7KLUG�SDUW\�HQGRUVHPHQWV �� �� ��
9HULILDELOLW\ �� �� ��

6RFLDO�6XSSRUW 6RFLDO�OHDUQLQJ [ [ [
6RFLDO�FRPSDULVRQ [ [ [
1RUPDWLYH�LQIOXHQFH [ [ [
6RFLDO�IDFLOLWDWLRQ [ [ [
&RRSHUDWLRQ [ [ [
&RPSHWLWLRQ [ [ [
5HFRJQLWLRQ [ [ [

3URGXNWOLVWHVLGHU
3ULPDU\�WDVN�VXSSRUW 5HGXFWLRQ )LOWUHULQJVPXOLJKHGHU�VNMXOWH )LOWUHULQJVPXOLJKHGHU��In� )LOWUHULQJVPXOLJKHGHU��In�

7XQQHOLQJ .DWHJRULHU�VNMXOHV�L��IO\�RXW��PHQX �� ��
%HVNULYHQGH�WHNVW�¡YHUVW�PLQLPHUHV %HVNULYHQGH�WHNVW�¡YHUVW�PLQLPHUHV %HVNULYHQGH�WHNVW�¡YHUVW�PLQLPHUHV

7DLORULQJ �� �� ��
3HUVRQDOL]DWLRQ �� �� ��
6HOI�PRQLWRULQJ �� �� ��
6LPXODWLRQ �� �� ��
5HKHUVDO [ [ [

'LDORJXH�6XSSRUW 3UDLVH �� %DJJUXQGVIDUYH�VNLIWHU�YHG�PRXVH�RYHU
RYHU�SURGXNWHU

��

5HZDUGV [ [ [
5HPLQGHUV [ [ [
6XJJHVWLRQ .DPSDJQHU�RJ�WLOEXG�IUHPK YHV�YLVXHOW .DPSDJQHU�RJ�WLOEXG�IUHPK YHV�YLVXHOW .DPSDJQHU�RJ�WLOEXG�IUHPK YHV

YLVXHOW
6LPLODULW\ $QGHUOHGHV�SODFHULQJ�DI�PHQX .ODVVLVN�RSE\JQLQJ�PHG�PHQX�L�YHQVWUH

VLGH�RJ�SURGXNWHU�L�K¡MUH
.ODVVLVN�RSE\JQLQJ�PHG�PHQX�L
YHQVWUH�VLGH�RJ�SURGXNWHU�L�K¡MUH

/LNLQJ [ [ [
6RFLDO�UROH [ [ [

6\VWHP�&UHGLELOLW\�6XSSRUW 7UXVWZRUWKLQHVV [ [ [
([SHUWLVH [ [ [
6XUIDFH�FUHGLELOLW\ �� .DWHJRULPHQX�WDJHU�IRNXV�IUD�SURGXNWHU .DWHJRULPHQX�WDJHU�IRNXV�IUD�SURGXNWHU
5HDO�ZRUOG�IHHO �� �� ��
$XWKRULW\ [ [ [
7KLUG�SDUW\�HQGRUVHPHQWV �� �� ��
9HULILDELOLW\ �� �� ��

6RFLDO�6XSSRUW 6RFLDO�OHDUQLQJ [ [ [
6RFLDO�FRPSDULVRQ [ [ [
1RUPDWLYH�LQIOXHQFH [ [ [
6RFLDO�IDFLOLWDWLRQ [ [ [
&RRSHUDWLRQ [ [ [
&RPSHWLWLRQ [ [ [
5HFRJQLWLRQ [ [ [

3HUVXDVLYH�VLWXDWLRQ���NDWHJRUL )HDWXUH 0RELO 'HVNWRS 7DEOHW

%LODJ�����.DWHJRULVHULQJVVNHPD�IRU�[O�E\J�GN

�



3URGXNWVLGH
3ULPDU\�WDVN�VXSSRUW 5HGXFWLRQ 1RJOH�LQIRUPDWLRQHU�VWUXNWXUHUHV�L

IDQHEODGH
1RJOH�LQIRUPDWLRQHU�VWUXNWXUHUHV�L
IDQHEODGH

1RJOH�LQIRUPDWLRQHU�VWUXNWXUHUHV�L
IDQHEODGH

7XQQHOLQJ 'HW�YDOJWH�SURGXNW�HU�L�IRNXV��DOWHUQDWLYH
SURGXNWHU�HU�SODFHUHW�QHGHUVW�Sn�VLGHQ

$OWHUQDWLYH�SURGXNWHU�HU�SODFHUHW�K¡MW�Sn
VLGHQ�RJ�WDJHU�IRNXV

$OWHUQDWLYH�SURGXNWHU�HU�SODFHUHW�K¡MW
Sn�VLGHQ�RJ�WDJHU�IRNXV

7DLORULQJ �� �� ��
3HUVRQDOL]DWLRQ �� �� ��
6HOI�PRQLWRULQJ [ [ [
6LPXODWLRQ [ [ [
5HKHUVDO [ [ [

'LDORJXH�6XSSRUW 3UDLVH [ [ [
5HZDUGV [ [ [
5HPLQGHUV [ [ [
6XJJHVWLRQ [ [ [
6LPLODULW\ .RQYHQWLRQHO�RSE\JQLQJ�DI�SURGXNWVLGH .RQYHQWLRQHO�RSE\JQLQJ�DI�SURGXNWVLGH .RQYHQWLRQHO�RSE\JQLQJ�DI�SURGXNWVLGH
/LNLQJ [ [ [
6RFLDO�UROH [ [ [

6\VWHP�&UHGLELOLW\�6XSSRUW 7UXVWZRUWKLQHVV [ [ [
([SHUWLVH %UXJHUDQPHOGHOVHU %UXJHUDQPHOGHOVHU %UXJHUDQPHOGHOVHU
6XUIDFH�FUHGLELOLW\ [ [ [
5HDO�ZRUOG�IHHO �� �� ��
$XWKRULW\ �� �� ��
7KLUG�SDUW\�HQGRUVHPHQWV �� �� ��
9HULILDELOLW\ �� �� ��

6RFLDO�6XSSRUW 6RFLDO�OHDUQLQJ [ [ [
6RFLDO�FRPSDULVRQ [ [ [
1RUPDWLYH�LQIOXHQFH [ [ [
6RFLDO�IDFLOLWDWLRQ [ [ [
&RRSHUDWLRQ [ [ [
&RPSHWLWLRQ [ [ [
5HFRJQLWLRQ [ [ [

.¡EVSURFHVV
3ULPDU\�WDVN�VXSSRUW 5HGXFWLRQ ,QGN¡EVNXUY�HU�HQ�NQDS�PHG�DQWDO�YDUHU�L

NXUY
,QGN¡EVNXUY�GURS�GRZQ ,QGN¡EVNXUY�GURS�GRZQ

&KHFN�XG�VLGHU�VLPSOH�XGHQ�PHQXHU &KHFN�XG�VLGHU�VLPSOH�XGHQ�PHQXHU &KHFN�XG�VLGHU�VLPSOH�XGHQ�PHQXHU
7XQQHOLQJ &KHFN�XG�SURFHVV�PDUNHUHW�L�WULQ &KHFN�XG�SURFHVV�PDUNHUHW�L�WULQ &KHFN�XG�SURFHVV�PDUNHUHW�L�WULQ
7DLORULQJ 1¡GYHQGLJH�RSO\VQLQJHU�LIW��IRUVHQGHOVH

 QGUHU�VLJ�LIW��YDOJ
1¡GYHQGLJH�RSO\VQLQJHU�LIW��IRUVHQGHOVH
 QGUHU�VLJ�LIW��YDOJ

1¡GYHQGLJH�RSO\VQLQJHU�LIW�
IRUVHQGHOVH� QGUHU�VLJ�LIW��YDOJ

3HUVRQDOL]DWLRQ �� �� ��
6HOI�PRQLWRULQJ �� �� ��
6LPXODWLRQ �� �� ��
5HKHUVDO [ [ [

'LDORJXH�6XSSRUW 3UDLVH �� �� ��
5HZDUGV �� �� ��
5HPLQGHUV ,QGN¡EVNXUYHQ�HU�KHOH�WLGHQ�V\QOLJ ,QGN¡EVNXUYHQ�HU�KHOH�WLGHQ�V\QOLJ ,QGN¡EVNXUYHQ�HU�KHOH�WLGHQ�V\QOLJ
6XJJHVWLRQ .XQ�VYDJ�PDUNHULQJ�DI�Q\W�SURGXNW�L�NXUYHQ ,QGN¡EVNXUYHQ�EOLYHU�V\QOLJ�QnU�SURGXNWHU

O JJHV�L�NXUY
,QGN¡EVNXUYHQ�EOLYHU�V\QOLJ�QnU
SURGXNWHU�O JJHV�L�NXUY

6LPLODULW\ �� �� ��

3HUVXDVLYH�VLWXDWLRQ���NDWHJRUL )HDWXUH 0RELO 'HVNWRS 7DEOHW

%LODJ�����.DWHJRULVHULQJVVNHPD�IRU�[O�E\J�GN
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/LNLQJ [ [ [
6RFLDO�UROH [ [ [

6\VWHP�&UHGLELOLW\�6XSSRUW 7UXVWZRUWKLQHVV �� �� ��
([SHUWLVH �� �� ��
6XUIDFH�FUHGLELOLW\ 6LPSHO�JUDILVN�XGWU\N�L�KHOH�N¡EVSURFHVVHQ 6LPSHO�JUDILVN�XGWU\N�L�KHOH

N¡EVSURFHVVHQ
6LPSHO�JUDILVN�XGWU\N�L�KHOH
N¡EVSURFHVVHQ

5HDO�ZRUOG�IHHO [ [ [
$XWKRULW\ �� �� ��
7KLUG�SDUW\�HQGRUVHPHQWV �� �� ��
9HULILDELOLW\ �� �� ��

6RFLDO�6XSSRUW 6RFLDO�OHDUQLQJ [ [ [
6RFLDO�FRPSDULVRQ [ [ [
1RUPDWLYH�LQIOXHQFH [ [ [
6RFLDO�IDFLOLWDWLRQ [ [ [
&RRSHUDWLRQ [ [ [
&RPSHWLWLRQ [ [ [
5HFRJQLWLRQ [� [ [

3HUVXDVLYH�VLWXDWLRQ���NDWHJRUL )HDWXUH 0RELO 'HVNWRS 7DEOHW

%LODJ�����.DWHJRULVHULQJVVNHPD�IRU�[O�E\J�GN

�



Bilag 7

Informeret samtykke

Formål!
Formålet med undersøgelsen er at brugerteste et website på tværs af enheder (computer, tablet og 
smartphone) for at kunne forbedre designet af websites.

Procedure
I denne undersøgelse vil jeg bede dig udføre en række opgaver på et website. Efterfølgende taler vi om 
problemer med websitet og andre elementer af websitets design. Testen tager ca. 90 min. (45 min. til 
opgaverne og 45 min. til spørgsmål efterfølgende).

Optagelser
Jeg vil optage video af skærmen og lyden af dine svar og kommentarer. Optagelserne vil kun blive brugt i 
testen og som analysemateriale for specialet. Det vil således kun være dig, mig, min vejleder og censor som 
vil se optagelserne igennem.

Fortrolighed
Dit navn vil ikke kunne identificeres med optagelserne, og kun jeg kender sammenhængen mellem dig og 
optagelserne. I specialet vil der blive refereret til optagelserne via et nummer.

Pause
Hvis du på noget tidspunkt har brug for en pause under testen, så sig endelig til.

Afbrydelse
Din deltagelse i undersøgelsen er helt frivilligt, og du kan til enhver tid afbryde testen uden nogen problemer.

Spørgsmål
Hvis du har nogen spørgsmål så kan du stille dem når som helst. Du er velkommen til at kontakte mig med 
spørgsmål både før og efter på telefon 61 30 61 68 og email marcj08@student.sdu.dk.

Ved at underskrive denne informerede samtykke, giver du til kende at du er indforstået med betingelserne, 
og giver Marco Bjørslev Jensen rettigheder til at benytte video- og lydoptagelserne som data i Marco 
Bjørslev Jensens speciale.

Dato:! ! ! __________________________

Underskrift: ! ! __________________________

Navn (Blokbogstaver): !__________________________

1
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Primary Task Support

Reduction A system that reduces complex behavior into simple tasks helps users 
perform the target behavior, and it may increase the benefit/cost ratio of a 
behavior.

Tunneling Using the system to guide users through a process or experience provides 
opportunities to persuade along the way.

Tailoring Information provided by the system will be more persuasive if it is tailored to 
the potential needs, interests, personality, usage context, or other factors 
relevant to a user group.

Personalization A system that offers personalized content or services  has a greater 
capability for persuasion.

Self-monitoring A system that keeps track of one’s own performance or status supports the 
user in achieving goals.

Simulation Systems that provide simulations can persuade by enabling users to observe 
immediately the link between cause and effect.

Rehearsal A system providing means with which to rehearse a behavior can enable 
people to change their attitudes or behavior in the real world.

Dialogue Support

Praise By offering praise, a system can make users more open to persuasion.

Rewards Systems that reward target behaviors may have great persuasive powers.

Reminders If a system reminds users of their target behavior, the users will more likely 
achieve their goals.

Suggestions Systems offering fitting suggestions will have greater persuasive powers.

Similarity People are more readily persuaded through systems that remind them of 
themselves in meaningful way.

Liking A system that is visually attractive for its users is likely to be more 
persuasive.

Social role If a system adopts a social role, users will more likely use it for persuasive 
purposes.
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System Credibility 
Support

Trustworthiness A system that is viewed as trustworthy will have increased powers of 
persuasion.

Expertise A system that is viewed as incorporating expertise will have increased 
powers of persuasion.

Surface credibility People make initial assessments of the system credibility based on a 
firsthand inspection. 

+ Høj usability i designet styrker mulighederne for persuasion

Real-world feel A system that highlights people or organization behind its content or services 
will have more credibility.

Authority A system that leverages roles of authority will have enhanced powers of 
persuasion.

Third-party endorsements Third-party endorsements, especially from well-known and respected 
sources, boost perceptions on system credibility.

Verifiability Credibility perceptions will be enhanced if a system makes it easy to verify 
the accuracy of site content via outside sources.

Social support

Social learning A person will be more motivated to perform a target behavior if (s)he can use 
a system to observe others performing the behavior.

Social comparison System users will have a greater motivation to perform the target behavior if 
they can compare their performance with the performance of others.

Normative influence A system can leverage normative influence or peer pressure to increase the 
likelihood that a person will adopt a target behavior.

Social facilitation System users are more likely to perform target behavior if they discern via 
the system that others are performing the behavior along with them.

Cooperation A system can motivate users to adopt a target attitude or behavior by 
leveraging human beings’ natural drive to co-operate.

Competition A system can motivate users to adopt a target attitude or behavior by 
leveraging human beings’ natural drive to compete.

Recognition By offering public recognition for an individual or group, a system can 
increase the likelihood that a person/group will adopt a target behavior.

(Kilde: Oinas-Kukkonen & Harjumaa, 2009, pp. 492-495)
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/LJH�RYHURUGQHW
I¡UVW��KYDG�YDU�GLW
RYHURUGQHGH
LQGWU\N�DI�GHQ
ZHEVKRS�VRP�GX
OLJH�KDU�EHV¡JW��
JDQJH"

������������ ������������

-HJ�V\QHV�IDNWLVN
DW�GHQ�YDU�OLGW
EHVY UOLJ�DW�ILQGH
UXQGW�L��2J�QRJOH
JDQJH�QnU�MHJ�JLN
WLOEDJH��Vn
KRSSHGH�GHQ
OLJHVRP�KHOW�XG�
-HJ�I¡OWH�LNNH�GHQ
JLN�WLOEDJH�WLO�GHW
MHJ�OLJH�KDYGH
Y UHW�LQGH�Sn

������������ ������������

7XQQHOLQJ��1��6LWH
PDQJOHU�VLPSHO
VWUXNWXUHU�VRP
QHPPHU�JXLGHU
EUXJHUHQ

������������ ������������

6\VWHP�&UHGLELOLW\�
1��0DQJOHQGH
RYHUHQVVWHPPHOVH
PHOOHP�V\VWHP�RJ
IRUYHQWQLQJHU

������������ ������������

'HW�YDU�OLGW
IRUYLUUHQGH�
6SHFLHOW�QnU�PDQ
LNNH�OLJH�VNXOOH
IRUV¡JH�DW�EUXJH
V¡JHIHOWHW�L�I¡UVWH
RPJDQJ��)RU�GHW
YDU�QRN�W\SLVN
Y UH�GHW�VRP�MHJ
EUXJHU

������������ ������������

+YRUGDQ�YDU�GLQ
RYHURUGQHGH
RSOHYHOVH�DI�DW
VXUIH�Sn�VLGHQ�PHG
GLQ�VPDUWSKRQH"

������������ ������������

'HW�HU�QRJHW�PHUH
EHVY UOLJW�Sn
VPDUWSKRQH��'HW
HU�IRU�VPnW�Sn�HQ
HOOHU�DQGHQ�PnGH�
'HW�NDQ�Y UH
VY UW�DW�UDPPH�I[
�7LOI¡M�NXUY��

������������ ������������

6HOI�PRQLWRULQJ�1�
0DQJOHQGH
RYHUEOLN�RJ�NRQWURO
RYHU�SRVLWLRQ�Sn
VLWHW�

������������ ������������

6XUIDFH�&UHGLELOLW\�
1��*UDILVNH
HOHPHQWHU�IRU�VPn
WLO�DW�O VH�RJ�NOLNNH
Sn�

������������ ������������

6n�GHW�HU�LNNH
QRJHW�MHJ�VnGDQ
EUXJHU�RJ�YLO�EUXJH
WURU�MHJ�LNNH��Vn
PHJHW

������������ ������������

+YRUGDQ�V\QHV�GX
GHW�IXQJHUHGH�PHG
DW�EUXJH�PHQXHQ"

������������ ������������
0HQXHQ�HU�GHW�GHQ
KYRU�GHU�VWnU"

������������ ������������
-D��DOWVn�EDUH
JHQHUHOW

������������ ������������

-HJ�OHGWH�MR�HIWHU
HQ�O¡YVXJHU��RJ�WLO
DW�VWDUWH�PHG���MHJ
VNXOOH�LQG�L�GHQ�GHU
�9LV�NDWHJRULHU�

������������ ������������

'HW�YHG�MHJ�LNNH
OLJH�KYRUIRU�GHW�WRJ
Vn�ODQJ�WLG�IRU�DW
ILQGH�GHQ

������������ ������������

)RUGL�Vn�YDU�MHJ
JRGW�NODU�RYHU�DW
MHJ�VNXOOH�LQG
XQGHU�QRJHW�PHG
KDYHQ

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

+YDG�V¡JWH�GX
HIWHU�IRU�DW�ILQGH
PHQXHQ"

������������ ������������

-HJ�WURU�HJHQOLJ�
MHJ�YDU�OLGW�XVLNNHU�
MHJ�PDQJOHGH
HJHQOLJ�EDUH�DW
GHQ�NRP�VRP�VLJ
VHOY��6RP�GHW
I¡UVWH�

������������ ������������

5HGXFWLRQ�1�
0DQJOHQGH
V\QOLJKHG�DI
SULP UH
QDYLJDWLRQ
7XQQHOLQ�1�
0DQJOHQGH�W\GHOLJ
PDUNHULQJ�DI
Q VWH�VNULIW

������������ ������������

+YRU�J¡U�PDQ
PHJHW�PHG
KnQGHQ

������������ ������������
6n�NRPPHU�GHQ
KHU�RS

������������ ������������
3RS�RS�I\OGHU�KHOH
VN UPHQ

7XQQHOLQJ�1�
$IEUXG�L�WXQQHOLQJ

������������ ������������
-D�GHW�EOHY�MHJ
LUULWHUHW�RYHU

������������ ������������
+YDG�VSXUJWH�GHQ
HJHQOLJ�RP"

������������ ������������

'HQ�VSXUJWH�RP
6GU��2PPH�HU�GHW
W WWHVWH�VWHG�GHU
ILQGHV�HQ�;/�%\J

������������ ������������
2J�GHW�VYDUHGH�GX
MD�WLO"�'HW�HU�GHW"

������������ ������������
'HW�WURU�MHJ��'HW�HU
MHJ�UHW�VLNNHU�Sn�

������������ ������������

1X�EOLYHU�MHJ
VHOYI¡OJHOLJ�L�WYLYO
QnU�GX�VS¡UJHU
VnGDQ

������������ ������������

+DU�GX�QRJHQ�LGp
RP�KYRUIRU�GHQ
VSXUJWH�RP�GHW"

������������ ������������

-HJ�W QNWH�VnGDQ
OLJH��1n�MD��GHU�HU
VHOYI¡OJHOLJ�KHOOHU
LNNH�Vn�ODQJW�WLO
6GU��2PPH�'HW
NXQQH�RJVn�Y UH
GHW�NXQQH�EHWDOH
VLJ�DW�KHQWH�GHQ
GHUXGH��'HW�Pn
Y UH�GHW��2J�6GU�
2PPH�;/�E\J�KDU
YHO��HQ�HOOHU�DQGHQ
LQWHUHVVH�L�DW�MHJ
N¡EHU�PLQH�WLQJ
XGH�YHG�GHP

������������ ������������
%UXJHU�VFUROOHU�RS
RJ�QHG�Sn�VLGHQ

������������ ������������

1nU�GX�Vn�WU\NNHU
Sn�+DYHQ��KYRU
UHOHYDQWH�V\QHV�GX
Vn�GH�SURGXNWHU
OLJHVRP�YDU"

������������ ������������

'HW�NDQ�MHJ�IDNWLVN
LNNH�KXVNH��)RU�MHJ
OHGWH�EDUH�HIWHU
GHQ�O¡YVXJHU

������������ ������������

%UXJHU�VFUROOHU�QHG
JHQQHP
SURGXNWHUQH�RJ
ILQGHU�WLO�VLGVW
SURGXNWHW�GHU
OHGHV�HIWHU

������������ ������������

.DQ�GX�KXVNH
KYDG�GX�W QNWH
KHU��GX�N¡UHU
VnGDQ�OLGW�UXQGW�Sn
VLGHQ

������������ ������������
-HJ�V\QHV�GHU�HU
PHJHW�JULOO�OLJH�GHU

������������ ������������

(U�MHJ�LQGH�XQGHU
GHW�GHU�JULOO��GHW�HU
MHJ�GD�LNNH"�-HJ
KDU�WU\NNHW�Sn
+DYHQ��MD�

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

-HJ�NDQ�LNNH�KXVNH
KYRU�UHOHYDQW�MHJ
V\QHV�GHW�YDU��)RU
MHJ�VFUROOHGH�EDUH
QHG�IRU�DW�ILQGH
GHQ�GHU

������������ ������������

6XUIDFH�&UHGLELOLW\�
1��0HQX�LNNH
W\GHOLJ�IRU�EUXJHU

������������ ������������

+YRUGDQ�YDU�GHW�DW
RYHUVNXH��KYRUGDQ
IDQGW�GX�IUHP�WLO
GHQ�GHU�O¡YVXJHU"

������������ ������������ 'HW�YDU�YLD�ELOOHGHW

������������ ������������

5HDO�ZRUOG�IHHO�3�
%LOOHGH�JLYHU
IRUQHPPHOVH�IRU
SURGXNW

������������ ������������
'HU�N¡UHU�MHJ�WRWDOW
PHJHW�UXQGW�L�GHW�

������������ ������������
+YRUIRU�J¡U�GX�GHW
WURU�GX"

������������ ������������

-DPHQ�GHW�J¡U�MHJ
IRUGL�MHJ�VNXOOH
ILQGH�XG�DI�RP�GHU
YDU�HW�DQGHW
DOWHUQDWLY�WLO�GHQ
GHU

������������ ������������
'HW�ILQGHU�MHJ�Vn
Sn�HW�WLGVSXQNW

������������ ������������

(IWHU�DW�MHJ�KDU�
WURU�MHJ��WU\NNHW
GHQ�GHU�L�NXUY��IRU
DW�Y UH�VLNNHU�Sn
DW�GHQ�LNNH
IRUVYLQGHU�

������������ ������������

6HOI�PRQLWRULQJ�1�
8VLNNHU�Sn�RP
SURGXNWHW�HU�ODJW�L
NXUYHQ�HOOHU�HM

������������ ������������

/ V�PHUH�NQDS�
VHQGHU�EUXJHQ
O QJHUH�QHG�Sn
VLGHQ�

������������ ������������

%UXJHU�VFUROOHU
KXUWLJW�RS�RJ�QHG
Sn�VLGHQ

������������ ������������

6HOI�PRQLWRULQJ�1�
%UXJHU�PLVWHU
RYHUEOLN�RYHU
SODFHULQJ�Sn�VLWHW

������������ ������������

2J�Vn�IRUYLUUHU�GHW
PLJ�HQRUPW�PHJHW�
IRUGL�Vn�NDQ�MHJ
LNNH�ILQGH�KYRU�MHJ
HU�KHQQH��RJ�Vn
WU\NNHU�MHJ�WLOEDJH�
RJ�Vn�NRPPHU�MHJ
LQG�Sn�HQ�KHOW
DQGHQ�KMHPPHVLGH

������������ ������������

%UXJHU�JnU�HQ�VLGH
WLOEDJH�RJ�Y OJHU
GHUHIWHU�VDPPH
VLGH�LJHQ

������������ ������������

.¡EVNQDS�IXQJHUHU
LNNH��6HQGHU
EUXJHQ�QHG�L
EXQGHQ�DI�VLGHQ�

������������ ������������

6XUIDFH�&UHGLELOLW\�
1��.QDSSHQV
PDUNDW�RJ�IXQNWLRQ
VWHPPHU�LNNH
RYHUHQV

������������ ������������

-HJ�ILQGHU�GHQ�GHU�
RJ�Vn�NXQQH�MHJ
JRGW�W QNH�PLJ�DW
VDPPHQOLJQH�GH�WR
SURGXNWHU

������������ ������������

-HJ�YHG�MR�LNNH
ULJWLJ�QRJHW�RP
GHW��Vn�MHJ�W QNHU
�'HU�Pn�Y UH
QRJOH�WDO�MHJ�NDQ
VDPPHQOLJQH�Sn�
'HU�YDU�QRJHW�PHG
����ZDWW�Sn�GHQ
GHU�

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

$XWKRULW\�3�
7HNQLVNH�GDWD
EHQ\WWHV�WLO�DW
VDPPHQOLJQH
SURGXNWHU

������������ ������������

2J�Vn�VWnU�GHU
�����RJ�HW�HOOHU
DQGHW�Sn�GHQ�GHU�

������������ ������������

-HJ�NDQ�LNNH�ILQGH
QRJHW�GHU�HU
VDPPHQOLJQHOLJW�
2J�Vn�EOLYHU�PLQ
NRQNOXVVLRQ�DW�GHW
G\UHVWH�Pn�Y UH
GHW�EHGVWH
SURGXNW�

������������ ������������

([SHUWLVH�1�
0DQJOHQGH
LQIRUPDWLRQHU�RJ
VDPPHQOLJQLQJVPXOLJKHGHU

������������ ������������

6n�GX�PDQJOHU
QRJOH
LQIRUPDWLRQHU"

������������ ������������ -D

������������ ������������

6n�KYLONH
RSO\VQLQJHU�JMRUGH
DW�GX�YDOJWH�DW
N¡EH�GHW�G\UH
SURGXNW"

������������ ������������

9DU�GHW�QRJOH
RSO\VQLQJHU��HOOHU
NXQ�SULVHQ"

������������ ������������

1X�KXVNHU�MHJ�GHW
VRP�RP�GHU�VWRG
7H[DV�Sn�GHQ��'HW
KDU�MHJ�VnGDQ�Sn
IRUQHPPHOVHQ��DW
GHW�HU�NYDOLWHW

������������ ������������

7KLUG�SDUW\
HQGRUVHPHQWV�3�
7H[DV�EUDQGHW�J¡U
EUXJHUHQ�WU\J

������������ ������������

7 QNWH�GX�Sn�RP
GHU�YDU�IOHUH
O¡YVXJHUH�GX
NXQQH�KDYH�NLJJHW
Sn�LQGHQ�GX
YDOJWH"

������������ ������������

1HM��MHJ�W QNWH
HJHQOLJ�DW�GH�WR
GHU�YDU�ILQW��-HJ
YLOOH�EDUH�EOLYH
PHUH�IRUYLUUHW�QnU
MHJ�LNNH�KDU
IRUVWDQG�Sn�GHW
DOOLJHYHO��2J�Vn
W QNWH�MHJ��DW�KDQ
NDQ�MR�DOWLG�E\WWH
GHQ�KYLV�GHW�HU

������������ ������������

6XJJHVWLRQV�1�
0DQJOHQGH
W\GHOLJJ¡UHOVH�DI
DOOH�DOWHUQDWLYHU�WLO
SURGXNW

������������ ������������

0HQ�MHJ�WURU�IDNWLVN
QRN�WLO�VLGVW�DW�GHU
NRPPHU�WUH�

������������ ������������
.¡E�NQDS�YLUNHU
LNNH�

������������ ������������

2J�QX�KDU�MHJ�Vn
SUREOHPHU�PHG�DW
ILQGH�XG�DI�GHW

������������ ������������

-D�GHU�HU�HW
SUREOHP�PHG
VLGHQ��1nU�GX
WU\NNHU�N¡E��Vn
KRSSHU�GHQ�EDUH
QHG�

������������ ������������
6n�GHW�YDU�LNNH�PLJ
GHU�YDU�GXP�GHU"

������������ ������������

-HJ�NXQQH�L�KYHUW
IDOG�LNNH�OLJH�ILQGH
XG�DI�DW�In�GHW�LQG�L
NXUYHQ�

������������ ������������

%UXJHU�IRUV¡JHU
IOHUH�JDQJH�DW
O JJH�L�NXUY�XGHQ
KHOG

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

3n�HQ�GnUOLJ�GDJ
NXQQH�MHJ�JRGW
Y UH�EOHYHW�Vn
LUULWHUHW�DW�MHJ
W QNWH��6n�JLGHU
MHJ�LNNH�N¡EH�GHW
KHU��

������������ ������������

5HGXFWLRQ�1�
7HNQLVNH
EHVY UOLJKHGHU�IRU
Q VWHQ�EUXJHUHQ
WLO�DW�JLYH�RS

������������ ������������

%UXJHU�WMHNNHU
DQGUH�IDQHU�L
EURZVHUHQ

������������ ������������

6n�EOLYHU�MHJ�L�WYLYO
RP�MHJ�KDU�nEQHW
HQ�DQGHQ�VLGH�HW
HOOHU�DQGHW�VWHG�
VRP�MHJ�VNDO�Jn
LQG�Sn

������������ ������������
%UXJHU�UDPPHU
IRUNHUW�NQDS

������������ ������������

6XUIDFH�&UHGLELOLW\�
1��6Pn�NQDSSHU
EHVY UOLJJ¡U
QDYLJHULQJ

������������ ������������

-HJ�WURU�MHJ�WU\NNHU
WLOI¡M�¡QVNHOLVWH��RJ
GHW�YDU�Vn�HQ�IHMO�
'HU�WU\NNHU�MHJ�Vn
N¡E�

������������ ������������

6XUIDFH�FUHGLELOLW\�
1��0DQJOHQGH
YLVXHO�IHHGEDFN
QnU�GHU�SXWWHV
YDUHU�L�NXUY

������������ ������������

6n�NRPPHU�YL�LQG
WLO�LQGN¡EVNXUYHQ�
2J�Vn�HU�GHW�GHQ
IRUNHUWH�GHU�OLJJHU
GHU�L�

������������ ������������

'HW�HU�GHQ�GHU�
GHQ�YLO�MHJ�LNNH
KDYH�

������������ ������������

2J�Vn�W QNHU�MHJ
�1n��Vn�VNDO�MHJ
EDUH�KDYH�GHQ
DQGHQ�LQG�RJVn�
6n�SOHMHU�PDQ�DW
NXQQH�Jn�LQG�RJ
VOHWWH�HQ�

������������ ������������
'HW�NDQ�PDQ�Vn
RJVn

������������ ������������
-HJ�E¡YOHGH�OLGW
PHG�DW�In�GHQ�GHU�L

������������ ������������

9DU�GHW�W\GHOLJW
KYDG�GHU�VNHWH�QnU
GX�SXWWHGH�HW
SURGXNW�L�NXUYHQ"

������������ ������������

%UXJHU�VFUROOHU�RS
RJ�QHG�RJ�IRUV¡JHU
DW�VNDEH�RYHUEOLN�
(QGHU�PHG�DW�Jn�WLO
IRUVLGHQ�RJ�EHQ\WWH
V¡JHIHOWHW�

7XQQHOLQJ�1�
%UXJHUQH�PLVWHU
RYHUEOLNNHW��EU\GHU
WXQHOOHQ�RJ�EUXJHU
V¡JHIXQNWLRQHQ�IRU
DW�ILQGH�WLOEDJH�WLO
SURGXNWHW�

������������ ������������

1HM��IRU�PDQ�NDQ
VLJH��IRU�WLW�Vn�KYLV
PDQ

������������ ������������

(M��GHW�SDVVHU�JRGW
QnU��1nU�PDQ
O JJHU�L�NXUY��GHW
NDQ�PDQ�J¡UH
PDQJH�JDQJH��Vn
JnU�PDQ�WLO
LQGN¡EVNXUY

������������ ������������ PHQ��GHW���

������������ ������������

GHW�VHU�MHJ�HJHQOLJ
LNNH�ULJWLJW��)RUGL
MHJ�NXQQH�HJHQOLJ
EDUH�KDYH�JnHW�RS
GHU�WLO�VLGVW

������������ ������������
L�NXUYHQ�RSSH�IRU
RYHQ

������������ ������������
RJ�VH�KYDG�GHU�HU�L
NXUYHQ

������������ ������������

VH�QX�HU�GX�WLOEDJH
LJHQ��RJ�QX�JnU�GX
LQG�L
V¡JHIXQNWLRQHQ

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

3HUVRQDOL]DWLRQ�3�
6¡JHIXQNWLRQ
OHYHUHU�GH
¡QVNHGH
UHVXOWDWHU�
5HGXFWLRQ�3��)n
UHOHYDQWH
SURGXNWHU�YLVHV�

������������ ������������

MD��QX�NDQ�MHJ�LNNH�
Vn�EOHY�GHQ�Y N
IRU�PLJ

������������ ������������

GX�NXQQH�KXVNH
KYRUGDQ�GX�KDYGH
IXQGHW�GHW�I¡U"

������������ ������������

MHJ�NXQQH�L�KYHUW
IDOG�LNNH�NRPPH
WLOEDJH�WLO
VWDUWVLGHQ

������������ ������������

GHW�HU�IDNWLVN�L�WYLYO
RP��RP�GHW�GHU
RJVn�YDU�HQ
O¡YVXJHU

������������ ������������

PHQ�GHW
XQGHUV¡JWH�GX
LNNH"

������������ ������������
Q ��IRU�GHQ�YDU�DOW
IRU�G\U

������������ ������������

1X�HU�MHJ�Vn�L
NXUYHQ��KYRU�GHQ
Vn�LNNH�OLJJHU�L�

������������ ������������

%UXJHU�IRUV¡JHU�DW
VOHWWH�SURGXNW�IUD
LQGN¡EVNXUYHQ

������������ ������������

KYRUGDQ�IXQJHGH
GHW�KHU�PHG�DW�GHQ
NRP�RSSH�L
WRSSHQ"

������������ ������������

5HDO�ZRUOG�IHHO�3�
,QGN¡EVNXUYVLNRQ
HU�JHQNHQGHOLJ

������������ ������������

$OWVn��GHW�OLOOH�LNRQ
GHU�VLGGHU
KHURSSH"

������������ ������������

%UXJHU�VFUROOHU
KXUWLJW�RS�RJ�QHG
Sn�VLGHQ

������������ ������������ +HOH�LQGKROGHW�GHU

������������ ������������
+HU�GHU�ILVNHU�GX
OLGW�UXQGW

������������ ������������

-HJ�OHGHU
VLPSHOWKHQ�HIWHU�HW
HOOHU�DQGHW�VWHG�MHJ
NDQ�WDVWH���L�VWHGHW
IRU����(OOHU�VOHW
SURGXNW

������������ ������������

6HOI�PRQLWRULQJ�1�
%UXJHU�KDU
SUREOHPHU�PHG�DW
VOHWWH�IUD
LQGN¡EVNXUYHQ�

������������ ������������

-HJ�Y OJHU
VLPSHOWKHQ�DW�Jn
KHOW�WLO�NDVVHQ

������������ ������������

2J�WLO�EHWDOLQJ�
)RUGL�GHU�V\QHV�MHJ
DW�MHJ�SOHMHU�DW
NXQQH�Jn�LQ��2J
GHU�NRPPHU�GHQ
Vn��KYRU�MHJ�NDQ�Jn
LQG�RJ�VOHWWH�GHQ

������������ ������������

-HJ�YHG�LNNH
KYRUIRU�MHJ�LNNH�VHU
GHU�VWnU�VOHW��'HW
YDU�HJHQOLJ
QHPPHUH�HQG�DW
VNULYH���RJ�Vn
SU¡YH�DW�RSGDWHUH
GHW�

������������ ������������ 'HW�YLO�GHQ�LNNH"

������������ ������������

1HM�GHW�WURU�IDNWLVN
LNNH�DW�GHW�JMRUGH�
'HW�J¡U�GHW�QHPOLJ
Sn�QRJHQ
KMHPPHVLGHU

������������ ������������
+YDG�W QNHU�GX�Sn
KHU"

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
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'HW�YDU�IRUGL��MHJ
WURU��MHJ�YDU�VnGDQ
OLGW���MHJ�VNDO�MR
LNNH�N¡EH�QRJHW��
-HJ�VNXOOH�Vn�OLJH
Qn�GHU�KHQ�RJ�Vn
W QNH��Qn�MD��GHW
HU�MR�LNNH�I¡U�MHJ
KDU�WDVWHW
NRUWQXPPHU�LQG��
GHW�VNXOOH�MHJ�Vn
RJVn�J¡UH��
KYRUQnU�GHW�OLJH
YDU�GHW�YDU�IRU
VHQW�

������������ ������������

+YRUGDQ�JLN�GHW
PHG�DW�XGI\OGH�DOOH
GH�KHU�SHUVRQOLJH
RSO\VQLQJHU"

������������ ������������
'HW�V\QHV�MHJ�JLN
ILQW

������������ ������������

-HJ�YHG�LNNH�OLJH
KYRUIRU�MHJ�VFUROOHU
KHOW�GHUQHG��'HW�HU
PnVNH�EDUH�OLJH�IRU
DW�In�RYHUEOLN�

%UXJHU�VFUROOHU�RS
RJ�QHG�Sn�VLGHQ�

5HGXFWLRQ�1�
%UXJHU�KDU�VY UW
YHG�DW�VNDEH
RYHUEOLN

������������ ������������

6n�YHG�MHJ�LNNH
OLJH�KYRUIRU�MHJ
W QNHU�DW�MHJ�HU
LQGH�L�V\VWHPHW�
QnU�MHJ�DOGULJ�KDU
Y UHW�LQGH�Sn�GHQ
KHU�VLGH�I¡U�

������������ ������������

5HGXFWLRQ�3�
%UXJHU�LQGWDVWHU�WOI�
QU��IRU�DW�In�XGI\OGW
LQIRUPDWLRQHU
DXWRPDWLVN

������������ ������������
%UXJHU�VOnU�VLW
WHOHIRQQXPPHU�RS

������������ ������������

$K�GHU�VWRG�IUD
(QLUR��'HU�NXQQH
MHJ�PnVNH�JRGW
Y UH��0HQ�GHW�HU
MHJ�LNNH�

������������ ������������

'HU�W QNHU�MHJ�Vn
OLJH�OLGW�RYHU�KYDG
MHJ�KHGGHU�WLO
IRUQDYQ

������������ ������������

(M�GHW�HU�GHU�GX
VS¡UJHU�RP�GX
UHHOW�VHW�VNDO
LQGWDVWH
RSO\VQLQJHU

������������ ������������ 1n�RND\�

������������ ������������

+YRUGDQ�JnU�GHW
PHG�DW�XGI\OGH
RSO\VQLQJHU"�9DU
GHU�QRJHW�GHU�YDU
VY UUHUH��NDQ�GX
KXVNH�GHW"

������������ ������������

5HDG�ZRUOG�IHHO�3�
1XPHULVN�WDVWDWXU
JHQNHQGHOLJ�
5HGXFWLRQ�3��6WRUH
NQDSSHU�PHG
QXPUH�WLO
XGI\OGQLQJ�DI
WHOHIRQQXPPHU�

������������ ������������

1XPHULVN�WDVWDWXU
YLVHV�YHG
LQGWDVWQLQJ�DI
WHOHIRQQXPPHU

������������ ������������

-HJ�YDU�ULJWLJ�JODG
IRU�GHQ�PHG
WHOHIRQHQ��,
WHOHIRQHQIRUPHQ
GHU�OLJJHU�GHW�PHUH
L�KnQGHQ��IRUGL�GHQ
PnGH�PDQ�HU�YDQG
WLO�DW�ULQJH�RS�Sn�

������������ ������������

7DVWDWXU�I\OGHU�VWRU
GHO�DI�VN UPHQ
PHQV�EUXJHU
VFUROOHU�QHG�

������������ ������������

0DQ�NDQ�MR�VLJH�
WDVWHUQH�HU�MR�VPn�
Vn�MHJ�NRPPHU�L
KYHUW�IDOG�WLO�DW
WDVWH�IRUNHUW�

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������
'HW�HU�GHW�PHG
N¡EVYLONnUHQH

������������ ������������

%UXJHU�RULHQWHUHU
VLJ�L
N¡EVEHWLQJHOVHU

������������ ������������
(U�GX�LQGH�RJ�O VH
GHP"

������������ ������������
-HJ�VNLPPHGH�OLJH
GHW�I¡UVWH

������������ ������������
9DU�GHU�QRJHW�GX
YDU�L�WYLYO�RP"
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������������ ������������

*MRUGH�GHW�GLJ
PHUH�VLNNHU�DW�VH
GHP"

������������ ������������

7UXVWZRUWKLQHVV�3�
%UXJHU�XGWU\NNHU
I¡UVW�X QGUHW
WU\JKHGVIRUQHPPHOVH�
PHQ�GHUHIWHU
XGWU\NNHU�EUXJHU�DW
GHW�JHQHUHOW�JLYHU
WU\JKHG�

������������ ������������

1 ��GHW�JMRUGH�GHW
LNNH��'HW�HU�EDUH
OLJHVRP��QnU�PDQ
V\QHV�PDQ
DFFHSWHUHU�QRJHW�
Vn�VNDO�PDQ�L�GHW
PLQGVWH�L�KYHUW�IDOG
OLJH�KDYH�Y UHW
LQGH�Sn�VLGHQ�RJ
VH�DW�GHW�LNNH�YDU
ILV�

������������ ������������
+YRUGDQ�IXQJHUHU
GHWWH"

������������ ������������ 'HW�IXQJHUHU�ILQW
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(1+('�
'(6.723

������������ ������������

+YDG�YDU
IRUVNHOOHQ�L�IRUKROG
WLO�DW�KDQGOH�Sn�GLQ
WHOHIRQ"

������������ ������������

-DPHQ��GHW�HU
VN UPVW¡UUHOVHQ
W\SLVN��0DQYLUNHOLJ
NDQ�VH�QRJHW
PHUH��RJ�GHW�HU
QRJHW�QHPPHUH�DW
VH

������������ ������������

6XUIDFH�FUHGLELOLW\�
3��%UXJHUHQ�KDU
RYHUEOLN�RYHU
ZHEVLWHW

������������ ������������

6W¡UUHOVHQ�Sn
ERJVWDYHUQH�
VW¡UUHOVHQ�Sn
ELOOHGHUQH�WURU�MHJ
RJVn�

������������ ������������

+YRUGDQ�V\QHV�GX
Vn�GHW�YDU�DW�EUXJH
PHQXHUQH"
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2J�Vn�Vn�MHJ
HJHQWOLJ�JRGW
JULOOHQ�WLO�DW�VWDUWH
PHG��2J�Vn�W QNWH
MHJ�I¡UVW�RP�MHJ
EDUH�VNXOOH�WU\NNH
LQG�Sn�GHQ��Vn�YLOOH
GHU�VLNNHUW�NRPPH
HQ�KHO�PDVVH
DQGHW�

������������ ������������

Vn�W QNWH�MHJ���HM�
MHJ�NDQ�RJVn�ILQGH
GHP�RYUH�L
PHQXHQ��RJ�GHW
NXQQH�MHJ�IDNWLVN
LNNH�
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6XUIDFH�FUHGLELOLW\�
1��3UREOHPHU�PHG
DW�ILQGH�UXQGW�L
PHQX
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'HW�OHGWH�MHJ
IDNWLVN�ULJWLJ�O QJH
HIWHU��RP�GHW�YDU���

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
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6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW
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-D��GHU�YDU�YLVW
QRJHW��%ROLJ�)ULWLG��
-HJ�WURU�LNNH�MHJ
IDQGW�GHW��-HJ�WURU
MHJ�HQGWH�PHG�DW
VNULYH��JULOO�
GHURSSH�L
V¡JHIHOWHW�

������������ ������������
'X�JnU�LQG�Sn�%ROLJ
	�)ULWLG

������������ ������������
6WRU�SRS�XS�I\OGHU
KHOH�VN UPHQ

������������ ������������

6n�NRPPHU�GHQ
LJHQ��-D��MHJ�WURU�Vn
VWDGLJ�GHW�HU�GHQ
W WWHVWH

������������ ������������

'HW�NXQQH�MHJ�JRGW
VH��GD�MHJ�NRP�LQG
XQGHU�%ROLJ�	
)ULWLG��DW�GHW�YDU�OLGW
IRU�PHJHW
JDUGLQVW QJHU
RJ�����'HW�YDU�LNNH
OLJH
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+YRU�UHOHYDQWH
V\QHV�GX
SURGXNWHUQH�YDU"

������������ ������������

'H�YDU�LNNH�V UOLJ
UHOHYDQWH�WLO�GHW
IRUPnO�MHJ�KDYGH

������������ ������������

2J�KYDG�PHG�LIW�
GHW�GX�WU\NNHGH�Sn�
YDU�GHW�GHW�GX
KDYGH�IRUYHQWHW"

������������ ������������

+YLONH�SURGXNWHU
KDYGH�GX
IRUYHQWHW"
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-HJ�KDYGH�MR�KnEHW
GHU�YDU�JULOOWLQJ�L
I¡UVWH�RPNULQJ�L
IULWLGVGHOHQ
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0HQ�MHJ�WURU�GHW
VYDUHU�PHJHW�JRGW
RYHUHQV��KYDG�GHU
VNDO�Y UH�LIW��KYLV
PDQ�V¡JHU
EROLJWLQJ�
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%UXJHU�VFUROOHU�RS
RJ�QHG
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+DYGH�GX�KHOH
WLGHQ�RYHUEOLN�RYHU
KYRU�GX�EHIDQGW
GLJ"
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1HM�GHW�WURU�MHJ
IDNWLVN�LNNH�DW�MHJ
KDYGH��)RUGL�QnU
MHJ�WU\NNHGH�LQG�Sn
QRJHW�KHU�I[�Vn
NRP�GHU�Q\H
PHQXHU

������������ ������������

6HOI�PRQLWRULQJ�1�
%UXJHU�PDQJOHU
RYHUEOLN�RYHU
QDYLJDWLRQ

������������ ������������

RJ�GHP�YLOOH�MHJ
HJHQWOLJ�EDUH���
KDYH�KDIW�PHQXHQ
PHG�GH�PDQJH
NDWHJRULHU�

������������ ������������

2JVn�IRUGL�GHU�HU
PHJHW�IRUVNHO�Sn
SULVQLYHDXHW
LQGHQIRU
NDWHJRULHUQH

7DLORULQJ�1�
0DQJOHQGH
ILOWUHULQJVPXOLJKHGHU

������������ ������������

.DQ�GX�KXVNH��RP
GX�OLJHVRP�KDYGH
EHVWHPW�GLJ�IRU�DW
GX�NXQQH�ILQGH�GHW
L�GHQ�KHU�NDWHJRUL"
'X�N¡UHU�VnGDQ�OLGW
RS�RJ�QHG�

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
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MD��GHW�PLQGHU
RYHUKRYHGHW�LNNH
RP�GHW�MHJ�OHGHU
HIWHU��PHQ�MHJ�NDQ
LNNH�VH�L�GH�DQGUH
PHQXHU��HOOHU
PHQXHQ�L�GH�DQGUH
NDWHJRULHU�KYLONHQ
HQ�GHU�Vn�YDU
EHGUH��-HJ�NDQ
VLPSHOW�LNNH�ILQGH
XG�DI��DW�QnU�GHW
LNNH�YDU�IULWLG��RJ
GHW�LNNH�YDU
FDPSLQJ��KYLONHQ
NDWHJRULHU�K¡UHU
JULOO�Vn�LQG�XQGHU�

������������ ������������

7DLORULQJ�3�
6¡JHIXQNWLRQ�ILQHU
GH�UHOHYDQWH
SURGXNWHU

������������ ������������
%UXJHU�V¡JHU�HIWHU
JULOO

������������ ������������

6n�ILQGHU�MHJ
HJHQOLJ�GHW�VRP
MHJ�KHOH�WLGHQ�KDU
V¡JW�HIWHU���GHQ
NDWHJRUL�MHJ�KHOH
WLGHQ�KDU�PDQJOHU�
VRP�KHGGHU�JULOO

������������ ������������

+YRUGDQ�VNDEWH�GX
RYHUEOLN�RYHU�KYDG
GHW�YDU�GHU�EOHY
YLVW"

������������ ������������

-DPHQ�MHJ�YLGVWH
MR�LNNH�KHOW�KYDG
GHW�YDU�MHJ�VNXOOH
ILQGH��Vn�MHJ
NLJJHGH�HJHQOLJ
PHJHW�Sn
SULVQLYHDXHW��-HJ
VNXOOH�ILQGH�QRJHW
GHU�NRVWHGH
RPNULQJ�����NU�

������������ ������������

'HW�YDU�HJHQOLJ
GHW��RJ�Vn�YDU�GHW
PLQ�WDQNWH��DW�QnU
GHU�NRP�QRJHW
VRP�NXQQH�Y UH
DNWXHOW��Vn�YLOOH�MHJ
WU\NNH��WLOI¡M
¡QVNHOLVWH��

������������ ������������

7DLORULQJ�3��%UXJHU
JHPPHU�SURGXNWHU
YKD�
¡QVNHOLVWHIXQNWLRQ�

������������ ������������

'HW�WURU�MHJ�QRN�DW
MHJ�J¡U���JDQJH�
0HVW�IRU�KYLV�MHJ
QX�LNNH�NXQQH
ILQGH�GHW�LJHQ�
6LNUH�PLJ�DW�MHJ
KDYH�GHW�HW�VWHG�

������������ ������������

2YHUYHMHGH�GX
PnVNH�RP�GX�Sn
QRJHQ�PnGH
NXQQH�VRUWHUH�GHP
HIWHU�SULV"
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-D��MHJ�OHGWH�IDNWLVN
HIWHU�HQ�EDU�KYRU
PDQ�NXQQH�VNULYH
SULVQLYHDXHW��0HQ
GHW�IDQGW�MHJ�LNNH�
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7DLORULQJ�1��%UXJHU
PDQJOHU
ILOWUHULQJVPXOLJKHGHU
IRU�SULV�

������������ ������������

9DU�GHU�QRJHQ
SURGXNWHU�GHU
VSUDQJ�PHUH�L
¡MQHQH�Sn�GLJ�HQG
DQGUH"
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6XJJHVWLRQV�3�
9LVXHOOH
WLOEXGVPDUNDWHU
VNDEHU
RSP UNVRPKHG

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
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'HU�HU�OLJH�VRP�GH
GHU�PHG�GH�JXOH
WLOEXGVP UNHU�VRP
PDQ�VHU��0HQ
HOOHUV�KDU�GH�MR�DOOH
VDPPHQ�InHW�GHW
GHU���nUV�
MXELO XP�P UNH

������������ ������������

0HQ�GHW�YDU
HJHQOLJ�LNNH�VnGDQ
PDUNDQW�GHU�YDU
IRUVNHO�Sn�GHP�

������������ ������������

-HJ�YHG�LNNH�RP
GHW�YDU�IRUGL�GX
LNNH�ILN�WU\NNHW�
HOOHU�GHW
VLPSHOWKHQ�HU�IRUGL
GHW�LNNH�YLUNHU

������������ ������������
%UXJHU�WU\NNHU
�7LOI¡M�¡QVNHOLVWH�

������������ ������������

-HJ�V\QHV�MHJ�ILN
WU\NNHW��PHQ�GHQ
UHJLVWUHUHGH�GHW
OLJHVRP�LNNH
QRJHQ�VWHGHU��-HJ
PDQJOHGH�OLJHVRP
EDU
HQ�KHURSSH
KYRU�GHU�VWRG��9LV
¡QVNHOLVWH��
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6HOI�PRQLWRULQJ�1�
%UXJHU�PDQJOHU
¡QVNHOLVWH�HIWHU�DW
KDYH�SXWWHW
SURGXNWHU�Sn
¡QVNHOLVWHQ
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6HOI�PRQLWRULQJ�1�
%UXJHU�PDQJOHU
IHHGEDFN�Sn
LQWHUDNWLRQ

������������ ������������

'HU�ILQGHU�MHJ�Vn
OLJH�GHW��GHW�VNDO
Y UH��RJ�WU\NNHU
WLOI¡M��-HJ�UDPPHU
GHQ�L�KYHUW�IDOG��GHW
NDQ�PDQ�VH��6n
PnVNH�GHW�HU
IXQNWLRQHQ�
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6n�GX�Y OJHU
QRJOH�SURGXNWHU
XG��VRP�GX�YLO
NLJJH�Q UPHUH
Sn"
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-D��QnU�MHJ�KDU
Y UHW�LJHQQHP
KHOH�U NNHQ

������������ ������������
6n�GHW�HU�HQ�PnGH
DW�In�RYHUEOLN�RYHU"
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-D��2JVn�KYLV�PDQ
OLJH�VNDO�LQG�RJ
O VH�OLGW�RP�GHP�
6n�HU�GHW�UDUW�DW
KDYH�GHP�VDPOHW�

������������ ������������

6HOI�PRQLWRULQJ�1�
%UXJHU�NDQ�LNNH
ILQGH�¡QVNHOLVWH�
RJ�NDQ�GHUPHG
LNNH�VH�VLQH�JHPWH
SURGXNWHU�

������������ ������������

2J�QX�OHGHU�MHJ�Vn
HIWHU�¡QVNHOLVWHQ�
RJ�GHQ�NDQ�MHJ
LNNH�ILQGH�GHURSSH�

������������ ������������

2J�Vn�EOLYHU�MHJ
WU W�DI�GHW��IRU�Vn
VNDO�MHJ�WLO�DW�ILQGH
GHW�KHOH�LJHQ��6n
QX�WDJHU�MHJ
HJHQOLJ�EDUH�HQ
EHVOXWQLQJ�RP
KYDG�GHW�HU�MHJ�YLO
ILQGH�

5HGXFWLRQ�1�
%UXJHU�NDQ�LNNH
ILQGH�¡QVNHOLVWH�RJ
GURSSHU�\GHUOLJHUH
VHOHNWHULQJ�

������������ ������������

%UXJHU�VFUROOHU�QHG
JHQQHP�VLGHQ�RJ
ILQGHU�WLO�VLGVW
SURGXNWHU�EUXJHUHQ
OHGHU�HIWHU�

������������ ������������

.DQ�GX�KXVNH
KYRUGDQ�GHW�YDU�DW
ILQGH�GHW"
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'HW�NXQQH�MHJ�LNNH
ILQGH�

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW
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%UXJHU�VFUROOHU�WLO
EXQGHQ�DI
SURGXNWVLGHQ��RJ
JnU�GHUHIWHU�WLOEDJH
WLO�IRUULJH�VLGH�

������������ ������������

'HU�NRP�PLQ
¡QVNHOLVWH�IDNWLVN
OLJH��JMRUGH�GHQ
LNNH"
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.DQ�GX�KXVNH
KYRUIRU�GX
WU\NNHGH�WLOEDJH
KHU"
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.DQ�GX�KXVNH
KYDG�GX�NLJJHU
HIWHU�QX"
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6n�JnU�GX�LQG�Sn
WHUPRPHWHU
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*MRUGH�MHJ"�'HW
NDQ�MHJ�VOHW�LNNH
KXVNH�DW�MHJ
JMRUGH��-HJ�YHG�DW
KDQ�KDU�HQ�HW
WHUPRPHWHU
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'HW�YDU�HJHQOLJ�HQ
GXP�EHVOXWQLQJ�
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6n�HU�PHQXHQ�NXQ
���Vn�VNDO�MHJ�WLO�DW
WU\NNH��9LV�DOOH�
LJHQ�

������������ ������������
�QVNHOLVWHQ�HU
V\QOLJ�Sn�VN UPHQ

������������ ������������

0HQ�GHW�RSGDJHU
MHJ�IDNWLVN�VOHW
LNNH��DW�GHW�HU
¡QVNHOLVWHQ�GHU
OLJJHU�GHUQHGH�

������������ ������������

/LNLQJ���QVNHOLVWH
LNNH�YLVXHO�W\GHOLJ�
%UXJHU�RYHUVHU
GHQ�

������������ ������������

6n�JnU�KHOW�WLOEDJH�
RJ�Vn�V¡JHU�MHJ�Sn
GHQ

������������ ������������
0HQ�GX�VHU�LNNH
¡QVNHOLVWHQ"

������������ ������������

1HM�GHW�JMRUGH�MHJ
IDNWLVN�LNNH��'HW�HU
IDNWLVN�I¡UVW�QX�

������������ ������������
%UXJHU�SXWWHU
SURGXNW�L�NXUY

������������ ������������

'X�HU�ULPHOLJ�KXUWLJ
WLO�DW�SXWWH�L�NXUY�
(U�GHW�IRUGL�GHW
SDVVHU�SHUIHNW"

������������ ������������

-D��GHW�HU�IRUGL�MHJ
NHQGHU�SURGXNWHW�
RJ�GHW�SDVVHU�ILQW
PHG�SULVHQ�

������������ ������������

2J�Vn�W QNHU�MHJ
RJVn��1X�KDU�MHJ
EUXJW�ULJWLJ�ODQJ�WLG
Sn�DW�ILQGH�HQ�JDYH
WLO�����NU��6n�QX
VNDO�YL�YLGHUH�

������������ ������������

9DU�DOOH�GH
LQIRUPDWLRQHU�GX
KDYGH�EUXJ�IRU�LIW�
SURGXNWHW"

������������ ������������

7UXVWZRUWKLQHVV�3�
%UXJHU�KDU�QRN
LQIRUPDWLRQHU�RP
SURGXNWHW�WLO�DW
IRUHWDJH�HW�N¡E

������������ ������������

-HJ�Pn�LQGU¡PPH�
MHJ�O VWH�IDNWLVN
LNNH�GH
LQIRUPDWLRQHU
RPNULQJ�SURGXNWHW�
IRUGL�MHJ�NHQGHU
SURGXNWHW�

������������ ������������

/DJGH�GX�P UNH
WLO�DW�GHU�YDU
IRUHVODJ�WLO
OLJQHQGH
SURGXNWHU"

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

-HJ�WURU�HU�YDU
IRUVODJ�WLO�QRJHW
GHU���MHJ�YHG�LNNH
RP�GHW�KDU�Y UHW
QRJHW�DQGUH�KDU
N¡EW�VDPPHQ
PHG�

������������ ������������

PHQ�GHW�YDU�LNNH
ULJWLJW�DNWXHOW��IRUGL
MHJ�MR�NXQ�KDYGH�pW
JDYHEXGJHW

������������ ������������

+YDG�YDU�VnGDQ�GH
YLJWLJVWH���WLQJ�IRU
DW�GX�YDOJWH�OLJH
SU FLV�GHW�KHU
SURGXNW

������������ ������������

$W�MHJ�YHG�DW�GHW�HU
NYDOLWHW�RJ�DW�GHW
GXHU��$W�GHW�UHQW
IDNWLVN�HU�JRGW
JULOOEHVWLN��'HW�HU
GHW�IRUGL�NQLYHQ
UHQW�IDNWLVN�NDQ
VN UH�LJHQQHP
N¡G�

������������ ������������

'HQ�HU�ULJWLJ�ULJWLJ
VNDUS��2J�Vn�HU
GHQ�RJVn�O NNHU�DW
KROGH�YHG��2J�GHW
YHG�MHJ�RJVn�HU
QRJHW�DI�GHW�PLQ
IDU�JnU�RS�L�

������������ ������������
2J�Vn�V\QHV�MHJ
GHW�VHU�IORW�XG�

5HDO�ZRUOG�IHHO�3�
3URGXNWELOOHGHW�J¡U
GHW�PXOLJW�IRU
EUXJHU�DW
JHQNHQGH�RJ
YXUGHUH�SURGXNWHWV
XGVHHQGH�

������������ ������������

9DU�GHU�QRJHQ
ORJRHU�HOOHU
P UNHU�VRP�KMDOS
WLO�DW�Y OJH"

������������ ������������

7UXVWZRUWKLQHVV�3�
3URGXNWP UNHW
ERUJHU�NYDOLWHW�

������������ ������������

$OWVn��PDQ�NDQ
VLJH��9L�KDU�RJ�PLQ
IDU�KDU�HQ�KHO�GHO
WLQJ�L�:HEHU��2J
GHW�ERUJHU�MR�RJVn
IRU�HQ�KYLV�NYDOLWHW�
6n�GHW�YDU
VHOYI¡OJHOLJ�RJVn
PHG�WLO�DW����

������������ ������������

7HVWEUXJHU
XGIROGHU�LQGKROG�L
LQGN¡EVNXUY�

������������ ������������

5HPLQGHUV�3�
,QGN¡EVNXUY�IROG�
XG�PLQGHU
WHVWEUXJHU�RP
LQGKROG�

������������ ������������

9DU�GHW�VnGDQ
W\GHOLJW�KYDG�GHU
VNHWH�QnU�GX
SXWWHGH�L�NXUY"

������������ ������������

+PP��MD��MHJ�YHG
LNNH�RP�MHJ�VHU
GHW��PHQ�GHQ
U\NNHU�MR�RYHU�Sn
GHQ�DQGHQ�VLGH
GHU��2J�Vn�JnU�MHJ
HJHQWOLJ�EDUH�WLO
NDVVHQ�

������������ ������������

+YRUGDQ�JLN�GHW
PHG�DW�XGI\OGH�DOOH
GH�LQIRUPDWLRQHU"

������������ ������������

'HW�JLN�ULJWLJ�ILQW�
GHW�HU�QHPW�DW
VNULYH�Sn
WDVWDWXUHW�

������������ ������������

.XQQH�GX�NHQGH
GHW�GHU�IUD�GHW�GX
OLJH�KDYGH�Y UHW
Sn�GLQ�PRELO"

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

-D��DOWVn�GHW�GHU
OLJH�VORJ�PLJ�GHW
YDU��DW
SRVWQXPPHUHW�GHW
NRP�DXWRPDWLVN�
GHW�YDU�GHQ�LNNH�Sn
GHQ�DQGHQ�

������������ ������������

7UXVWZRUWKLQHVV�3�
*HQNHQGHOVH�IUD
EHV¡J�Sn
VPDUWKRQH�

������������ ������������

(OOHUV�YDU�GHW
QRJHQOXQGH�GHW
VDPPH�

������������ ������������

%RUWVHW�IUD�GHW�PHG
WDOOHQH��6HOYH
WDVWHWXUHW�HU�MR�LNNH
DQGHUOHGHV�

������������ ������������
+YRU�YDU�GHW
QHPPHVW"

������������ ������������

-HJ�KDU�QHPPHVW
YHG�DW�VNULYH�Sn
WDVWHWXUHW�

������������ ������������
2J�KYDG�PHG
QXPPHUQH"

������������ ������������

'HW�YDU�IDNWLVN
QHPPHVW�Sn�HQ
PRELOWHOHIRQ�

������������ ������������

'HU�VDYQHU�MHJ�OLGW
GHQ�RYUH�YHG�VLGHQ
DI�KYRU�GH�VLGGHU
OLJHVRP�

������������ ������������ -D��QXPSDG"
������������ ������������ -D
������������ ������������ (1+('��7$%/(7

������������ ������������

2YHURUGQHW�
KYRUGDQ�YDU
IRUVNHOOHQ�Vn�Sn�DW
KDQGOH�Sn�WDEOHW�RJ
FRPSXWHU"

������������ ������������

-DPHQ�HJHQOLJ
LNNH�Vn�PHJHW
IRUVNHO��XGRYHU
PDQ�EUXJHU�VLQH
ILQJUH�WLO�DW�UXOOH�RJ
QHG�L�WHNVWHQ�RJ�Sn
VLGHUQH�

������������ ������������

'HW�YDU�GHQ
VDPPH�PnGH�GHW
OLJHVRP�NRP�IUHP
Sn�

7UXVWZRUWKLQHVV�3�
*HQNHQGHOVH�IUD
EHV¡J�Sn�GHVNWRS

������������ ������������

-HJ�YDU�ULJWLJ
PHJHW�L�WYLYO��)RUGL
MHJ�YLGVWH�LNNH
KYLONHQ�NDWHJRUL
MHJ�OHGWH�HIWHU��MR�
-HJ�YLGVWH�IDNWLVN
NXQ�QRJHW�RPNULQJ
SULVHQ�

������������ ������������

2J�GHU�ILQGH�LNNH
ULJWLJ�QRJHQ��(OOHU
MHJ�NXQQH�L�KYHUW
IDOG�LNNH�VH�QRJHQ
EDU�KYRU�PDQ
NXQQH�LQGWDVWH
SULV��)RUGL��Vn
KDYGH�GHW�QRN
Y UHW�PLQ�I¡UVWH
LQGVN\OGHOVH�DW�MHJ
YLOOH�VNULYH�FD�
KYLOONHW�EXGJHW�MHJ
KDYGH�

������������ ������������

3HUVRQDOL]DWLRQ�1�
%UXJHU�PDQJOHU
ILOWUHULQJPXOLJKHGHU
Sn�SULV

������������ ������������

1nU�GHU�QX�LNNH�HU
VnGDQ�HQ�EDU�GHU
KHGGHU��7LO�P QG�
HOOHU��0DQGHQ�GHU
KDU�DOW��

������������ ������������
-HJ�J¡U�GX�QX�WURU
GX"

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

-DPHQ�MHJ�W QNHU�
MHJ�NDQ�KXVNH�MHJ
W QNHU��966��HM
GHW�HU�QRN�LNNH�OLJH
VnGDQ�QRJHW���6n
W QNHU�MHJ
'LYHUVH��GHU�NXQQH
Y UH�VMRYH�WLQJ
GHULQGHQ�VRP�PDQ
PnVNH�LNNH�VnGDQ
OLJH�W QNWH��'HW
YDU�Vn�PHJHW�UHE�
Vn�GHW�GURSSHGH
MHJ�UHW�KXUWLJW��-HJ
JDG�IDNWLVN�LNNH
HQJDQJ�Vn�GHP
DOOH�VDPPHQ��WURU
MHJ��-R�GHW�JMRUGH
MHJ�

������������ ������������
3RS�XS�I\OGHU�KHOH
VN UPHQ

������������ ������������

%UXJHU�VFUROOHU�KHOW
QHG�L�EXQGHQ�DI
VLGHQ�RJ�VFUROOHU
GHUHIWHU�WLO�WRSSHQ

������������ ������������

7U\NNHU�Sn
EUHDGFUXP�IRU�DW
Jn�WLOEDJH

6HOI�PRQLWRULQJ�3�
%UHDGFUXP�KM OSHU
EUXJHU�PHG�DW
ILQGH�WLOEDJH�WLO
IRUVLGH�

������������ ������������
%UXJHU�VFUROOHU�RS
RJ�QHG�L�SURGXNWHU

������������ ������������

+HU�GHU�NLJJHU�MHJ
IDNWLVN�PHJHW�HIWHU
SULV��RJ�Vn�NDQ�MHJ
JRGW�VH�DW�GHW�GHU
LNNH�NRVWHU�UHW
PHJHW��GHW�HU
VnGDQ�QRJHW�GHW�HU
VnGDQ�QRJHW
IO\WWHNDVVHU�RJ
ERUGEHQ�

������������ ������������
'HW�HU�LNNH�OLJH�Vn
UHODYDQW�KHU�

������������ ������������

-HJ�W QNHU�DW�GHW
KHOW�VLNNHUW�HU
E\JJHW�RS�WLO�P QG
GHU�YHG�QRJHW�RP
KYDG�GH�NDQ��)RUGL
DXWRWLOEHK¡U��Vn
W QNWH�MHJ��GHW�NDQ
Y UH�GHU�YDU�QRJHW
PRELOWHOHIRQKROGHU
HOOHU�VnGDQ�HW�HOOHU
DQGHW�VPDUW��2J
GHW�HU�GHW�LNNH��'HW
HU�VnGDQ�KDUG�FRUH
WLQJ�WLO�ELOHQ�

������������ ������������

6n�GHUIRU��MHJ
NRPPHU�HJHQOLJ
PHUH�RJ�PHUH�Sn
JODWLV��)RUGL�MHJ
LNNH�NDQ�ILQGH
QRJHW�GHU�VnGDQ�HU
OLGW�VSHFLHOW�RJ�VRP
NXQQH�Y UH�VMRYW
DW�JLYH�L�HQ�JDYH

������������ ������������

+YRUGDQ�V\QHV�GX
RSGHOLQJHQ�DI
NDWHJRULHUQH��HU�GH
IRUVWnHOLJH"

������������ ������������

,NNH�KYLV�GHW�VNDO
Y UH�WLO�NYLQGHU�
WURU�MHJ�LNNH��0HQ
GHW�HU�GHW�QRN
W\SLVN�KHOOHU�LNNH
ODYHW�WLO�

������������ ������������

-HJ�JnU�LQG�XQGHU
KDYHQ��RJ�Vn
NRPPHU�GHU�JULOO�

������������ ������������

'HU�KDYGH�MHJ
HJHQOLJ�IRUYHQWHW�
QnU�GHW�YDU�KDYHQ�
Vn�YDU�GHW�PnVNH
NUXNNHU�RJ��

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

MD��VnGDQ�QRJHW�L
GHQ�VWLO�
+DYHUHGVNDEHU�RJ
VnGDQ�QRJHW��2J
Vn�V\QHV�MHJ�GHW
YDU�P UNHOLJW�DW
GHU�YDU�HQ�JULOO�WLO�DW
VWDUWH�PHG�

������������ ������������

%UXJHU�VFUROOHU
KXUWLJW�RS�RJ�QHG
Sn�VLGHQ

������������ ������������

+YRUGDQ�SU¡YHU�GX
DW�VNDEH�RYHUEOLN
RYHU�SURGXNWHUQH"

������������ ������������

-HJ�V\QHV�VOHW�LNNH
MHJ�NXQQH�VNDEH
RYHUEOLN��IRUGL�MHJ
LNNH�YLGVWH�KYDG
MHJ�JLN�HIWHU�

������������ ������������

7XQQHOLQJ�1�
%UXJHU�PDQJOHU
JHQHUHO�RYHUEOLN
RYHU�KYRUGDQ�KXQ
NRPPHU�YLGHUH�

������������ ������������

-HJ�VXUIHU�HJHQOLJ
EDUH�UXQGW�IRU�DW
ILQGH�QRJHW

������������ ������������

)RUGL��Vn�W QNHU
MHJ��GHW�NDQ�RJVn
Y UH�MHJ�VNXOOH
N¡EH�HW�HOOHU�DQGHW
WLO�KDP�VRP�KDQ
NXQQH�EUXJH�WLO
VLQH�E¡UQ��2J�Vn
VLGGHU�MHJ�RJ
W QNHU��KDU�GH�HW
J\QJHVWDWLY��RJ
KYLV�GH�KDU�HW
J\QJHVWDWLY��KDU�GH
Vn�EDE\J\QJH�
HOOHU�KYDG�KDU�GH
HJHQOLJ�Sn�GHQ
J\QJH

������������ ������������

2J�GHU�Pn�MHJ
EDUH�NRQNOXGHUH�DW
GHW�YHG�MHJ�LNNH
QRN�RP��2J�GHW
YLOOH�Y UH� UJHOLJW
DW�N¡EH�KYLV�GH
DOOHUHGH�KDYGH�GHW�

������������ ������������

([SHUWLVH�1�
%UXJHU�I¡OHU�LNNH�DW
KXQ�InU�GH
IRUQ¡GQH
LQIRUPDWLRQHU�RP
SURGXNWHW�

������������ ������������

(OOHUV�Vn�HU�MHJ
IDNWLVN�PHJHW�W W
Sn�DW�WU\NNH�GHQ
GHU�J\QJH�L�NXUYHQ�

������������ ������������

6n�NOLNNHU�GX�RYUH�L
NDWHJRULHQ��NDQ�GX
KXVNH���"

������������ ������������

-HJ�ILQGHU����GHU
VWnU�NODWUHVWHQ
GHURYUH��Vn�W QNHU
MHJ��GHW�O\GHU�ULJWLJ
VMRYW��

������������ ������������

RJ�GHW�NDQ�Y UH
QRJHW�VRP�PnVNH
NDQ�Y UH�VMRYW�DW
KDYH�XGH�L�KDYHQ�

������������ ������������

PHQ�GHQ�JnU�MHJ
Vn�IUD�LJHQ��IRUGL�
DW�MHJ�W QNHU�DW
GHU�VNDO
IRUKROGVYLV�PDQJH
DI�GH�GHU�VWHQ�WLO�
2J�MHJ�HU�IDNWLVN
LNNH�KHOW�NODU�RYHU
RP�GH�KDU�VnGDQ
HW�WnUQ�GH�NXQQH
V WWHV�RS�Sn�

������������ ������������

+DU�GX�VW\U�RYHU
PDQJH�VWHQ�GHU�HU
L�VnGDQ�HQ�SDNNH
GHU"

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW
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-D�GHW�YDU�MHJ�LQGH
RJ�XQGHUV¡JH��1X
NDQ�MHJ�Vn�LNNH�OLJH
KXVNH�RP�GHU�YDU
��HOOHU���L��'HW�YDU
MHJ�IDNWLVN�LQGH�RJ
NLJJH�HIWHU��2JVn
IRUGL��KYRU�PDQJH
SDNNHU�VNXOOH�PDQ
Vn�HYW��KDYH�

������������ ������������

9DU�GHU�GH
LQIRUPDWLRQHU�GX
KDYGH�EUXJ�IRU"

������������ ������������
-D�GH�YDU�GHU
IDNWLVN

������������ ������������

/DJGH�GX�P UNH
WLO�RP�GHU�YDU
IRUVODJ�WLO�OLJQHQGH
SURGXNWHU"

������������ ������������

1HM�GHW�V\QHV�MHJ
LNNH�MHJ�ODJGH
P UNH�WLO�L�KYHUW
IDOG�

������������ ������������ -HJ�V¡JHU

������������ ������������

-HJ�YHQGHU�WLOEDJH
WLO�PLQ�JULOO��IRU�GHQ
EDU�NDQ�MHJ�VWDGLJ
LNNH�ILQGH��HOOHU
PHQX�NDQ�MHJ�LNNH
ILQGH�

������������ ������������

-DPHQ�MHJ�KDU
IDNWLVN�OLGW�Sn�GHQ
GHU�SRSFRUQ�
VnGDQ�HW�HOOHU
DQGHW�HNVWUD��VRP
PDQ�QRN�LNNH�OLJH
VHOY�YLOOH�Jn�XG�RJ
N¡EH��VRP�NXQQH
Y UH�K\JJHOLJW�
RJVn�IRU�E¡UQHQH�

������������ ������������

2J�Vn�EOLYHU�MHJ
OLJH�OLGW�L�WYLYO�RP
KYDG�KDQ�KDU�L
IRUYHMHQ��-HJ�YHG
DW�KDQ�KDU�HQ
DOPLQGHOLJ�JULOO�
PHQ�MHJ�YDU�LNNH
KHOW�VLNNHU�Sn�GHW
PHG�EnOVWHG

������������ ������������
'HW�YDU�HQ�IHMO�MHJ
NRP�GHULQG�

������������ ������������

2J�Vn�NRPPHU�MHJ
LQG�L�GH�KHU�PHJHW
G\UH�JULOO�

������������ ������������

%UXJHU�VFUROOHU�QHG
JHQQHP
SURGXNWHUQH

������������ ������������

3HUVRQDOL]DWLRQ�1�
0DQJOHQGH
ILOWUHULQJVPXOLJKHGHU

������������ ������������

+YRU�MHJ�HJHQOLJ
EDUH�VNDO�EUXJH
QRJHW�WLO�RPNULQJ
KDOYDQGHQ
KXQGUHG�

������������ ������������

6n�W QNHU�MHJ
�W QGHY VNH��GHW
HU�VnGDQ�OLGW���

������������ ������������
'HU�VWRSSHU�GX
RJVn�RS

������������ ������������

-D�GHW�HU�IRUGL�GHW
YDU�HQ�E¡ISUHVVHU�
HOOHU
EXUJHUSUHVVHU��GHW
V\QHV�MHJ�HJHQOLJ
YDU�OLGW�VMRYW�

������������ ������������

0HQ�Vn�W QNWH�MHJ
�KYRU�WLW�HU�GHW�OLJH
PDQ�InU�EXUJHU�WLO
DW�PDQ�YLOOH�KDYH
VnGDQ�HW
LQVWUXPHQW�WLO�DW
VWn�
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������������ ������������

'HW�YDU�RJVn�QHPW�
'HW�HU�QHPW�DW
NRPPH�DI�PHG
SHQJH

������������ ������������

0HQ�GX�YDU�LNNH
LQGH�RJ�O VH�Vn
PHJHW�RP
SURGXNWHW"

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������
1HM�IRU�MHJ�NHQGWH
GHW

������������ ������������

6n�GX�YDU
RYHUEHYLGVW�RP�DW
GHW�YDU�GHW�ULJWLJH
GX�KDYGH�SXWWHW�L
NXUYHQ"

������������ ������������ -DMD

������������ ������������
'HW�YDU�GHQ�XG
V¡JWH�Sn"

������������ ������������
'HW�NXQQH�MHJ�VH
Sn�NDVVHQ

������������ ������������

6n�GX�V¡JWH�PHJHW
Sn�HW�EHVWHPW
P UNH�HOOHU
EHVWHPW�SURGXNW
VRP�GX�NHQGWH�L
IRUYHMHQ"

������������ ������������

-D��PHQ�KYLV�MHJ
VNXOOH�KDYH�EUXJW�
KYLV�MHJ�KDYGH�KDIW
PHJHW�WLG��Vn
KDYGH�MHJ�VLGGHW
RJ�NLJJHW�GHW�HIWHU
RJ�IXQGHW���+YLV
GHW�KDYGH�Y UHW
I¡GVHOVGDJJDYH
HOOHU�MXOHJDYH��Vn
KDYGH�MHJ�QRN
EUXJW�PDQJH�WLPHU
Sn�DW����

������������ ������������

2ND\��Vn�GHW�YDU
IDNWLVN�LNNH�KHOW
VLNNHU�Sn�RP�GHW
SU FLV�HU�GHW
SHUIHNWH�GX�KDU
InHW�N¡EW�GHQ�KHU
JDQJ"

������������ ������������

1HM��PHQ�MHJ�YHG
GHW�HU�QRJHW�KXQ
JHUQH�YLO�EUXJH�
1RJHW�KXQ�JHUQH
YLO�OHJH�

������������ ������������

6n�KDYGH�MHJ
PnVNH�EUXJW�PHUH
WLG�Sn���KYLV�GHU�YDU
QRJOH�JRGH�WLOEXG
HOOHU�HW�HOOHU�DQGHW�

������������ ������������
'D�GX�Vn�SXWWHU
GHQ�L�NXUY

������������ ������������
+YRUGDQ�IXQJHUHU
GHW"

������������ ������������

7XQQHOLQJ�3�
%UXJHUHQ�I¡OHU�DW
GHW�JnU�VW UNW�IUD
KDQ�KDU�SXWWHW
YDUHQ�L�NXUY

������������ ������������

-DPHQ�Vn�JnU�GHW
MR�VW UNW��'HW�HU
OLJH�WLO�

������������ ������������

+YRUGDQ�YDU�GHW
PHG�VH�IXQNWLRQHQ
PHG�DW�GHQ�U¡J�L
NXUYHQ�RSSH�IRU
RYHQ"

������������ ������������

DKK��MDD��QHHM��LNNH
OLJH�QHPW�YDU�GHW
LNNH��-HJ�ILN�OLJH
¡MH�Sn�DW�GHQ�YDU
U¡JHW�RS��'HU�VWRG
LNNH�QRJHW�RP�DW
MHJ�KDYGH�VPLGW
GHQ�L�NXUYHQ��'HU
NRP�EDUH�WLO�DW�VWn
��RSSH�L�NXUYHQ

������������ ������������

5HPLQGHUV�1�
%UXJHUHQ�EOLYHU
NXQ�HQ�OLOOH�JUDG
JMRUW�RSP UNVRP
Sn�DW�YDUHQ�HU
SXWWHW�L�NXUYHQ

������������ ������������

0HQ�KYLV�PDQ�LNNH
OLJH�YDU
RSP UNVRP�Sn
GHW��Vn�NXQQH�PDQ
JRGW�NRPPH�WLO�DW
WU\NNH�HQ�GHO
JDQJH

������������ ������������

9DU�GHW�W\GHOLJW
KYRU�PDQJH�WLQJ
GX�KDYGH�L�NXUYHQ"

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

6HOI�PRQLWRULQJ�3�
'HW�HU�W\GHOLJW�IRU
EUXJHUHQ�KYDG�KDQ
KDU�SXWWHW�L�NXUYHQ

������������ ������������ -D��GHW�YDU�GHW

������������ ������������

+YRUGDQ�IRUO¡E�GHW
PHG�DW�XGI\OGH�DOOH
RSO\VQLQJHU"

������������ ������������ 'HW�JLN�QHPW

������������ ������������

7XQQHOLQJ�3�
7ULQYLV�XGI\OG�DI
LQIRUPDWLRQHU�HU
QHPW�IRU�EUXJHUHQ

������������ ������������
%DUH�I¡OJH�GHW
QHGDG

������������ ������������

+YRUGDQ�YDU
IXQNWLRQHQ�PHG�DW
Y OJH
OHYHULQJDGUHVVHQ"

������������ ������������

'HU�YDU�NXQ�WR
PXOLJKHGHU��(QWHQ
SULYDW�HOOHU�ILUPD

������������ ������������

5HGXFWLRQ�3��)n
OHYHULQJVPXOLJKHGHU
J¡U�GHW�QHPW�IRU
EUXJHUHQ

������������ ������������

'HU�YDU�LQJHQ�WYLYO
RP�DW�GHW�VNXOOH
Y UH�SULYDW�
VHOYRP�GHW
NRVWHGH����NU�

������������ ������������
+YDG�JMRUGH�GX
KHU"

������������ ������������

-HJ�VNLPPHGH�OLJH
LJHQQHP�RP�GHW
SDVVHGH�GHW�KHOH
LQGHQ

������������ ������������ MHJ�EHWDOWH

������������ ������������
(1+('�
'(6.723

������������ ������������

+YRUGDQ�V\QHV�GX
VnGDQ�JHQHUHOW�GHW
YDU�DW�KDQGOH�Sn
FRPSXWHUHQ�LIW�
L3KRQH"

������������ ������������

'HW�HU�UDUHUH�DW
KDQGOH�Sn
FRPSXWHUHQ

������������ ������������

6W¡UUH�VN UP�
QHPPHUH�YHG�DW
VNULYH�QnU
WDVWDWXUHW�YLUNHGH
RUGHQWOLJW

������������ ������������

6n�KDU�PDQ�HW
EHGUH�RYHUEOLN�RYHU
SURGXNWHUQH��'HU
VWnU�OLGW�PHUH

������������ ������������

.XQQH�GX�NHQGH�DW
GHW�YDU
QRJHQOXQGH�GHQ
VDPPH�PnGH�GHW
YDU�E\JJHW�RS�Sn"

������������ ������������

6n�QnU�GX�NRP�LQG
KHU��NXQQH�GX�Vn
JRGW�JHQNHQGH
KYDG�GX�OLJHVRP
VNXOOH�J¡UH"

������������ ������������
-D��GHW�YDU�UHW
QHPW

������������ ������������
+YRUGDQ�YDU�GHW�DW
EUXJH�PHQXHUQH"

������������ ������������

'HW�YDU�GHMOLJ�QHPW
RJ�RYHUVNXHOLJW�
GHW�YDU�GHW�

������������ ������������

5HGXFWLRQ�3�
0HQXHU�HU�QHPPH
RJ�RYHUVNXHOLJH

������������ ������������

%UXJHU�OHGHU�L
PHQXHQ��PHQ
NOLNNHU�GHUHIWHU�Sn
HW�EDQQHU�Sn
IRUVLGHQ

6XJJHVWLRQV�3�
%UXJHUHQV
RSP UNVRPKHG
EOLYHU�IO\WWHW�IUD
PHQXHQ�WLO�GH
DQLPHUHGH
UHNODPHUEDQQHUH

������������ ������������

'X�YDU�UHW�KXUWLJW
LQGH�RJ�NLJJH�Sn
HQ

������������ ������������

-D��PHQ�GHW�Vn�OLGW
IRU�ELOOLJW�XG��'HU
YDU�IRU�PDQJH�WLQJ
WLO�GHQ�SULV

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

6n�GXHU�GHW�LNNH�WLO
E¡UQ��GHW�HU�L�KYHUW
IDOG�YRUHV�HUIDULQJ

������������ ������������

+YLV�MHJ�OLJH�VNXOOH
VS¡UJH�GLJ�RP�GHQ
DQGHQ��+YDG�YDU
GH���YLJWLJVWH�WLQJ
IRU�DW�GX�YDOJWH�GHW
SURGXNW�GX�YDOJWH"

������������ ������������

.YDOLWHW��RJ�QRJHW
MHJ�YHG�KDQ�JHUQH
YLO�OHJH�PHG

������������ ������������

PDQ�NDQ�MR�LNNH
VLJH�SULV��GHW�HU�MR
KYDG�GHW�HU�

������������ ������������
0HQ�GX�YDU�YLOOLJ�WLO
DW�EHWDOH�GHW"

������������ ������������ MD

������������ ������������

+YRUGDQ�YDU�GHW�DW
RYHUVNXH
SURGXNWHUQH�KHU"

������������ ������������

6HOI�PRQLWRULQJ�3�
1HP�DW�RYHUVNXH
SURGXNWHUQH�Sn
VN UPHQ

������������ ������������

'HW�YDU�QHPW�RJ
RYHUVNXHOLJW��'HU
KDYGH�GX�HQ�KHO
PDVVH�SURGXNWHU
Sn�VDPPH
VN UPELOOHGH�

������������ ������������

0HG�SULVHQ�RJ�GHW
KHOH��0DQ�NXQQH
KXUWLJW�OLJH�VH�RP
GHW�YDU�Sn�ODJHU
HOOHU�LNNH�YDU�Sn
ODJHU

������������ ������������

+YRUGDQ�YDU
UHOHYDQVHQ�DI�GH
SURGXNWHU�GH�YLVWH
LIW��GHW�GX�OLJHVRP
KDYGH�NOLNNHW�Sn"

������������ ������������

'HW�YDU�VXSHU��'HW
YDU�VRP�GHW�VNXOOH
Y UH

������������ ������������
+YDG�HU�GX�LQGH�Sn
KHU"

������������ ������������ /HJR�)ULHQGV

������������ ������������
2J�KYDG�OHGHU�GX
HIWHU"

������������ ������������

-HJ�OHGHU�HIWHU
QRJHW�PHG�QRJHW
E\HU�RJ�KHVWH��'HW
HU�KXQ�UHW�YLOG�PHG

������������ ������������
'HU�HU�pQ�GHU�KDU
SU JHW�KHQGH�OLGW

������������ ������������

+YRUGDQ�IXQJHUHU
GHW�PHG�DW�ILQGH
LQIRUPDWLRQHU�RP
SURGXNWHUQH"

������������ ������������

'HW�HU�QHPW��'HU
VWnU�Sn�VN UPHQ
GHU

������������ ������������

PDQ�NDQ�ILQGH�IOHUH
LQIRUPDWLRQHU�RJ
ELOOHGHU

������������ ������������

9DU�GHU�GX
LQIRUPDWLRQHU�GX
KDYGH�EUXJ�IRU�LIW�
KYLV�GX�VNXOOH�N¡EH
SURGXNWHW"

������������ ������������ -D�GHW�HU�GHU

������������ ������������

7XQQHOLQJ�3��'HW
HU�QHPW�RJ�KXUWLJW
IRU�EUXJHUQH�DW
SXWWH�SURGXNWHW�L
NXUYHQ�RJ
IRUWV WWH�WLO
LQGN¡EVNXUYHQ�

������������ ������������
6n�YDOJWH�GX�GHW
GHU�SURGXNW"

������������ ������������ -D

������������ ������������

+YDG�YDU�GHW�IRU
QRJOH���JUXQGH�WLO
DW�GX�YDOJWH�OLJH
GHW�GHU�SURGXNW"

������������ ������������

'HW�YDU�MR�NYDOLWHW
RJ�DW�KXQ�JHUQH
YLOOH

������������ ������������
OHJH�PHG�VnGDQ
QRJHW

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������
KHQGHV
LQWHUHVVHRPUnGH

������������ ������������

6DPPHQOLJQHGH
GX�RJ�WMHNNHGH�RP
GHU�YDU�QRJOH
DQGUH�SURGXNWHU
VRP�NXQQH�KDYH
Y UHW

������������ ������������ EHGUH�WLO�SULVHQ

������������ ������������

MD��MHJ�WMHNNHGH�HQ
DQGHQ�HQ�HQG�GHQ
GHU��0HQ�MHJ�YDU
LNNH�GHW�KHOH
LJHQQHP��)RUGL�MHJ
I¡OWH�DW�GHW�QRN�YDU
GHW�GHU�GHU
SDVVHGH�ILQW��'HU
HU�LNNH�Vn�PHJHW
UDEDW�NRGH�GHU�SW�

������������ ������������ QHM�RN

������������ ������������

'HW�HU�HW
IRUKROGVYLV�Q\W
SURGXNW

������������ ������������

9DU�GHW�W\GHOLJW
KYDG�GHU�VNHWH�QnU
GX�SXWWHGH�QRJHW�L
LQGN¡EVNXUYHQ"

������������ ������������

5HPLQGHUV�3�
7\GHOLJ
SnPLQGHOVH�RP�DW
SURGXNWHW�HU�SXWWHW
L�NXUYHQ

������������ ������������ -D��GHW�YDU�GHW

������������ ������������

9DU�GHW�W\GHOLJW
KYDG�GHU�YDU�L
LQGN¡EVNXUYHQ"

������������ ������������
-D��GHW�YDU�GHW
RJVn

������������ ������������

6HOYRP�GHU�YDU
NRPPHW�OLGW�HNVWUD
PHG

������������ ������������

'HW�YDU�IRUGL
FRPSXWHUHQ
KXVNHGH�GHW

������������ ������������

+YRUGDQ
IXQJHUHGH�GHW�PHG
DW�IMHUQH�GHW�GX
KDYGH�SXWWHW�IRU
PHJHW�L"

������������ ������������

'HW�YDU�LNNH�OLJH�Vn
QHPW�WLO�DW�VWDUWH
PHG��6NXOOH�OLJH

������������ ������������

ILQGH�XG�DI
KYRUGDQ�GHW�YDU
PDQ�JMRUGH

������������ ������������

PHQ�GHU�VNXOOH�MHJ
Vn�LQG�L�NDVVHQ�L
VWHGHW�IRU

������������ ������������

+YRUGDQ�JLN�GHW
PHG�DW�XGI\OGH�DOOH
GH�KHU

������������ ������������

MD��GHW�JLN�RJVn
IRUKROGVYLV
VPHUWHIULW

������������ ������������

6n�YLGW�MHJ�KXVNH
KDYGH�GX�OLGW
SUREOHPHU�PHG�DW
WU\NNH�YLGHUH

������������ ������������
-D�GHW�YDU�GHQ�GHU
JLN�L�IHMO

������������ ������������

9DU�GHW�W\GHOLJW
KYDG�GHW�YDU�GHU
YDU�SUREOHPHW"

������������ ������������

5HPLQGHUV�1�
0DQJOHQGH
IHHGEDFN�Sn
XGI\OGQLQJVSUREOHPHU

������������ ������������

1HM��Qn��MD�MHJ
PDQJOHQGH�DW
V WWH�NU\GV�YHG
EHWDOLQJVPnGH

������������ ������������

.XQQH�GX�KXVNH
IUD�GD�GX�KDYGH
GLQ�PRELO�DW�GX
VNXOOH�NOLNNH�GHW
DI"

������������ ������������

-D��GHW�NXQQH�MHJ
VnGDQ�VHW�JRGW�
KYLV�MHJ�OLJH�KDYGH
W QNW�PLJ�RP

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
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������������ ������������

9DU�GHW�VnGDQ�HW
QDWXUOLJW�VWHG�GHQ
YDU�SODFHUHW"

������������ ������������

(U�GX�YDQW�WLO�DW
GHQ�VLGGHU�VRP�GHW
I¡UVWH"

������������ ������������

1HM��MHJ�YLOOH�QRN
KDYH�IRUHWUXNNHW�DW
GHQ�KDYGH�ODJW�WLO
VLGVW��-HJ�V\QHV
GHW�SOHMHU�DW�Y UH
WLO�VLGVW

������������ ������������

7XQQHOLQJ�1��9DOJ
DI�EHWDOLQJVPHWRGH
HU�SODFHUHW
XQDWXUOLJW�IRU
EUXJHUHQ

������������ ������������ (1+('��7$%/(7

������������ ������������

+HOW�JHQHUHOW��YDU
GHU�QRJHQ�IRUVNHO
Sn�DW�KDQGOH�Sn�GLQ
L3DG�RJ�GLQ
FRPSXWHU"

������������ ������������

'HW�PHG�WDVWDWXUHW�
RJ�VN UPHQ�HU�HQ
OLOOH�VPXOH�PLQGUH

������������ ������������

0DQ�KDU�VWDGLJ
EHGUH�RYHUEOLN�HQG
GX�KDU�Sn
WHOHIRQHQ

������������ ������������ 'HW�HU�MR�ILQW�QRN

������������ ������������
+YLONHQ�HQ
IRUHWU NNHU�GX"

������������ ������������

-HJ�IRUHWU NNHU
VWDGLJY N
FRPSXWHUHQ�KYLV
MHJ�VNDO�KDQGOH�
-HJ�V\QHV�PDQ�KDU
HW�EHGUH�RYHUEOLN
RJ�GHW�HU�QHPPHUH
DW�NRPPH�UXQGW�L
GH�IRUVNHOOLJH
NDWHJRULHU

������������ ������������

6XUIDFH�FUHGLELOLW\�
1��6N UPHQ
UHJLVWHUHU�LNNH�DOOH
WU\J�RJ�GHW�NDQ
Y UH�VY UW�DW
UDPPH�GHW�ULJWLJH
PHG�ILQJHUHQ

������������ ������������

,NNH�DOWLG�GHQ�OLJH
UHJLVWUHUH�PDQ
WU\NNHU��+YLV�PDQ
KDU�OLGW�VWRUH
ILQJUH��Vn�NDQ�PDQ
JRGW�NRPPH�WLO�DW
UDPPH�QRJHW
DQGHW�HQG�GHW�PDQ
HJHQWOLJW�YLOOH
UDPPH

������������ ������������

'HW�VNHU�OLGW
VM OGQHUH�PHG�HQ
PXV

������������ ������������

'D�GX�NRP�LQG�KHU�
NXQQH�GX�Vn�NHQGH
KYRU�GX�VNXOOH�Jn
KHQ"

������������ ������������ -D�GHW�NXQQH�MHJ

������������ ������������
+YLONH�PHQXHU
EUXJWH�GX"

������������ ������������ 'HW�YDU�EUDQGV

������������ ������������

-HJ�YHG�OLGW�RP�GHW
IUD�GHQJDQJ�MHJ
VHOY�YDU�OLOOH��RJ�GH
HU�GHU�VWDGLJ�GH
EUDQGV

������������ ������������
6n�GX�NXQQH
NHQGH�ORJRHW

������������ ������������ -D

������������ ������������

%UXJHU�NOLNNHU�Sn
NQDS�XGHQ�DW�GHU
VNHU�QRJHW

������������ ������������

+YRUGDQ�VNDEWH�GX
RYHUEOLN�RYHU�DOOH
GH�SURGXNWHU�VRP
YDU�L�GHW�EUDQG"

������������ ������������

-DPHQ�GHW�YDU
EDUH�YHG�DW�EODGUH
GHW�KHOH�LJHQQHP
RJ�VH�KYDG�GH
KDYGH

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

'D�MHJ�QnHGH
EXQGHQ�Vn�PnWWH
MHJ�MR�UHWXU

������������ ������������

RJ�SU¡YH�DW�NLJJH
LQG�Sn�GHW�MHJ
VnGDQ�KDYGH

������������ ������������
REVHUYHUHW�PnVNH
YDU�HQ�PXOLJKHG

������������ ������������

'X�SU¡YHGH�I¡UVW
DW�NLJJH�GHP�DOOH
VDPPHQ�LJHQQHP
RJ�Vn�EDJHIWHU�Jn
LQG�Sn

������������ ������������ MD

������������ ������������

/DJGH�GX�P UNH
WLO�DW�GHU�YDU�VnGDQ
QRJOH�PnGHU�PDQ
NXQQH�V WWH�HQ
PDNV�SULV�Sn�RYUH
WLO�YHQVWUH"

������������ ������������

3HUVRQDOL]DWLRQ�1�
%UXJHUHQ�EHQ\WWHU
LNNH
ILOWUHULQJVPXOLJKHGHU
WLO�DW�VNDEH�RYHUEOLN

������������ ������������

1HM��GHW�NLJJHGH
MHJ�RYHUKRYHGH
LNNH�HIWHU

������������ ������������

+YRU�UHOHYDQWH�YDU
GH�WLQJ�GHU�NRP
IUHP�LIW��GHW�GX
YDOJWH"

������������ ������������

'HW�SDVVHGH�MR
PHG�PLQ�V¡JQLQJ�
'HU�NRP�DOW�KYDG
GHU�YDU�PHG�+RW
:KHHOV

������������ ������������

.XQQH�GX�KDYH
W QNW�GLJ�DW�GX
NXQQH�KDYH�VHW�Sn
QRJOH�EHVWHPWH��I[
QRJOH
XQGHUNDWHJRULHU"

������������ ������������
'HW�NXQQH�MHJ
PnVNH�JRGW��DW

������������ ������������

DW�GHW�VWRG�VnGDQ
OLGW�PHUH
RYHUVNXHOLJW��KYRU
GH�HQNHOWH�ELOHU�I[
YDU

������������ ������������

Vn�GH�VW¡UUH
NDVVHU�RJ�EDQHU
GH�VWRG�IRU�VLJ�VHOY

������������ ������������
GX�YDU�Sn�XGNLJ
HIWHU�KYDG"

������������ ������������
-HJ�YDU�Sn�XGNLJ
HIWHU�HQ�EDQH

������������ ������������

)DQGW�GH
LQIRUPDWLRQHU�GX
OLJHVRP�V¡JWH�GD
GX�JLN�LQG�Sn�GHQ"

������������ ������������
+YDG�NLJJHGH�GX
Sn"

������������ ������������

-D��PHQ�GHW�NXQQH
Y UH�PHJHW�VPDUW
KYLV�GHU�KDYGH
Y UHW�HYW��HQ�YLGHR
RP�SURGXNWHW�
KYRUGDQ�GHW
IXQJHUHGH��KYDG
GHW�NXQQH

������������ ������������

5HDO�ZRUOI�IHHO�1�
%UXJHU�KDU�VY UW
YHG�DW�IRUQHPPH
KYDG�SURGXNWHW
NDQ��(IWHUO\VHU
YLGHR

������������ ������������

'HW�NXQQH�PnVNH
KDYH�Y UHW�HQ�JRG
LGp

������������ ������������
HOOHUV��JMRUGH�MHJ
LNNH

������������ ������������

+YDG�YDU�GHW�GHU
JMRUGH�DW�GX�LNNH
YDOJWH�GH�DQGUH�GX
KDYGH�XGYDOJW"

������������ ������������

'HW�Vn�LNNH�XG�VRP
RP�GHU�YDU�UHW
PHJHW�L

������������ ������������ +HU�NLJJHU�GX�OLGW
������������ ������������ MD

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

6WRG�GHU�GHW�GX
PDQJOHQGH�DW
YLGH"

������������ ������������ MD��GHW�JMRUGH�GHU

������������ ������������

+HU�JnU�GX�LJHQ
GLUHNWH�WLO�DW
XGI\OGH

������������ ������������

QDYQ��HU�GHW�IRUGL
GHW�HU�GHW�GX
QRUPDOW�J¡U��HOOHU
YDU�GHW�GHW�GHU
VSUDQJ�L�¡MQHQH"

������������ ������������
+YDG�W QNHU�GX
OLJH�Sn"

������������ ������������

-HJ�W QNHU�Sn��DW
OLJHVRP�Sn
FRPSXWHUHQ�
JOHPPHU�GX�DW
XGI\OGH
EHWDOLQJVNRUW
¡YHUVW

������������ ������������ 1n�MD

������������ ������������

'HW�YDU�EDUH�
KYRUIRU�GX�WURU�DW
GX�LNNH�VHU�GHQ
VRP�GHW�I¡UVWH"

������������ ������������

7XQQHOLQJ�1��9DOJ
DI�EHWDOLQJVPHWRGH
HU�SODFHUHW
XQDWXUOLJW�IRU
EUXJHUHQ

������������ ������������

-DPHQ��GHW�HU�QRN
IRUGL��GH�DQGUH
JDQJH�QnU�MHJ�KDU
KDQGOHW�Sn�QHWWHW�
GHU�HU�GHQ�L
EXQGHQ

������������ ������������

(OOHUV�NRPPHU�GHQ
QnU�PDQ�WU\NNHU
YLGHUH

������������ ������������
6n�NRPPHU�GHQ
OLJHVRP�IRU�VLJ�VHOY

������������ ������������

'H���YLJWLJVWH
YLJWLJVWH�JUXQGH�WLO
DW�GX�YDOJWH�GHW
GHU�SURGXNW"

������������ ������������

)RUGL�KDQ�HU�KHOW
YLOG�PHG�ELOHU�RJ
IDUW��RJ�Vn�HU�GHW
RJVn�HQ�ULPHOLJ
NYDOLWHW�WLO�SULVHQ

������������ ������������

9DU�GHW�QHPW�QRN
DW�UDPPH�PHG
ILQJUHQH�Sn�GH�KHU
IHOWHU�GX�VNXOOH
XGI\OGH�KHU��GH�WLQJ
GX�VNXOOH�NOLNNH�DI"

������������ ������������
%HGUH�HQG
WHOHIRQHQ

������������ ������������

PHQ�NODUW
QHPPHUH�Sn
FRPSXWHUHQ

������������ ������������

+DYGH�GX�PHJHW
VY UW�YHG�GHW�Sn
WHOHIRQHQ"

������������ ������������

1HM�GHW�HU�VY UW�HQ
JDQJ�LPHOOHP�DW
UDPPH�GH�VPn
SULNNHU�GHU��GHU�HU
QnU�PDQ�VNDO
EHWDOH�PHG�GHW
HQH�HOOHU�DQGHW��2J
QnU�PDQ�VNDO�WLO�DW
VNULYH�RP�PDQ�OLJH
UDPPHU�IRUQDYQ
HOOHU�HIWHUQDYQ�

������������ ������������

'HW�NU YHU�OLGW�DW
PDQ�OLJH�KROGHU�¡MH
PHG�KYDG�GHW�HU
PDQ�UDPPHU

������������ ������������

+YLV�YL�OLJH�KRSSHU
WLOEDJH�WLO
LQGN¡EVNXUYHQ

������������ ������������

9DU�GHW�Vn�RJVn
W\GHOLJW�KYDG�GHU
VNHWH�QnU�GX
SXWWHGH�GHQ�L
NXUYHQ"

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

-D�Vn�SRSSHU�GHW
RS�PHG�GHW
VDPPH��7LO�IRUVNHO
IUD�WHOHIRQHQ��KHU
KDYGH�GX�LNNH
RYHUEOLN�RYHU�KYDG
GHU�VNHWH��/LJH�Vn
VQDUW�GX�WU\NNHGH
�/ J�L�NXUY��Vn
SRSSHGH�GHW�IUHP
DW�QX�YDU�GHQ�L
NXUYHQ�

������������ ������������

5HPLQGHUV�3�
7\GHOLJ�PDUNHULQJ
DI�DW�SURGXNWHW�L
SXWWHW�L�NXUYHQ

������������ ������������

6n�XGRYHU�DW�GX
KDYGH�OLGW
SUREOHPHU�PHG
GHQ�GHU�Q VWH
NQDS

������������ ������������

-D�GHW�YDU�SJD��MHJ
KDYGH�JOHPW�DW
V WWH�EHWDOLQJVNRUW

������������ ������������

9DU�GHW�VY UW�DW�VH
KYDG�GHW�YDU�GHQ
YLOOH�KDYH�GLJ�WLO"

������������ ������������

-D��IRUGL�GHU
KRSSHGH�GHQ�LNNH
RS��OLJHVRP�GHQ
JMRUGH�Sn
FRPSXWHUHQ�

������������ ������������

5HPLQGHUV�1�
6\VWHPHW�IRUW OOHU
LNNH�EUXJHUQH�KYDG
KDQ�KDU�JOHPW�DW
XGI\OGH

������������ ������������

'HU�VNXOOH�MHJ�RS
RJ�OHGH�RJ�VH�KYDG
GHW�YDU�GHU�YDU�JDOW

������������ ������������

2J�GHQ�VNUHY�LNNH
QRJHW�RP�KYDG�GHW
YDU�MHJ�PDQJOHGH�
'HW�NXQQH�MHJ�JRGW
KDYH�EUXJW�

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW
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������������ ������������

)¡UVW��Vn�KYDG�YDU
GLW�RYHURUGQHW
LQGWU\N�DI�GHQ
ZHEVKRS�VRP�GX
OLJH�KDU�EHV¡JW��
JDQJH"

������������ ������������

,IW��KYLV�GX�W QNHU
LIW��DQGUH�VWHGHU�GX
KDQGOHU�Sn�QHWWHW"

������������ ������������

-HJ�W QNHU�DW�GHW
KDQGOHU�PHJHW�RP
DW�O UH�VLGHQ�DW
NHQGH��IRUGL�GHW
EOLYHU�VHOYI¡OJHOLJ
QHPPHUH�WUHGMH
JDQJ�PDQ�J¡U�GHW�

������������ ������������

0HQ�MHJ�YHG�LNNH
RP�GHW�HU�GHW�GHU
J¡U�GHW��DW�MHJ
W QNHU�DW�MHJ
V\QHV�GHW�YDU�ULJWLJ
VY UW�I¡UVWH�JDQJ�
0HQ�GHW�YDU�RJVn
PRELOHQ��GHW�NXQQH
Y UH�PLQ
RSOHYHOVH�YDU
DQGHUOHGHV�KYLV
MHJ�YDU�VWDUWHW
DQGHUOHGHV

������������ ������������

+YDG�YDU�VnGDQ
GLQ�RYHURUGQHW
RSOHYHOVH�DI�DW
VXUIH�RJ�KDQGOH�YLD
GLQ�VPDUWSKRQH"

������������ ������������

'HW�V\QHV�MHJ�YDU
E¡YOHW��'HW�YDU
LNNH�QRJHW�MHJ�YLOOH
J¡UH��-HJ�NDQ�JRGW
VXUIH�Sn�GHQ�RJ
EUXJH�GHQ�WLO�DW
ILQGH�RSO\VQLQJHU�
PHQ�MHJ�YLOOH�DOGULJ
KDQGOH

������������ ������������
2J�KYRUIRU�YLOOH�GX
LNNH�GHW"

������������ ������������

6XUIDFH�&UHGLELOLW\�
1��3UREOHPHU�PHG
DW�WU\NNH�Sn�GHW
ULJWLJH��GD�GHW�HU
IRU�VPnW�

������������ ������������

-HJ�V\QHV�GHW�YDU
E¡YOHW��0nVNH�IRUGL
GHQ�YDU�Q\��-D�GHW
HU�VPnW�RJ�Vn
WU\NNHU�PDQ�IRUNHUW

������������ ������������ 'X�VNDO�ILQGH�/HJR

������������ ������������
6n�WU\NNHU�GX�I¡UVW
Sn�DOGHU

������������ ������������

6n�NRPPHU�GX�LQG
Sn�HQ�VLGH�KHU�
KYRU�MHJ�WURU�VLGHQ
HU�HQ�IHMO

������������ ������������

6\VWHP�&UHGLELOLW\�
1��%UXJHU�VHQGHV
WLO�HQ�DQGHQ�VLGH
HQG�IRUYHQWHW

������������ ������������
-D�GHU�YHG�MHJ�LNNH
KYDG�GHU�VNHWH

������������ ������������
6n�JnU�GX�L�KYHUW
IDOG�WLOEDJH�LJHQ

������������ ������������

.DQ�GX�KXVNH
KYDG�GX�W QNHU�GX
JMRUGH�SU¡YHU�QX
Vn"

������������ ������������

1  ��MHJ�WURU�EDUH
MHJ�YLOOH�O QJHUH
QHG�RJ�VH�RP�GHU
VWRG�QRJHW�DQGHW
GHU�YDU�VPDUWHUH
QHGHQXQGHU�MHJ
NXQQH�Y OJH

������������ ������������ 'HW�YDU�GHU�Vn�LNNH

������������ ������������
6n�YDU�MHJ�Q¡GW�WLO
DW�Jn�WLOEDJH

������������ ������������

2J�Vn�ILQGHU�GX
DOGHU�KHU��RJ
WU\NNHU�Sn

������������ ������������
'HQ�DOGHU�VRP
SDVVHU�KDP

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

+YRUGDQ�V\QHV�GX
GHW�IXQJHUHGH�PHG
PHQXHQ�GHU"

������������ ������������

-HJ�WURU�GHW�HU�GHW
GHU�VQ\GHU�PLJ��$W
MHJ�V\QHV�DW�DOGHU
GHW�HU�PnVNH�GHQ
GHU�UDPPHU�PLJ�
GHQ�GHU�HU
QHPPHVW

������������ ������������

7DLORULQJ�3�
)RUVNHOOLJH
YDOJPXOLJKHGHU�L
PHQXHQ�JLYHU
EUXJHUHQ�PXOLJKHG
IRU�DW�Y OJH�GHQ
GHU�SDVVHU�KHQGH
EHGVW

������������ ������������

)RUGL�GHW�GHU
%UDQGV�GHW�WURU�MHJ
EDUH��GHW�IRUELQGHU
MHJ�PHG�DW�N¡EH
W¡M��'HW�WURU�MHJ
LNNH�OLJH�DW�MHJ
W QNWH�DW�GHW
VHOYI¡OJHOLJ

������������ ������������
HU�OHJHW¡MHW�GHU�HU
GHOW�VnGDQ�RS

������������ ������������

+YRU�UHOHYDQWH
V\QHV�GX�Vn�GH
SURGXNWHU�GHU�NRP
IUHP�GD�GX�VDJGH
KDYGH�YDOJW�YDU"

������������ ������������

'H�SDVVHGH�MR
JRGW�QRN�WLO�DOGHU�
0HQ�HU�MR
XRYHUVNXHOLJ�QnU
PDQ�Y OJHU�NXQ
Y OJHU�DOGHU��Pn
PDQ�NRQVWDWHUH�
)RUGL�GHU�HU�MR
ULJWLJ�PHJHW�RJ�GHW
HU�MR�EODQGHW�SLJH
RJ�GUHQJ

������������ ������������

'HW�YLOOH�MR�WDJH�HQ
HYLJKHG�DW�ILQGH
GHQ�GHU�/HJR�
SDNNH�Sn�GHQ
PnGH

%UXJHU�VFUROOHU
JHQQHP
SURGXNWHUQH

5HGXFWLRQ�1�
%UXJHU�KDU�VY UW
YHG�DW�RYHUVNXH�GH
PDQJH�SURGXNWHU

������������ ������������

'X�N¡UWH�LJHQQHP
HQ�GHO��NDQ�GX
KXVNH�KYDG�GX�Vn
OLJHVRP�W QNWH�GX
YLOOH�J¡UH"

������������ ������������

1 ��GH�UHGGHU�PLJ
OLGW�YHG�DW�VS¡UJH
RP�GHU�NXQQH
Y UH�DQGUH�PnGHU
DW�J¡UH�GHW�Sn��6n
W QNHU�MHJ�DW�GHU
Pn�Y UH�QRJHW
DQGHW�L�PHQXHQ
VRP�JLYHU�PHUH
PHQLQJ�IRU�PLJ�DW
Y OJH

������������ ������������

2J�Vn�HU�GHW��GHW
GHU�NRPPHU�RS��RJ
Vn�O VHU�MHJ
%UDQGV��Qn�RND\�

������������ ������������

'HW�HU�MR
VHOYI¡OJHOLJ�GHQ
YHM��QnU�MHJ�QX�YHG
DW�GHW�HU�/HJR��2J
MHJ�YDU�MR�UHW
VSHFLILN�L�PLQ���DW
GHW�YDU�/HJR

������������ ������������

+DYGH�GX�VnGDQ
RYHUEOLN�RYHU�KYRU
GX�EHIDQGW�GLJ
KHQQH�Sn�ZHEVLWHW
QnU�GX�I[�VFUROOHGH
ODQJW�QHG�KHU"

������������ ������������

-HJ�KDU�VLPSHOWKHQ
VDW�VNXOGHUHQ�IRUDQ
GHU

������������ ������������

.DQ�GX�KXVNH
KYRUGDQ�GX�VNDEWH
RYHUEOLN�RYHU�HOOHU
KYRU�GX�YDU�KHQQH
Sn�VLGHQ"

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW
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+DYGH�GX�HW
RYHUEOLN"

������������ ������������

1HM�LNNH�VnGDQ
ULJWLJW��$OWVn��MR��'D
MHJ�YDU�LQGH�XQGHU
/HJR��Vn�YDU�GHW
VHOYI¡OJHOLJ�/HJR
GHU�NRP��6n�HU
PDQ�PHG�Sn�GHW�

������������ ������������

1nU�PDQ�Vn
WU\NNHGH�L�NXUYHQ�
GHW�HU�VY UHUH�DW
VH�Sn�WHOHIRQHQ�
V\QHV�MHJ��$W�I¡OJH
PHG�L�RP�GHW�JnU�L
NXUYHQ

������������ ������������

5HPLQGHUV�1�
%UXJHUHQ�KDU
VY UW�YHG�DW�KXQ
KDU�ODJW�SURGXNWHU�L
NXUYHQ

������������ ������������

6n�JLN�GX�LQG�KHU�L
%UDQGV��+YRUGDQ
IXQJHUHGH�GHW�PHG
DW�ILQGH�GHW�%UDQG
GX�OHGWH�HIWHU"

������������ ������������

'HW�YDU�ILQW�QRN�
QnU�PDQ�QX�YHG�DW
PDQ�OHGHU�HIWHU
/HJR�

������������ ������������
2J�NRPPHU�GX�LQG
Sn�GHW�ULJWLJH�KHU"

������������ ������������

+YLV�PLQ
S¡OVHILQJHU�KDU
UDPW�ULJWLJW

������������ ������������

-D�GHW�NDQ�PDQ
LNNH�VH�IRU
VNXOGHUHQ

������������ ������������
(U�MHJ�LQGH�Sn
QRJHW�DQGHW�I¡UVW"

������������ ������������

%UXJHU�KDU�VY UW
YHG�DW�UDPPH�GHW
ULJWLJH�OLQN

6XUIDFH�FUHGLELOLW\�
1��%UXJHU�KDU
VY UW�YHG�DW
UDPPH�GHW�ULJWLJH
OLQN�SJD��IRU�OLGW
SODGV�

������������ ������������

-DPHQ�MHJ�WURU�MHJ
UDPPHU�GHQ
QHGHQXQGHU��2J
Vn�NDQ�MHJ�JRGW�VH
DW�GHW�HU�VNLGW�

������������ ������������

'D�GX�Vn�NRPPHU
LQG�Sn�/HJR�
KYRUGDQ�YDU�GHW�Vn
DW�RYHUVNXH
SURGXNWHUQH�GHU"

������������ ������������
$OWVn�GHW�GX�OHGWH
HIWHU

������������ ������������

-HJ�WURU�GHW�YDU
VnGDQ�PHJHW
EODQGHW��'HW�NXQQH
PnVNH�KDYH�Y UHW
QHPPHUH�KYLV�PDQ
QX�KDU�HW
JDYHEHO¡E�GHU
KHGGHU�����NU��WLO
I¡GVHOVGDJ��KYLV
PDQ�Vn�OLJH�KXUWLJW
NXQQH�RYHUNXH
SULVHUQH��RJ�Vn
NXQQH�PDQ�KXUWLJW
VFUROOH�QHG�RJ��1n
KHU�HU�GHQ��

������������ ������������

-D��NLJJHGH�GX�RP
GHU�YDU�QRJHQ
VWHGHU�GX�PnVNH
NXQQH�Y OJH�SULV"

������������ ������������

7DLORULQJ�1��%UXJHU
O JJHU�LNNH
P UNH�WLO
ILOWUHULQJVPXOLJKHGHU

������������ ������������

'HW�HU�PXOLJW�GHU
QRJHW�RSSH�L�GHW
HQH�KM¡UQH

������������ ������������

'HW�YDU�LNNH�QRJHW
GX�ODJGH�P UNH
WLO"

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

1HM�LNNH�VnGDQ�
1HM�LNNH�Sn
WHOHIRQHQ��'HW�HU
I¡UVW�pQ�DI�GH
DQGUH�MHJ
RYHUYHMHGH�GHW

������������ ������������
+HU�GHU�JnU�GX�Vn
WLOEDJH

������������ ������������
'X�HU�LQGH�RJ
NLJJH�Sn�HW�SURGXNW

������������ ������������
2J�Vn�JnU�GX
WLOEDJH

������������ ������������
'X�NRPPHU�IUD�WR
WULQ�WLOEDJH

������������ ������������

-D�GHW�NDQ�JRGW
Y UH�MHJ�KDU�JMRUW
GHW�Sn�HW�WLGVSXQNW

������������ ������������

1nU�GX�Vn�NLJJHU
QHG�RYHU�GHW�KHU�
YDU�GHU�Vn�QRJOH
SURGXNWHU�GHU
VSUDQJ�PHUH�L
¡MQHQH�HQG�DQGUH"

������������ ������������

1HM��MHJ�WURU
HJHQOLJ�MHJ�YDU
PHVW�IRNXVHUHW�Sn
DW�ILQGH�HW�V W�WLO
RPNULQJ�GH�GHU
����NU�

������������ ������������
%UXJHU�SXWWHU
SURGXNW�L�NXUY

������������ ������������

1nU�GX�Vn�YDU�LQGH
Sn�SURGXNWHW�
KYRUGDQ�IXQJHUHGH
GHW�Vn�PHG�DW�ILQGH
LQIRUPDWLRQHU�RP
GHW"

������������ ������������

5HPLQGHUV�1�
%UXJHUHQ�EOLYHU
LNNH�JMRUW
RSP UNVRP�Sn�DW
SURGXNWHW�HU�SXWWHW
L�NXUYHQ�

������������ ������������

)DQGW�GX�GH
LQIRUPDWLRQHU�GX
OHGWH�HIWHU"

������������ ������������

1 ��PDQ�NXQQH
VLNNHUW�KDYH
WU\NNHW�RJ�InHW
QRJOH�\GHUOLJHUH
LQIRUPDWLRQHU

������������ ������������

7KLUG�SDUW\
HQGRUVHPHQWV�3�
%UDQGHW�VNDEHU
WU\JKHG�IRU
EUXJHUHQ

������������ ������������

-HJ�W QNHU��MHJ
NHQGWH�/HJR�
%LOOHGHU�HU�MR�VWRUW
QRN�WLO�DW�PDQ�NDQ
VH�KYDG�GHW�YDU��RJ
Vn�SDVVHGH�SULVHQ

������������ ������������

5HDO�ZRUOG�IHHG�3�
%LOOHGHU�JLYHU
EUXJHUHQ�WU\NKHG
IRU�KYDG�SURGXNWHW
HU

������������ ������������

6n�KYDG�YDU�GH��
YLJWLJVWH�WLQJ�IRU�DW
GX�YDOJWH�OLJH
SU FLV�GHW�KHU
SURGXNW"

������������ ������������

$W�GHW�YDU�HW
¡QVNH��RJ�Vn�DW�GHW
SDVVHGH�WLO�SULVHQ

������������ ������������

2J�Vn�DW�GHW�YDU
QRJHW�GHU
LQWHUHVVHUHGH�KDP

������������ ������������

2J�GHW�YDU�RJVn
EHYLGVW�DW�GHW�YDU
/HJR�&LW\�MHJ
YDOJWH�RJ�GHW�LNNH
YDU�6WDU�:DUV

������������ ������������

'HU�NXQQH�PDQ
RJVn�Y OJH�LQG�
KYDG�IRU�QRJHW�DI
GHW

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

1nU�GX�Vn�SXWWHGH�L
NXUY��YDU�GHW�Vn
W\GHOLJW�KYDG�GHU
VNHWH�QnU�GX
SXWWHGH�L"

������������ ������������ 1HM

������������ ������������

'HU�EOHY�MHJ�OLGW
IRUYLUUHW��-HJ
NXQQH�LNNH�ILQGH
XG�DI�RP�GHQ�KDU
UHJLVWUHUHW�DW�MHJ
KDU�WU\NNHW

������������ ������������

6n�GHU�OHGHU�MHJ
HIWHU�HW�HOOHU�DQGHW
KYRU�GHU�VWnU�QRJHW
RP��(U�GHQ�L�PLQ
NXUY�HOOHU�HU�GHQ
LNNH�L�PLQ�NXUY"

������������ ������������
2J�KYRUGDQ�ILQGHU
GX�Vn�GHW"

������������ ������������

-D�GHW�YHG�MHJ
LNNH��'HW�NDQ�MHJ
LNNH�KXVNH

������������ ������������

'HW�VWRG�KHOW�RSSH
IRU�RYHQ�WLO�VLGVW�L
KYHUW�IDOG

������������ ������������

9DU�GHW�W\GHOLJW
KYDG�GX�KDYGH
SXWWHW�L
LQGN¡EVNXUYHQ��QnU
GX�WU\NNHGH�Sn
GHQ�

������������ ������������

6HOI�PRQLWRULQJ�1�
%UXJHU�NDQ�LNNH�VH
KYLONH�YDUHU�GHU�HU�L
LQGN¡EVNXUYHQ�
NXQ�DQWDOOHW��'HWWH
NDQ�I¡UVW�VHV�QnU
PDQ�WU\NNHU�Sn
LQGN¡EVNXUYHQ

������������ ������������

1HM��GX�NDQ�MR�EDUH
VH�DW�GX�KDU�SXWWHW
pQ�YDUH�L�RJ�KYDG
GHQ�NRVWHU

������������ ������������

+YRUGDQ�VLNUHGH
GX�GLJ�DW�GHW�YDU
GHQ�ULJWLJH"

������������ ������������

-DPHQ��GHW�JMRUGH
MHJ�MR�HJHQOLJ�I¡UVW
GD�MHJ�WU\NNHGH
GHQ�YLGHUH�RJ�NDQ
VH�GHULQGH�DW�GHQ
OLJJHU�GHULQGH��RJ
DW�GHW�HU�GHQ�

������������ ������������

+YRUGDQ�JLN�GHW
PHG�DW�XGI\OGH�GH
KHU�RSO\VQLQJHU"

������������ ������������ ,NNH�V UOLJ�JRGW

������������ ������������
+YRUIRU�JMRUGH�GHW
LNNH�GHW"

������������ ������������ 'HW�YHG�MHJ�LNNH

������������ ������������

'HW�YDU�MR�IRUGL�MHJ
VNXOOH�IRUV¡JH�PLJ
IUHP�RJ�I¡UVW�Vn
XGI\OGHU�MHJ�EDUH�
RJ�Vn�HU�GHW�MR�GHW
JnU�RS�IRU�PLJ�
�Qnn�
ILUPDDGUHVVH��GHW
HU�WLW�ELOOLJHUH�DW
VHQGH�WLO�

������������ ������������

6n�YLOOH�MHJ�MR
EHQ\WWH�PLJ�DI�GHQ�
0HQ�Vn�V\QHV�MHJ
DW�GHQ�NDJHU�UXQGW
L�KYDG�GHU�HU
NXQGHRSO\VQLQJHU
RJ�KYDG�GHU�HU
ILUPDRSO\VQLQJHU

������������ ������������

7XQQHOLQJ�1�
)LUPDQDYQ�RJ
ILUPDDGUHVVH
IRUYLUUHU�EUXJHUHQ
RJ�KXQ�Y OJHU�GH
IRUNHUWH
LQGVWLOOLQJHU

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

6n�HU�MHJ�LQGH�RJ
UHWWH�QRJHW��2J�Vn
WLO�VLGVW��Vn�NDQ�MHJ
LNNH�JHQQHPVNXH
KYDG�GHQ����)RU�Vn
V\QHV�MHJ�DW�GHQ
VNULYHU�GHW�VDPPH
LJHQ��6n�W QNHU
MHJ��'HW�HU�JRGW�MHJ
KDU�HW�ORNDOW
SRVWEXG��Vn�MHJ
YHG�GHQ�NRPPHU
IUHP�XDQVHW�KYDG
GHU�VWnU

������������ ������������

+YRUGDQ�GHU
QRJHQ�PnGH�GX
VnGDQ�ILN�RYHUEOLN
RYHU�KYDG�GX
SU FLVW�KDYGH
LQGWDVWHW"

������������ ������������

1RJHQ�PnGHU�GX
ILN�HW�RYHUEOLN�RYHU
GHW��LQGHQ�GX
N¡EWH�SURGXNWHW"

������������ ������������

1HM�GHW�NDQ�MHJ
IDNWLVN�LNNH�KXVNH�
7DEWH�MHJ�EDUH�OLJH
WnOPRGLJKHGHQ"

������������ ������������

-HJ�V\QHV�GHW�YDU
IUXVWHUHQGH�DW
XGI\OGH�

������������ ������������

'X�VDJGH�GHW�PHG
DW�GHW�QRJHQJDQJH
HU�ELOOLJHUH�DW
VHQGH�WLO�HQ
ILUPDDGUHVVH�
.XQQH�GX�VH�GHW
QRJHQ�VWHGHU"

������������ ������������
'HW�NDQ�KXVNH�RP
EHO¡EHW�GHW�VWRG

������������ ������������

'HQ�KHU�VLGH�GX�HU
Sn�KHU��KMDOS�GHQ
GLJ�Sn�QRJHQ
PnGHU"

������������ ������������

'HW�HU�GHU�KYRU�MHJ
KDU�WDVWHW�GH�GHU
DGUHVVH�LQG��LN
RJVn"

������������ ������������

(U�GHW�GHU�MHJ�JnU
LQG�RJ�WU\NNHU�UHW�
Vn"

������������ ������������ -D

������������ ������������

'HW�J¡U�MHJ�Sn�HW
WLGVSXQNW��*nU�LQG
RJ�WU\NNHU�UHW�
)RUGL�MHJ�KDU
XGI\OGW�GHP�HQV�
RJ�Vn�YLO�MHJ�UHW
GHQ�HQH�PHG
ILUPDRSO\VQLQJHU

������������ ������������

2J�GHW�V\QHV�MHJ
Vn�DW�MHJ�J¡U��0HQ
GD�MHJ�Vn�JnU�WLO
EHWDOLQJ��Vn�V\QHV
MHJ�VWDGLJ�GHQ�KDU
VNUHYHW�GH�WR�HQV

������������ ������������ 2J�Vn�JLYHU�MHJ�RS

������������ ������������
+YRUIRU�UHWWHGH�GX
GHW�LNNH�LJHQ"

������������ ������������

'HW�JLGHU�MHJ�LNNH�
1HM��MHJ�WDEWH
WnOPRGLJKHGHQ��2J
Vn�HU�GHW�MHJ�EOLYHU
UHGGHW�DI�DW�YL�KDU
HW�ORNDOW�SRVW��Vn
GH�ILQGHU�PLJ
XDQVHW�KYDG�MHJ
KDU�VNUHYHW

������������ ������������
(1+('�
'(6.723

������������ ������������

+YDG�V\QHV�GX�Vn
RYHURGQHW�GHW�YDU
DW�KDQGOH�Sn�GLQ
FRPSXWHU�IUHPIRU
GLQ�VPDUWSKRQH"

������������ ������������
'HW�HU�PHJHW
UDUHUH

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

'HW�HU�PnVNH�HQ
YDQHVDJ��IRUGL�GHW
HU�GHQ�MHJ�SOHMHU�DW
KDQGOH�Sn��-HJ�KDU
DOGULJ�KDQGOHW�Sn
WHOHIRQHQ

������������ ������������

'D�GX�Vn�NRP�LQG
Sn�VLGHQ��NXQQH�GX
Vn�NHQGH�QRJHW�DI
GHW�GX�KDYGH�VHW
Sn�WHOHIRQHQ"

������������ ������������
-D��GHU�YDU�VnGDQ
OLGW�JHQNHQGHOLJW

������������ ������������

+YDG�PHG
PHQXHUQH��YDU�GHU
QRJHW�JHQNHQGHOLJW
L�GHP"

������������ ������������

-DPHQ��QX�KDYGH
MHJ�MR�IXQGHW�XG�DI
DW�%UDQGV�YDU�HW
JRGW�VWHG�DW�Jn
KHQ

������������ ������������

1nU�MHJ�YHG
VSHFLILN�KYDG�GHW
YDU�MHJ�JHUQH�YLOOH
ILQGH

������������ ������������

'HW�XQGUHGH�PLJ�
MHJ�JDY�RS�XQGHU
3OD\6WDWLRQ

������������ ������������

'HQ�IDQGW�MHJ�LNNH�
2J�Vn�W QNWH�MHJ�
Vn�WDJHU�MHJ�:LL�L
VWHGHW�IRU

������������ ������������

+YRUGDQ
IXQJHUHGH�GHQ�KHU
PHQX�GHU�NRP
IUHP�PHG
�%UDQG
VQH�"

������������ ������������

'HU�JLN�OLJH�OLGW
LQGHQ�MHJ�OXUHGH�DW
MHJ�NXQQH�WU\NNH
IOHUH�IUHP

������������ ������������

'HQ�KHU�OLVW��GHQ
NDQ�GX�PnVNH
NHQGH�IUD"

������������ ������������

-D�IUD�WHOHIRQHQ��-D
Vn�GHW�YLGVWH�MHJ�DW
GHW�YDU�JRGW�DW
NRPPH�QHG�L
DOIDEHWHW��0HQ�Vn
VWUDQGHU�MHJ�Sn�3�
GD�MHJ�LNNH�NDQ
ILQGH�3OD\6WDWLRQ

������������ ������������

2YHUVLJW�RYHU�DOOH
EUDQGV�VRUWHUHW
DOIDEHWLVN

5HGXFWLRQ�3�
$OIDEHWLVN�OLVWH
RYHU�DOOH�EUDQGV
J¡U�GHW�QHPW�IRU
EUXJHUHQ�DW�ILQGH
GHW�KXQ�OHGHU�HIWHU

������������ ������������

2YHUYHMHGH�GX�RP
GHQ�PnVNH�NXQQH
Y UH�ODJW�XQGHU�HW
DQGHW�QDYQ"

������������ ������������

'HW�W QNHU�MHJ�DW
GHW�VNXOOH�Y UH�
PHQ�MHJ�YLOOH�LNNH
YLGH�KYDG�MHJ�Vn
VNXOOH�OHGH�HIWHU
GHQ�XQGHU

������������ ������������

0HQ�HOOHUV�V\QHV
GX�Vn�RSGHOLQJHQ
YDU�ORJLVN�L�GHQ�KHU
PHQX"

������������ ������������

$OWVn�PHG
DOIDEDWHW"�'HW
V\QHV�MHJ��DOWVn
KYLV�GX�YHG�KYDG
GHW�KHGGHU

������������ ������������

'D�GX�Vn�NRPPHU
LQG�Sn�GHW�KHU�:LL�
VSLO

������������ ������������

+YRU�UHOHYDQWH
V\QHV�GX�Vn�GH
SURGXNWHU�GHU
NRPPHU�IUHP�YDU"
3DVVHGH�GH�PHG
GHW�GX�KDYGH
UHJQHW�PHG�QnU�GX
WU\NNHGH�Sn�:LL

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

-D��0HQ��MR�GHW�HU
IRUGL��MD��MHJ�YDU
VnGDQ�PHJHW�Sn�
MHJ�KDYGH�W QNW
),)$���RJ�GH�GHU
Q\H�VSRUWVVSLO��Vn
GHUIRU�EOHY�MHJ�OLGW
LUULWHUHW�RYHU�GH
DQGUH

������������ ������������

'HW�NXQQH�Y UH
UDUW�KYLV�GH�GHU�GHU
KHGGHU�:LL�KDYGH
ODJW�L�HQ�VDPOHW
JUXSSH�

������������ ������������

%UXJHU�VFUROOHU�KHOW
WLO�EXQGHQ�DI
SURGXNWHUQH�XGHQ
DW�ILQGH�GHW�KXQ
OHGHU�HIWHU

������������ ������������

-HJ�NDQ�LNNH�KXVNH
RP�GHW�HU�EUXJHU
HOOHU�NLJJHU�Sn
ILOWHUHW

������������ ������������

1HM�GHW�NDQ�MHJ
KHOOHU�LNNH�KXVNH
RP�GHW�HU�GHU�HOOHU
GHW�I¡UVW�HU�Sn
WDEOHW
HQ

������������ ������������

'X�N¡UHU�OLGW�IUHP
RJ�WLOEDJH��RJ�Vn
SXWWHU�GX�GHQ�L
NXUYHQ��+YRUIRU
N¡UHU�GX�RS�RJ
QHG��HU�GHW�IRU�DW
VNDEH�RYHUEOLN"

������������ ������������

(OOHU�HU�GHW�IRUGL�GX
VNDO�ILQGH�GHP
LJHQ"

������������ ������������

-DPHQ�GHW�HU�IRUGL�
QX�KDU�MHJ�VHW
QRJOH�DI�GH�GHU��Vn
VNDO�MHJ�OLJH�Y OJH
RP�GHW�VNDO�Y UH
GHQ�GHU�PHG
VSRUWHQ�HOOHU�GHW
VNDO�Y UH�pQ�DI�GH
DQGUH�

������������ ������������

$W�VnGDQ�OLJH
EODGUHU�RS�RJ�QHG
IRU�HJHQOLJ�DW
EHVWHPPH�PLJ

������������ ������������

5HGXFWLRQ�1�
%UXJHU�KDU�VY UW
YHG�DW�VNDEH
RYHUEOLN�L�GH
PDQJH�SURGXNWHU

������������ ������������

'X�NOLNNHU�IDNWLVN�L
NXUY�XGHQ�DW�Jn�LQG
Sn�VHOYH�SURGXNWHW

������������ ������������

+DYGH�GX�DOOH�GH
LQIRUPDWLRQHU�GX
KDYGH�EUXJ�IRU��IRU
DW�N¡EH"

������������ ������������

-DPHQ�GHW�WURU�MHJ
HU�IRUGL�KDQ�KDU
GHQ�DOGHU�KDQ�KDU�
2J�YL�KDU�N¡EW�Vn
PDQJH�DI�GH�GHU
VSLO��1HM�GHW�KDYGH
MHJ�LNNH�EUXJ�IRU

������������ ������������

'HW�HU�NODUW��YDU�GHW
I¡UVWH�JDQJ�MHJ
VNXOOH�N¡EH�HW�VSLO�
Vn�YLOOH�MHJ�QRN
KDYH�JMRUW�

������������ ������������

5HPLQGHUV�3�
%UXJHU�HU�KHOW�NODUW
RYHU�KYDG�KXQ�KDU
SXWWHW�L�NXUYHQ�RJ
HU�YHG�DW�N¡EH

������������ ������������

9DU�GHW�Vn�W\GHOLJW
KYDG�GHU�VNHWH�GD
GX�SXWWHGH
SURGXNWHW�L�NXUYHQ"

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

-D��GHW�YDU�W\GHOLJW
Sn�FRPSXWHUHQ
V\QHV�MHJ��'HU�YDU
MHJ�LNNH�L�WYLYO�RP
DW�QX�YDU�GHQ�L��RJ
GHU�VWRG�RJVn�HQ
SULV��RJ�YDU�GHU
LNNH�RJVn�HW
ELOOHGH"

������������ ������������
'HW�PHJHW�UDUHUH
Sn�FRPSXWHUHQ

������������ ������������

+YRUGDQ�V\QHV�GX
GHW�IXQJHUHGH�PHG
DW�XGI\OGH�DOOH�GH
SHUVRQOLJH
RSO\VQLQJHU�KHU�Sn
FRPSXWHUHQ"

������������ ������������

-HJ�IDNWLVN�LNNH
KXVNH�RP�GHW
HQGWH�PHG�GHW
VDPPH�UHVXOWDWHW�
IRUGL�QX�YLGVWH�MHJ
MR�Sn�IRUKnQG�IUD
GHQ�DQGHQ�DW�MHJ
V\QHV�GHW�YDU
E¡YOHW��0HQ�QX
YLGVWH�MHJ�MR�DW�GHQ
YLOOH�VS¡UJH

������������ ������������

$OWVn�KYLV�MHJ�JLN
LQG�RJ�YDOJW�ILUPD�
Vn�YLOOH�GHQ�VS¡UJH
PLJ�LJHQ��6n�GHUIRU
WURU�MHJ�DW�MHJ�VODS
OLGW�EHGUH�IUD�GHQ
GHU��-HJ�VNXOOH�LNNH
WLOEDJH�RJ�UHWWH�
IRUGL�QX�YDU�NODU
RYHU�GHW��'HW
YLGVWH�MHJ�MR�LNNH
I¡UVWH�JDQJ��GHU
XGI\OGHU�PDQ�MR�RJ
Vn����

������������ ������������

���RSGDJHU�GHW�GHU
ILUPD�RJ�W QNHU�
�nK�MD���0HQ�GHW
YLGVWH�MHJ�QX��DW
VnGDQ�YDU�VLGHQ�
2J�MHJ�WURU�RJVn
GHW�VWnU�GHU�PHG
SULVHQ�

������������ ������������

'HW�J¡U�GHQ�Sn�HW
HOOHU�DQGHW
WLGVSXQNW��QnU�PDQ
NRPPHU�QHG�RJ
Y OJHU�ILUPDHW

������������ ������������

9DU�GHU�QRJOH�IHOWHU
GHU�YDU�VY UHUH�DW
XGI\OGH�HQG
DQGUH"

������������ ������������

1HM��GHW�HQHVWH�GHW
HU�GHQ�GHU
DGUHVVH��GHQ�HU
PHJHW�ODQJ

������������ ������������

+HU�GHU�Y OJHU�GX
Vn
YLUNVRPKHGVDGUHVVHQ
RJ�VNULYHU�GX�GHQ
DGUHVVH�RJVn

������������ ������������

+HU�J¡U�GX�OLJHVRP
Sn�WHOHIRQHQ�RJ
VNULYHU�EHJJH�WR
LQG��/DJGH�GX
P UNH�WLO�DW�GHU
YDU�VnGDQ�HQ�NQDS�
KYRU�GX�NXQQH�VLJH
DW�GHW�YDU�GHQ
VDPPH�VRP�GHQ
DGUHVVH�GX�KDU
VNUHYHW�GHURSSH

������������ ������������

+YDG�HU�GHW�IRU�HQ
DI�GHP�MHJ�EUXJHU
GHQ�Sn��DW�GHW�VNDO
OHYHUHV�WLO
DGUHVVHQ�VNUHYHW
RYHQIRU

������������ ������������
'HW�WURU�MHJ�IDNWLVN
HU�Sn�GLQ�WHOHIRQ

������������ ������������
(U�GHW�LNNH�Sn�GHQ
MHJ�J¡U�GHW"

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

0HQ�Vn�HU�GHW�MR�DW
NXQGHRSO\VQLQJHU
V\QHV�MHJ�MR
HJHQOLJ�LNNH�HU�KHOW
GHW�VDPPH�VRP
GHU�KYRU�MHJ�JHUQH
YLO�KDYH�SDNNHQ
OHYHUHW

������������ ������������

6n�GHW�HU�WR
IRUVNHOOLJH�WLQJ�GX
VNULYHU�KHU"

������������ ������������ -D

������������ ������������

-D�IRUGL�GHU�NHQGWH
MHJ�IUD�GHQ�GHU��DW
PXOLJKHGHQ�YDU�IRU
DW�VNULYH
ILUPDDGUHVVHQ��6n
GHUIRU�XGI\OGHU�MHJ
PHG
KMHPPHDGUHVVHQ
I¡UVWH�JDQJ�RJ
ILUPDDGUHVVHQ
DQGHQ�JDQJ

������������ ������������

+DYGH�GX�RYHUEOLN
KYDG�GX�SU FLVW
KDYGH�LQGWDVWHW�RJ
KYDG�GX�YDU�YHG�DW
N¡EH�LQGHQ�GX
WU\NNHGH��*n�WLO
EHWDOLQJ�"

������������ ������������

%UXJHU�JOHPPHU�DW
DFFHSWHUH
N¡EVEHWLQJHOVHU

������������ ������������
-D�GHU�NRP�VnGDQ
HQ���

������������ ������������

6HOI�PRQLWRULQJ�3�
%UXJHU�KDU�RYHUEOLN
RJ�NRQWURO�RYHU
KYDG�KXQ�HU�YHG�DW
N¡EH�RJ�DOOH
LQGWDVWHGH
RSO\VQLQJHU

������������ ������������

-D�GHQ�YDU�PHUH
RYHUVNXHOLJ�RJ�VH
Sn�KYDG�GHW�YDU�MHJ
JLN�L�JDQJ�DW
EHWDOH��HQG�GHW�YDU
Sn�VPDUWSKRQH

������������ ������������

$OWVn�DW�GHU
NRPPHU�GHU�RYHU
KYDG�PDQ�KDU�N¡EW

������������ ������������

VRP�GHW�VLGVWH
LQGHQ�PDQ�WU\NNHU
�*n�WLO�EHWDOLQJ�

������������ ������������

.DQ�GX�KXVNH�RP
GHU�RJVn�YDU�GHW
Sn�WHOHIRQHQ"

������������ ������������
1HM�GHW�NDQ�MHJ
LNNH

������������ ������������ (1+('��7$%/(7

������������ ������������

+YRUGDQ�V\QHV�GX
Vn�GHW�YDU�DW
KDQGOH�Sn�L3DGGHQ
IUHPIRU
FRPSXWHUHQ"

������������ ������������

-DPHQ��GHW�YDU
HJHQOLJ�RJVn�RND\�
'HW�YDU�UDUHUH�HQG
WHOHIRQHQ

������������ ������������

+YDG�GHU�QRJHQ
VnGDQ�IRUVNHOOH�GX
ODJGH�P UNH�WLO�LIW�
FRPSXWHUHQ"

������������ ������������

1HM��MHJ�WURU
DOOLJHYHO�MHJ�V\QHV
MHJ�KDU�GHW�EHGVWH
RYHUEOLN�Sn
FRPSXWHUHQ

������������ ������������

0HQ�GHUPHG�LNNH
VDJW�DW�MHJ�LNNH
NDQ�ILQGH�Sn�DW
EUXJH�L3DGGHQ�WLO
DW�KDPGOH�Sn��'HW
HU�LNNH�VnGDQ�DW
GHW�DIVNU NNHU
PLJ�

������������ ������������
+HU�HU�YL�Vn�XGH
HIWHU�KHVWHWLQJ

������������ ������������

.DQ�GX�KXVNH
KYRUGDQ�GX�VnGDQ
ILQGHU�IUHP�WLO�GHW"

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

-DPHQ�MHJ�W QNHU
LJHQ��DW�Jn�LQG
XQGHU�EUDQGHW��RJ
MD�GD�MHJ�IRUNODUHU
DW�GHW�HU�WLO�9LFWRULD
RJ�GHW�VNDO�Y UH
QRJHW�KHVWH�QRJHW�
GHW�MHJ�JRGW�DW�GHW
P UNH�KXQ�KDU�GHU
KMHPPH�GHW
KHGGHU""��Vn�GHW
YLO�MHJ�Jn�LQG�RJ
NLJJH�XQGHU�6�RP
GHW�OLJJHU�VRP�HW
P UNH��'HW�JMRUGH
GHW�Vn�HOOHUV�KDYGH
MHJ�Y UHW�L
SUREOHPHU��6n�YLOOH
GHW�KDYH�EOHYHW
YDQVNHOLJHUH�IRU
PLJ�DW�ILQGH�GHW�

������������ ������������

'HW�YDU�VnGDQ�HQ
WDQNH��DW�VWnU�GHW
LNNH�XQGHU�6

������������ ������������
6n�YHG�MHJ�IDNWLVN
LNNH�OLJH

������������ ������������

2YHUYHMHGH�GX�RP
GHU�PnVNH�YDU
QRJOH�NDWHJRULHU
KYRU�GX�NXQQH
ILQGH�QRJHW�RP
GHP"

������������ ������������

6n�YLOOH�MHJ�QRN
KDYH�YDOJW�DW�EUXJH
V¡JHIHOWHW

������������ ������������

+HU�EUXJHU�GX
IDNWLVN�HQ�DQGHQ
YHM�LQG

������������ ������������ *¡U�MHJ"

������������ ������������

6LGVWH�JDQJ�JLN�GX
RS�IRU�RYHQ�RJ�VH
%UDQGV��KHU�WU\NNHU
GX�IDNWLVN�Sn��)OHUH
EUDQGV��KHUQHGH

������������ ������������

1n��GHW�YDU�EDUH
IRUGL�MHJ�OLJH�NXQQH
VH�GHW�VWRG�GHU��6n
KDU�MHJ�EDUH�W QNW
�1n��VnGDQ��Vn
WDJHU�YL�GHQ�

������������ ������������
'HW�KHU�NDQ�GX
NHQGH"

������������ ������������ -D

������������ ������������

%UXJHU�UDPPHU
LNNH�OLQN�YHG�I¡UVWH
WU\N

6XUIDFH�FUHGLELOLW\�
1��3UREOHPHU�PHG
DW�UDPPH�OLQNV
PHG�ILQJHUHQ

������������ ������������
+HU�UDPPHU�GX
LNNH�I¡UVWH�JDQJ

������������ ������������
9DU�GHW�VY UW�DW
UDPPH�GHQ"

������������ ������������

1HM�MHJ�W QNHU�DW
GHW�HU�GHU�MHJ
Y OJHU
FRPSXWHUHQ��'HW
NDQ�LNNH�XQGJnV�DW
PDQ�WU\NNHU�IRUNHUW

������������ ������������
-HJ�NDQ�L�KYHUW�IDOG
LNNH

������������ ������������

+YRU�UHOHYDQWH
V\QHV�GX�GH
SURGXNWHU�GHU�NRP
IUHP�KHU�YDU"

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

+HU�YLOOH�MHJ�KHOW
NODUW�JHUQH�KDYH
KDIW�HQ�DQGHQ
RSGHOLQJ��-HJ�KDU
LNNH�Y UHW�JUXQGLJ
QRN�XGH�L�GHQ�GHU
VLGHPHQX�PnVNH
RJ�VH�RP�PDQ
NXQQH�Y OJH��0HQ
MHJ�NDQ�LNNH�IRUVWn
KYRUIRU�PDQ
EODQGHU�KHVWH�RJ
VP¡OIHU�RJ�IHHU�L
HQ����-HJ�IDQGW�LNNH
QRJHW�V\VWHP�L
KYRUGDQ�GH�NRP
QHGDG��'HW�HU�RJVn
GHUIRU�MHJ�EUXJHU
ULJWLJ�ODQJ�WLG�Sn���
2J�GHQ�GHU
KHVWHVWDO�MHJ�YHG
ILQGHV�GHULQGH

������������ ������������

5HGXFWLRQ�1�
%UXJHU�NDQ�LNNH
VNDEH�RYHUEOLN
RYHU�GH�PDQJH
SURGXNWHU

������������ ������������

-HJ�ILQGHU�GHQ�LNNH
RJ�Vn�W QNHU�MHJ�
Qn��RND\��Vn�InU
KXQ�GHQ�EDUH

������������ ������������

2ND\��Vn�GX�YDU
IDNWLVN�Sn�XGNLJ
HIWHU�HQ�KHVWHVWDO
VRP�GX�LNNH�NDQ
ILQGH"

������������ ������������

-D�IRU�GHQ�GHU�KDU
KXQ��RJ�GHW�YDU
LNNH�GHQ��-HJ
YLGVWH�GHU�YDU�HQ
DQGHQ�VWDO��2J�MD�
GHQ�ILQGHU�MHJ�MR
VnGDQ�VHW�LNNH
IRUGL�MHJ�W QNHU�
�(M�QX�JLGHU�MHJ
IDNWLVN�LNNH�OHGH
PHUH�

������������ ������������

)RUGL��GH�DQGUH
YLOOH�RJVn�Y UH
¡QVNHU��RJVn�EOLYH
JODGH�IRU��Vn�GHW�HU
LNNH�IRUGL�MHJ�JnU
XG�RJ�N¡EHU�QRJHW
VRP�MHJ�LNNH
W QNHU�HU�HQ�JRG
JDYH

������������ ������������

+YRUGDQ�YDU�GHW
PHG�DW�VFUROOH
ODQJW�QHG�Sn
VLGHQ"

������������ ������������

'HQ�HU�ODQJVRP�WLO
DW�NRPPH�PHG
ELOOHGHUQH��2P�GHW
HU�PLQ�L3DG�GHU�HU
GnUOLJ��GHW�YHG�MHJ
LNNH

������������ ������������

'HW�KHU�PHG�DW
WU\NNH�RJ�Vn
NRPPHU�GHU�IOHUH
QHGHQXQGHU�
+YRUGDQ�V\QHV�GX
GHW�IXQJHUHU"

������������ ������������

*LYHU�GHW�PHUH
RYHUEOLN��HOOHU�YLOOH
GX�KHOOHUH�KDYH
KDIW�GHW�RSGHOW�L
IOHUH�VLGHU

������������ ������������

-HJ�WURU�GHW�NXQQH
KDYH�Y UHW�ILQW�DW
PDQ�KDYGH�GHOW
GHQ�GHU

������������ ������������
VLGH�RS�L�VP¡OIHU�
RJ�L�G\U�RJ�L����

������������ ������������

N¡UHW¡MHU�NXQQH
PDQ�KDYH�GHOW�GHQ
RS�L��2J�PDQ
NXQQH�KDYH�GHOW
GHQ�RS�L�QRJHW
ERQGHJnUGVG\U�RJ
QRJHW�VDIDULG\U
HOOHU�YLOGHG\U

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

)RU�GHW�NRPPHU
KHOW���IRU�PLJ�DW�VH
��L�WLOI OGLJ
U NNHI¡OJH

������������ ������������

'HU�NXQQH�PDQ
JRGW���VWDOGH�HOOHU
KXVH�HOOHU
E\JQLQJHUQH

������������ ������������

'HW�WURU�NXQQH
J¡UH�GHW�QHPW�IRU
PLJ

������������ ������������
'X�HQGHU�YLVW�EDUH
PHG�DW�ILQGH�GHQ

������������ ������������

-DPHQ�Sn�HW
WLGVSXQNW��HU�GHW
GHU�MHJ�JnU�KHOW�RS
L�WRSSHQ�RJ�NLJJHU
LJHQ"

������������ ������������
1HM�MHJ�OHGHU�HIWHU
NDQLQHQ

������������ ������������
6n�NRPPHU�GX�KHOW
RS

������������ ������������

.DQ�GX�KXVNH�DW
GX�NLJJHU�Sn�GHQ
KHU�PHQX"

������������ ������������

-HJ�WURU�GHW�HU
GHUIRU�MHJ�HU�KHOW
RSSH��IRU�DW�VH��)RU
MHJ�V\QHV�GHW�HU
XRYHUVNXHOLJW�DW
ILQGH�QRJHW

������������ ������������

-HJ�WURU�LNNH�OLJH
MHJ�NDQ�VH�KYDG
GHQ�YLO�KM OSH�PLJ
PHG

������������ ������������

%UXJHU�HU�VFUROOHW
KHOW�WLO�WRSSHQ�RJ
ILOWUHULQJPXOLJKHGHU
HU�W\GHOLJ�L�YHQVWUH
VLGH

3HUVRQDOL]DWLRQ�1�
%UXJHU�EHQ\WWHU�VLJ
LNNH�DI
ILOWUHULQJVPXOLJKHGHU�
GD�KXQ�LNNH�V\QHV
GHW�HU�UHOHYDQWH�IRU
KHQGH

������������ ������������
6n�YLGW�MHJ�KXVNHU
EUXJHU�GX�GHQ�LNNH

������������ ������������

+DYGH�GX�O\VW�WLO�DW
V¡JH�Sn�GHW�KHU
WLGVSXQNW"

������������ ������������

-HJ�WURU�GHW�YDU�OLGW
GHQ�GHU���+YRU
PDQJH�VLGHU�IOHUH
HU�GHU�HJHQOLJ"�

������������ ������������

+DYGH�GX�RYHUEOLN
RYHU�KYRU�PDQJH
SURGXNWHU�GHU�YDU"

������������ ������������

6HOI�PRQLWRULQJ�1�
%UXJHU�KDU�LQJHQ
LGp�RP�KYRU
PDQJH�SURGXNWHU
KXQ�VNDO�EODGUH
LJHQQHP

������������ ������������

1HM�L�GHW�KHOH"�1HM
GHW�KDYGH�MHJ
LQJHQ�LGp�RP�GD
MHJ�JLYHU�PLJ�WLO�GHW

������������ ������������

'HW�HU�PXOLJW�GHW
KDU�VWnHW�GHU��PHQ
Vn�KDU�MHJ�LNNH�VHW
GHW

������������ ������������ 6n�EODGUHU�MHJ�EDUH

������������ ������������

'D�GX�Vn�EHJ\QGHU
DW�ILQGH
SURGXNWHUQH��YDU
GHU�Vn�GH
RSO\VQLQJHU�GX
KDYGH�EUXJ�IRU"

������������ ������������

'HU�NXQQH�PDQ
VLNNHUW�RJVn�KDYH
WU\NNHW�LQG��0HQ
LJHQ��MHJ�N¡EW�GHW
P UNH�PDQJH
JDQJH��Vn�MHJ�YHG
GHW�HU�JRGW��(M�GHU
HU�MHJ�YHG�DW�WDEH
WnOPRGLJKHGHQ�

������������ ������������

+YRUGDQ
IXQJHUHGH�GHW�PHG
DW�SXWWH�L�NXUYHQ�
NDQ�GX�KXVNH�GHW"

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

'HU�HU�HW�SDU
VHNXQGHUV�YHQWHWLG
IUD�EUXJHUHQ
WU\NNHU�Sn��/ J�L
NXUY��NQDSSHQ�WLO
LQGN¡EVNXUYHQ
YLVHU�VLJ

������������ ������������

'HW�YLUNHGH�JRGW
QRN��PHQ�GHU�JLN
ODQJ�WLG��RJ�Vn
VLGGHU�MHJ�RJ
KROGHU�¡MH�GHURSSH
PHG�KYRUQnU�GHQ
VNLIWHU�IUD���WLO���
�Qn��MD�Vn�Pn�GHQ
MR�KDYH�UHJLVWUHUHW
DW�MHJ�KDU�WU\NNHW�

������������ ������������

6\VWHP�FUHGLELOLW\�
1��)RUVLQNHOVH�Sn
IHHGEDFN�IRUYLUUHU
EUXJHUHQ

������������ ������������

+YLV�GX�IRUHVWLOOHU
GLJ�DW�GX�LNNH
KDYGH�SU¡YHW�DW
O JJH�L�NXUY�I¡U�
KYRUGDQ�YLOOH�GHW
Vn�IXQJHUH"

������������ ������������

+HU�NRPPHU�GX
IDNWLVN�LQG�Sn�HW
SURGXNW

������������ ������������
.DQ�GX�KXVNH�RP
GHW�HU�PHQLQJHQ"

������������ ������������ 'HW�HU�GHW�LNNH

������������ ������������

'HW�HU�LJHQ�HQ
WDVWHIHMO��HOOHU
VnGDQ�HQ�GX�YHG�
IRUGL�PDQ�KDU�KROGW
ILQJHUHQ�IRU�O QJH�

������������ ������������

1nU�GX�Vn�JnU
WLOEDJH��NRPPHU�GX
Vn�WLOEDJH�GHUWLO
KYRU�GX�YDU"

������������ ������������

1 ��GHW�WURU�MHJ
LNNH��JMRUGH�MHJ
GHW"

������������ ������������

0HQ�GHW�YDU�HQ
PDQG��Vn�GHW�NDQ
PDQ�VH��KYLV�GX
OLJH�VSROHU�OLGW
WLOEDJH

������������ ������������

0HQ�GHQ�JnU�MR�LQG
O QJH�HIWHU�MHJ�KDU
WU\NNHW�Sn�GHQ��-HJ
WURU�MHJ�EOLYHU�OLGW
IRUEDYVHW��-D�Vn
NRPPHU�MHJ�WLOEDJH
YHG�GHQ

������������ ������������

2YHUYHMHGH�GX
PnVNH�DW�Jn�LQG�Sn
SURGXNWHW�RJ�Vn�VH
RP�GHU�YDU
OLJQHQGH�SURGXNWHU
GHULQGH"

������������ ������������
1HM��MHJ�KDU�LNNH�Vn
PHJHW

������������ ������������

$OWnV��MHJ�YDU
PHJHW�EHYLGVW�RP
KYDG�MHJ�YLOOH�KDYH�
1HM�MHJ�W QNHU
LNNH�RP�GHU�YDU
QRJHQ�GHU��'HW
NXQQH�JRGW�Y UH
MHJ�NXQQH�KDYH
IXQGHW�QRJOH�DQGUH
KHVWH�DI�HW�DQGHW
P UNH�GHU�YDU
ELOOLJHUH

������������ ������������

1X�KDYGH�GX
PDQJH�L�NXUYHQ�
KYRUGDQ�VNDEWH�GX
RYHUEOLN�RYHU�KYDG
GX�KDYGH�SXWWHW�L
NXUYHQ"

������������ ������������

-DPHQ��GHQ�NRP�MR
HJHQOLJ�DI�VLJ�VHOY
KYHU�JDQJ��2J�Vn
V\QHV�MHJ
HJHQOLJW���

������������ ������������

6n�VNXOOH�MHJ
YLGHUH�RJ�ILQGH�GH
Q VWH�WLQJ��RJ�Vn���

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

6HOI�PRQLWRULQJ�1�
8VLNNHUKHG
RPNULQJ�DW�PLVWH
LQGKROGHW�L
LQGN¡EVNXUYHQ�
K PPHU�EUXJHUHQ
L�DW�J¡UH�VRP�KXQ
HJHQOLJ�¡QVNHU

������������ ������������

-D�Vn�On�GHQ�GHU�
RJ�Vn�YLGVWH�MHJ
LNNH�KYRUGDQ�MHJ
VNXOOH�In�GHQ�Y N
XGHQ�DW�MHJ�ILN
¡GHODJW�QRJHW�
0HQ�GHQ�IRUVYDQGW
MR�VHOY�Sn�HW
WLGVSXQNW

������������ ������������

�GHODJW�QRJHW��YDU
GHW�IRUGL�GX�YDU
EDQJH�IRU�DW�PLVWH
GHW�GX�KDYGH�L
NXUYHQ"

������������ ������������

-D�GHW�NXQQH�MHJ
OLJH�VH��6n�VNXOOH
MHJ�MR�ILQGH�GHW
KHOH�IRUIUD�

������������ ������������
'HW�YDU�MHJ�LNNH
LQWHUHVVHUHW�L

������������ ������������

0HQ�GHQ�JDY�HW�ILQW
RYHUEOLN��QnU�GHQ
NRP

������������ ������������

'HW�YDU�PnVNH
UDUHUH�DW�GHQ�On�L
GHQ�DQGHQ�VLGH

������������ ������������
6n�JnU�GX�Vn�WLO
NDVVHQ

������������ ������������

+YRUGDQ�JLN�GHW
PHG�DW�XGI\OGH�GH
SHUVRQOLJH
RSO\VQLQJHU�KHU"

������������ ������������

-DPHQ�MHJ�IRUVWnU
GHW�LJHQ�LNNH��'HW
HU�MHJ�Q¡GW�WLO�EDUH
DW�LQGU¡PPH��)RU
MHJ�XGI\OGHU�PHG
IRUVNHOOLJH
RSO\VQLQJHU�LJHQ�
.XQGH
SULYDWRSO\VQLQJHU
I¡UVW��RJ�Vn
XGI\OGHU�MHJ�PHG
ILUPDDGUHVVHQ
EDJHIWHU��PHQHU
MHJ�KHOW�EHVWHPW

������������ ������������

RJ�Vn�WLO�VLGVW�GD
MHJ�WU\NNHU�RS��Vn
VWnU�GHU�GHURYUH�GH
GHU�WR�WLQJ��RJ�Vn
VNULYHU�GHQ
6WDGLRQYHM�EHJJH
JDQJH

������������ ������������
6n�GHU�EHVWLOOHU�GX
KMHP�WLO"

������������ ������������

-D��GHW�NRPPHU
QRN�Sn�HW�HOOHU
DQGHW�WLGVSXQNW

������������ ������������

'HQ�VS¡UJHU�MR
RJVn�RP�ILUPDQDYQ
EHJJH�JDQJH

������������ ������������

'HW�HU�MR�IDNWLVN�
HJHQOLJ�RJVn��LNNH
ORJLVN�IRU�PLJ��$W
PDQ�VNDO�JLYH�HW
ILUPDQDYQ��QnU
PDQ�VNDO�JLYH�VLQH
SULYDWH
NXQGHRSO\VQLQJHU

������������ ������������

1nU�MHJ�Vn�EDUH�YLO
JLYH�ILUPDHW�VRP
QDYQ�GHURSSH

������������ ������������

)RUGL�GHU�VNULYHU
GHQ�DW�MHJ�KDU
JOHPW�DW�XGI\OGH
ILUPDQDYQ

������������ ������������

+YRU�MHJ�HU�WLOEDJH
DW�XGI\OGH�LJHQ�PLQ
SULYDWDGUHVVH

������������ ������������
'HW�VSXUJWH�GHQ
PLJ�RP

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

)RUGL�GHW�KDYGH
MHJ�LNNH�XGI\OGW�
IRUGL�MHJ�W QNWH�
GHW�VSULQJHU�MHJ
RYHU�IRUGL�QX�HU�GHW
PLQH
NXQGHRSO\VQLJHU�
RJ�Vn�VNDO�'DQVWHQ
I¡UVW�VWn�QHGH�QnU
GHW�HU
ILUPDDGUHVVHQ

������������ ������������
6n�GHW�YDU�LNNH
W\GHOLJW�IRU�PLJ

������������ ������������

+YRUGDQ
IXQJHUHGH�GHW�PHG
DW�EUXJH�WDVWHWXUHW
Sn�L3DGGHQ"

������������ ������������

'HW�HU�RND\��PHQ
MHJ�NDQ�EHGUH�OLGH
DW�KDYH
FRPSXWHUHQ�PHG
WDOOHQH�GHU��Vn�PDQ
LNNH�VNDO�VLGGH�RJ
VNLIWH

������������ ������������

6n�GHW�GX�VLJHU�DW
GH�RSO\VQLQJHU�GHU
VWnU�GHURSSH�GH
IDNWLVN�LNNH�KHOW�GHW
GX�JHUQH�YLOOH�KDYH
KDIW�GHP�WLO�DW
Y UH"

������������ ������������

-HJ�W QNHU�DW�MHJ
EOHY�IRUYLUUHW�RJ�MHJ
NLJJHU�RYHU��RJ�MHJ
V\QHV�GHQ�KDU
VNUHYHW�6WDGLRQYHM
EHJJH�JDQJH

������������ ������������

1HM��IRUGL�GHW
JMRUGH�MHJ�Sn
WHOHIRQHQ��RJ�GHW
JLN�KHOOHU�LNNH��'HU
NDQ�PDQ�VLJH��GHU
JLYHU�MHJ�IRUWDEW�L
GHUHV�V\VWHP�HW
HOOHU�DQGHW�VWHG

������������ ������������
0HQ�GX�JnU�LNNH
LQG�RJ�UHWWHU�GHW"

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW
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������������ ������������

+YDG�HU�GLW�LQGWUN
DI�GHQ�ZHEVKRS
VRP�GX�OLJH�KDU
EHV¡JW���JDQJH"

������������ ������������

-HJ�V\QHV�GHQ�YDU
OLGW�P UNHOLJ�L
VWDUWHQ

������������ ������������

/LJH�L�VWDUWHQ�
OLJHVRP�RP�GHQ
LNNH�UHDJHUHGH�L
VWDUWHQ�QnU�PDQ
WU\NNHGH

������������ ������������

6XUIDFH�FUHGLELOLW\�
1��%UXJHU�I¡OHU
LNNH�V\VWHPHW
UHDJHUHU�KXUWLJW
QRN

������������ ������������

0HQ�MHJ�WURU
PnVNH�EDUH�GHW
YDU�IRUGL�MHJ�YDU�IRU
XWnOPRGLJ

������������ ������������

+YRUGDQ�YDU�GHW
VnGDQ�L�IRUKROG�WLO
DQGUH�VLGHU�VRP
GX�VKRSSHU�Sn"

������������ ������������

'HU�YDU�LNNH�UHW
PDQJH�WLQJ�Sn
VN UPELOOHGHW��LIW�
GHU�NXQQH�VDJWHQV
Y UH�PDQJH

������������ ������������

SURGXNWHU�Sn
WY UV��+HU�YDU�GHU
PnVNH�pW�HOOHU�WR

������������ ������������

+YRUGDQ�YDU�GLQ
RSOHYHOVH�DI�DW
VXUIH�RJ�KDQGOH�YLD
GLQ�VPDUWSKRQH"

������������ ������������

3n�GHQ�KHU�VLGH
PHUH�EHVY UOLJ
HQG�Sn
FRPSXWHUHQ�RJ�Sn
L3DGGHQ

������������ ������������

$OWVn�Sn�;/�E\JV
VLGH��-HJ�V\QHV��HW
SURGXNW�I\OGWH
Q VWHQ�HQ�KHO
VLGH��'HW�YDU�LNNH
V UOLJ�RYHUVNXHOLJW

������������ ������������

0DQ�VNXOOH�VFUROOH
PHJHW�Sn�VLGHQ�IRU
DW�VH�KYDG�GHU�YDU

������������ ������������

5HGXFWLRQ�1��6WRUW
EHKRY�IRU�DW�VFUROOH
Sn�VLGHQ��IRU�DW
VNDEH�RYHUEOLN

������������ ������������

'X�EUXJHU�PHQXHQ
UHW�KXUJLW��J¡U�GX
LNNH"

������������ ������������ 0HQX�Y OJHV

������������ ������������

5HGXFWLRQ�1��6Y U
DW�ILQGH�GHQ�VNMXOWH
PHQX

������������ ������������
'HW�WRJ�OLGW�WLG�DW
ILQGH�GHQ

������������ ������������
+YDG�OHGWH�GX�HIWHU
IRU�DW�ILQGH�GHQ"

������������ ������������

-HJ�OHGWH�HIWHU�HW
HOOHU�DQGHW�VWHG
KYRU�MHJ�NXQQH
WU NNH�PHQXHQ
IUHP��'HU�JLN�HW
VW\NNH�WLG�LQGHQ�MHJ
DW�GHW�YDU�GH�GHU
WUH�VWUHJHU

������������ ������������

5HDO�ZRUOG�IHHO�1�
0HQX�LNRQ�LNNH
XPLGGHOEDUW
IRUVWnHOLJ�IRU
EUXJHU

������������ ������������

VRP�HJHQOLJ�YDU
PHQXHQ��'HW�YDU
LNNH�JMRUW�V UOLJ
V\QOLJW

������������ ������������

+YRUGDQ�YDU�GHW�Vn
GD�GX�IDQGW�GHQ�
KYRUGDQ�YDU�GHW�Vn
DW�EUXJH�PHQXHQ"

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

'HW�V\QHV�MHJ�YDU
RND\��0DQ�NXQQH
VH�PDQJH�DI
OLQMHUQH�L
VN UPELOOHGHW��Vn
GHW�YDU�ULPHOLJ
RYHUVNXHOLJ�DW
VFUROOH�QHG
LJHQQHP

������������ ������������

+YRUGDQ�V\QHV�GX
RSGHOLQJHQ�RJ
VWUXNWXUHQ�YDU�L�GHW
GX�Vn"

������������ ������������
'X�W QNHU�Sn
YDUHJUXSSHUQH"

������������ ������������

'HW�NDQ�MHJ�LNNH
OLJH�KXVNH��2P�GHW
YDU�URGHU�HOOHU�GHW
LNNH�YDU��-HJ�JLN
VnGDQ�PHJHW
VSHFLILN�HIWHU�GHW
MHJ�KDYGH�L�WDQNHU
DW�MHJ�VNXOOH�ILQGH

������������ ������������
2J�GX�IDQGW�GX�UHW
KXUWLJW"

������������ ������������
-DD��VnGDQ�L�QRJOH
WLOI OGH��WURU�MHJ

������������ ������������

+YDG�YDU�GHW�GX
YDU�XGH�HIWHU�KHU
I¡UVW"�'HW�YDU�WLO
GLQ�IDU�

������������ ������������
'HW�YDU�GHU�GX�LNNH
KHOW�YLGVWH

������������ ������������

'HW�YDU�JULOOHQ�MHJ
YLOOH�ILQGH��PHQ
GHQ�YDU�Vn�DOW�IRU
G\U��Vn�IDQGW�MHJ
GHQ�GHU

������������ ������������
+YRUGDQ�IDQGW�GX
IUHP�WLO�GH�G N"

������������ ������������

-HJ�WURU�GHW�YDU�OLGW
WLOI OGLJW��IRUGL�MHJ
YDU�OLGW�Sn�EDU
EXQG�HIWHU�GHW�PHG
JULOOHQ

������������ ������������

-HJ�WURU�RJn�MHJ
YDU�LQGH�RJ�VH�RP
GHU�YDU�QRJHQ
FDPSLQJYRJQVWLQJ�
PHQ�GHW�YDU�GHU
LNNH�ULJWLJW��'HU�YDU
NXQ�HW�SDU
N¡OHWDVNHU��RJ�GHW
YDU�LNNH�Vn
LQWHUHVVDQW

������������ ������������

1nU�GX�Vn�YDOJWH
HQ�PHQX��KYRU
UHOHYDQWH�YDU�GH
SURGXNWHU�GHU�NRP
IUDP"�9DU�GHW�GHW
GX�KDYGH�IRUYHQWHW
GHU�YLOOH�EOLYH�YLVW"

������������ ������������

+YRUGDQ�V\QHV�GX
GHW�IXQJHUHGH�PHG
GHQ�KHU�GHU�NRP
IUHP�IRUDQ
VN UPHQ"

������������ ������������

'HW�V\QHV�MHJ
IXQJHUHU�VXSHU
GnUOLJW��'HW�YDU
PHJHW�LUULWHUHQGH
DW�GHW�NRP�IUHP

������������ ������������

3RS�XS�ELOOHGH
I\OGHU�KHOH
VN UPHQ

5HGXFWLRQ�1��3RS�
XS�ELOOHGH
IRUVW\UUHU�EUXJHU

������������ ������������

6WRG�GHU�NODUW�IRU
GLJ�KYRUIRU�GH
VSXUJWH�RP�GHW"

������������ ������������

(JHQOLJ�LNNH��PHQ
GHW�HU�NODUW�DW�QnU
GH�WDJHU�����NU��L
IUDJW��Vn�HU�GHW
VHOYI¡OJHOLJ
UHOHYDQW�DW�YLGH
KYRU�ODQJW�PDQ�KDU
WLO�Q UPHVWH�EXWLN

������������ ������������

'HW�NXQQH�MR
NRPPH�IUHP�WLO
VLGVW

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW
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'D�GX�SU¡YHU�DW
VNULYH�GLW
SRVWQXPPHU�LQG�
Vn�NRPPHU�KHQ�Sn
HQ�DQGHQ�VLGH

������������ ������������

6HOI�PRQLWRULQJ�1�
%UXJHU�KDU�LNNH
NRQWURO�RYHU�KYDG
GHU�VNHU

������������ ������������

-D��Vn�YHG�MHJ�LNNH
OLJH�KYDG�GHQ
ODYHU��PHQ�Vn
EHJ\QGHU�GHQ
nEHQWEDUW�DW�ILQGH
EXWLNNHU�GHU�OLJJHU�L
Q UKHGHQ�DI�GHW

������������ ������������

0HQ�GHW�HU�MR�Vn
IRUGL�MHJ�KDU�VDJW
QHM�WLO�DW�GHQ�EXWLN
VRP�GH�IRUHVOnU
¡YHUVW�LNNH�HU�GHQ
W WWHVWH��0HQ�GHW
YHG�MHJ�L�SULQFLSSHW
LNNH�RP�GHW�HU�
0HQ�MHJ�V\QHV�LNNH
ULJWLJ�GHU�VNHWH
QRJHW�QnU�PDQ
WU\NNHGH�Sn�MD

������������ ������������
)DQGW�GX�XG�DI�RP
GHW�YDU�GHW"

������������ ������������ 1 

������������ ������������

7LOEDJH�WLO�GHW�PHG
KYRU�UHODYDQWH�GH
YDU�GH�SURGXNWHU
GHU�NRP�IUHP�L
PHQXHUQH��6\QHV
GX�GH�VYDUHGH
RYHUHQV�PHG�GHW
GX�IRUYHQWHGH��QnU
GX�WU\NNHGH�Sn
QRJHW�L�PHQXHQ�RJ
Vn�GH�SURGXNWHU
GHU�EOHY�YLVW"

������������ ������������

-D�GHW�SDVVHGH
PHJHW�JRGW�V\QHV
MHJ

������������ ������������
1nU�GX�Vn�YDU�LQGH
Sn�HW�SURGXNW����

������������ ������������

YDU�GHU�GH
LQIRUPDWLRQHU�GX
KDYGH�EUXJ�IRU"

������������ ������������

-HJ�O VWH�LNNH�Vn
PHJHW�RP�GHP�
KYLV�MHJ�VNDO�Y UH
 UOLJ��0HQ�MHJ
V\QHV�GHW�YDU
PHJHW�VWRUW�

������������ ������������

0DQ�KDU�LNNH�EUXJ
IRU�VLQ�]RRP�
IXQNWLRQ��'HW�YDU
DOOHUHGH�]RRPHW�L
IRUYHMHQ��'HW
V\QHV�MHJ�HU�WU OV�

������������ ������������

3URGXNWVLGH�PHG
VWRUW�ELOOHGH�DI
SURGXNWHW

6HOI�PRQLWRULQJ�1�
%UXJHU�¡QVNHU�VHOY
DW�NXQQH�VW\UH
KYDG�GHU�VNDO
IRNXVHUHV�Sn
�ELOOHGH�WHNVW�

������������ ������������

'HW�YDU�PHJHW
UDUHUH�KYLV�PDQ
KDYGH�HW�OLOOH
ELOOHGH�DI
SURGXNWHW��RJ�Vn
QRJHW�WHNVW
QHGHQXQGHU��Vn
PDQ�NXQQH�O VH
GHW��6n�NXQQH�PDQ
]RRPH�LQG�KYLV
PDQ�KDYGH�O\VW�WLO
DW�VH�GHW�Sn�W W
KROG�

������������ ������������

1X�QnU�GX�SXWWHGH
GHW�L�Vn�KXUJWLJW�
YDU�GHW�Vn�IRUGL�GX
I¡OWH�DW�GX�KDYGH���

������������ ������������

'H�LQIRUPDWLRQHU
GX�KDYGH�EUXJ�RP
SURGXNWHW��IRU�DW
N¡EH�GHW"

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW
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-D�MHJ�V\QHV�LNNH
GHW�YDU��DOWVn�IRU
G NNHQGH��LNNH
V UOLJ�DGYDQFHUHW�

������������ ������������

'HW�HU�NODUW�PHG
Y UNW¡MHW��GHW�YLO
GHW�VHOYI¡OJHOLJ
Y UH�UHOHYDQW�DW
NLJJH�Sn�KYDG�HU
GHW�IRU�QRJHQ���

������������ ������������

GHU�VLGGHU�L�RJ�WLQJ
RJ�VDJHU��0HQ�OLJH
IRU�GHW�GHU�V\QHV
MHJ�LNNH�GHW�YDU�Vn
UHODYDQW�

������������ ������������

+YLV�GX�OLJH�VNDO
VLJH�GH���YLJWLJVWH
JUXQGH�WLO�DW�GX
YDOJWH�GHW�GHU
SURGXNW

������������ ������������
(OOHU�L�KYHUW�IDOG
GHW�YLJWLJVWH

������������ ������������

'HW�HU�EDUH�DOWLG
QRJHW�E¡YO�DW
RSEHYDUH�G N��RJ
GHW�HU�DOWLG�QRJHW
E¡YO�DW�VO EH�GHP
IUD�GHU�KYRU�PDQ
KDU�GHP�RSEHYDUHW
RJ�XG�WLO�ELOHQ��6n
HU�GHW�UDUW�DW�NXQQH
WDJH�GHQ�GHU
G NYRJQ�RJ�N¡UH
GHP�L�

������������ ������������
'D�GX�Vn�SXWWHGH�L
NXUY

������������ ������������

9DU�GHW�Vn�W\GHOLJW
KYDG�GHU�VNHWH�
QnU�GX�WU\NNHGH�Sn
NQDSSHQ

������������ ������������

,QGN¡EVNXUY�IROGHU
VLJ�XG�RJ�YLVHU
LQGKROGHW�DI�NXUYHQ
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������������ ������������

5RGHW��'HU�YDU
LNNH�QRJHQ����$OOH
VNUXHPDVNLQHU�YDU
LNNH�VDPOHW�HIWHU
KLQDGHQ��RVY�

������������ ������������

2YHUYHMHGH�GX�RP
GHU�YDU�QRJOH
PnGHU�VRP�GX
NXQQH�Y OJH�PHUH
VSHFLILNW"

������������ ������������

6H�HW�RYHUVLJW�RYHU
KYLONH�IRUVNHOOLJH
VODJV�Y UNW¡M�GHU
YDU

������������ ������������

7XQQHOLQJ�1�
%UXJHU�EHQ\WWHU
LNNH�PHQX�WLO�DW
ILQGH�GH�UHWWH
SURGXNWHU

������������ ������������

'HW�KDU�GHU�VLNNHUW
Y UH�RYUH�L
PHQXHQ��0HQ�MHJ
EUXJWH�GHQ�LNNH�
IRUGL�MHJ�VNXOOH
ILQGH�QRJHW
Y UNW¡M�VRP�KDQ
LNNH�KDYGH

������������ ������������
+YLONHW�HU�PHJHW
PHJHW�VY UW

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

'HU�YDU�PDQJH
IRUVNHOOLJH
SURGXNWHU��YDU�GHW
IRUYLUUHQGH��HOOHU
YDU�GHW�ILQW�QRN
EDUH�DW�VFUROOH�IRUEL
GHP"

������������ ������������

%UXJHU�VFUROOHU
JHQQHP
SURGXNWOLVWHQ

������������ ������������

3n�GHQ�PnGH�VRP
MHJ�V¡JWH�YDU�GHW
ILQW�QRN�DW�VFUROOH�
0HQ�GH�SURGXNWHU
VRP�On�LQGHQ�XQGHU
Y UNW¡M��YDU�MR�LNNH
Y UNW¡M�GHW�KHOH�

������������ ������������

7DLORULQJ�1�
,UUHOOHYDQWH
SURGXNWHU
SU VHQWHUHV

������������ ������������

9DU�GHU�QRJOH
SURGXNWHU�GHU
VSUDQJ�PHUH�L
¡MHQHQ"

������������ ������������

6nGDQ�QRJHW�VRP
GH�GHU�VNLYHU�RJ
WLQJ�RJ�VDJHU��'HW
HU�MR�LNNH�L�VLJ�VHOY
Y UNW¡M��PHQ
QRJHW�GHU�EOLYHU
EUXJW�WLO�Y UNW¡M

������������ ������������

6n�YDU�GHU
VNUXHPDVNLQHU
RYHU�GHW�KHOH��PHQ
LNNH�OLJH�HIWHU
KLQDQGHQ

������������ ������������

+DU�GX�QRJHQ�LGp
RP�KYRUGDQ�GH�HU
VRUWHUHW"

������������ ������������

1HM�PDQ�NXQQH
IULVWHV�WLO�DW�VLJH
SULV��PHQ�GHW�HU�GH
LNNH��'HW�HU�QRN
Q UPHUH�IDUYH��6n
NRPPHU�GHU�OLGW
GHU�HU�U¡G��RJ�OLGW
GHU�EOn�

������������ ������������
6n�ILQGHU�GX�HQ
KHU��(Q�HO�K¡YO

������������ ������������
-D��HW�XXQGY UOLJW
VW\NNH�Y UNW¡M

������������ ������������

+YRUGDQ
IXQJHUHGH�GHW�PHG
DW�ILQGH�GH
LQIRUPDWLRQHU�RP
SURGXNWHW�VRP�GHU
YDU�EUXJ�IRU"

������������ ������������

-HJ�VNXOOH�EDUH
KDYH�SULVHQ��MHJ
O VWH�LNNH�UHW
PHJHW�RP
SURGXNWHW

������������ ������������

7MHNNHGH�GX�RP
GHU�YDU�DQGUH
NXQGHU�GHU�KDYGH
DQYHQGW�SURGXNWHW
HOOHU�ZHEVKRSSHQ"

������������ ������������ 1HM

������������ ������������

+YDG�YDU�GH
YLJWJLVWH�WLQJ�IRU�DW
GX�YDOJWH�GHW�GHU
SURGXNW

������������ ������������

'HW�YDU�DW�GHW�On
LQGHQIRU�PLW
EXGJHW�RJ�Vn�KDU
MHJ�LNNH�VHW�DW�KDQ
KDU�HQ�HO�K¡YO

������������ ������������

.XQQH�GHU�KDYH
Y UHW�DQGUH�HO�
K¡YOH�GHU�KDYGH
SDVVHW�EHGUH
EXGJHW"

������������ ������������

6XJJHVWLRQV�1�
%UXJHU�EOLYHU�LNNH
RSP UNVRP�Sn
DQGUH�OLJQHQGH
SURGXNWHU

������������ ������������
'HW�NDQ�PDQ�LNNH
XGHOXNNH

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW



������������ ������������

+YRUGDQ�NDQ�GHW
Y UH�GX�LNNH
WMHNNHGH�GHW"

������������ ������������

'HW�HU�MR�LNNH
ULJWLJH�SHQJH�MHJ
KDU�KHU

������������ ������������

'D�GX�Vn�SXWWHGH�L
NXUY��YDU�GHW�Vn
W\GHOLJW�KYDG�GHU
VNHWH"

������������ ������������ %UXJHU�SXWWHU�L�NXUY

5HPLQGHUV�3�
%UXJHUHQ�EOLYHU
JMRUW�RSP UNVRP
Sn�KYDG�KDQ�KDU
SXWWHW�L�NXUYHQ

������������ ������������

-D�GHW�YDU�OLJH�Vn
W\GHOLJW�VRP�Sn
FRPSXWHUHQ��'HU
YDU�HQ�N PSH
IRUVNHO�L�IUDJWHQ
SOXGVHOLJ

������������ ������������

'HUIRU�Y OJHU�MHJ
DW�In�GHW�VHQGW�L
VWHGHW�IRU�DW�VNXOOH
KHQWH�GHW

������������ ������������

+YRUGDQ�JLN�GHW
PHG�DW�XGI\OGH
RSO\VQLQJHU�KHU"

������������ ������������

'HW�JLN�ULJWLJ�ILQW�
%RUWVHW�IUD�DW�MHJ
JOHPPHU�HW
PHOOHPUXP

������������ ������������

+YRUGDQ�NDQ�GHW
Y UH�GX�JOHPPHU
QRJHW"

������������ ������������
'HW�JLN�IRU�VW UNW�
6MXVN�

������������ ������������

9DU�GHW�VY UW�DW
UDPPH�QRJOH�DI�GH
KHU�WLQJ�GHU�VNXOOH
NOLNNHV�DI"

������������ ������������

-D�PHQ�PDQ�VNDO
UDPPH�IRUKROGVYLV
SU FLV

������������ ������������
+YLONHW�O\NNHGHV�L
GH�IOHVWH�WLOI OGH

������������ ������������

,QGHQ�GX�WU\NNHGH
�)RUWV W�WLO
EHWDOLQJ��KDYGH�GX
Vn�KHOW�RYHUEOLN
RYHU�KYDG�GHW
NRVWHU��KYRU�GHW
EOHY�OHYHUHW�KHQ
RVY�"

������������ ������������ -D

%HJLQ�7LPH���KK�
PP�VV�PV

'XUDWLRQ���KK�PP�
VV�PV 7HVWOHGHU 7HVWEUXJHU 6N UP

3ULPDU\�7DVN
6XSSRUW 'LDORJXH�6XSSRUW

6\VWHP�&UHGLELOLW\
6XSSRUW 6RFLDO�6XSSRUW


