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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



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



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 undersgger jeg, hvordan persuasive design kan udnyttes
til konverteringsoptimering pd tvaers af enheder sdsom smartpho-
nes, tablets og desktop-computere. Specialet tager udgangspunkt i
Oinas-Kukkonen og Harjumaas Persuasive System Design-fra-
mework (PSD), som bygger pa B. J. Foggs teorier om persuasive
design.

Framework’et bliver benyttet til analyse af persuasive de-
sign 1 en tvaergdende kontekst. P4 baggrund af casestudier analyse-
rer jeg problemstillinger og muligheder pd eksisterende websites,
som jeg omsatter til konkrete bud pa designmenstre, som kan lose
dele af problematikken. P4 baggrund af undersegelsen vurderer jeg
PSD-framework’ets anvendelighed til udarbejdelse af persuasive

design i en tvaergaende kontekst.

Problemstilling

Med en markant stigning i webbrowsing via mobile enheder
(StatCounter, 2013) - specielt brugen af smartphones og tablets - er
der sket en forandring 1 opfattelsen af webdesign og en @ndring af

webdesignerens begrebsapparat, og de redskaber som tidligere var



en del af det at skabe websites. Webdesigner og forfatter Ethan
Marcotte benytter en allegori fra kunstverdenen og pointerer, at
webdesignerens leerred (skaermen) ikke leengere har en fast define-
ret storrelse - som malerens - men i stedet er varierende alt efter
hvilken enhed som tilgér et webdesign. Sddan har webbet historisk
set altid veeret, 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 altsd givet sig selv en raekke begransninger for
at kunne héndtere et helt nyt medie. Disse begransninger er i dag
ikke lengere holdbare, da webdesign 1 dag stiller sterre og nye
krav. Webdesignernes forseg pa, 1 udtryk, at efterligne maleriets og
de trykte massemediers, sdsom avisens, magasinets og bogens, de-
signkonventioner, har i virkeligheden aldrig veret gavnligt for
webbets muligheder. Begransninger og problemer har dog hidtil
ikke veret storre, end at disse begraensninger har gjort det nemmere
at designe websites, hvilket har opvejet de problemer, det har skabt.
Allerede tilbage i ar 2000 talte webudvikler og forfatter
John Allsopp for dette mere abne syn pa web-mediets unedvendige
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 1 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 altsa udnytte mediets fa begraensninger og

mediets store fleksibilitet ifm. design.



En af de designretninger som har taget disse tanker til sig er
responsive webdesign. Vha. forholdsvis simple tekniske lasninger
@ndres websitets struktur og design ift. webbrowserens storrelse og
kapabilitet. Det betyder, at indhold, menuer osv. @ndrer placering,
storrelse og udseende alt efter hvilken enhed, som besgger websi-
tet.

Udbredelsen af responsive webdesign er gdet forholdsvis
steerk blandt webdesignere. Begrebet blev forste gang benyttet i
2010, og siden har en raekke store websites taget designprincipper-
ne til sig!. Gennem erfaringer fra de bedste lgsninger og nye idéer
til designet, skabes designmenstre og konkrete designlgsninger
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-preesentations-site-genren 0g in-
formations-site-genren. Kompleksiteten 1 sogetjeneste-genren, feel-
lesskabs-site-genren og E-handels-site-genren giver en rakke ud-
fordringer, som kan have betydning for, at responsive webdesign
ikke er neer sa udbredt her.

Jeg vil 1 dette speciale fokusere pd, 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. En af
disse er uden tvivl generel manglende erfaringer pa omréadet, som
de enkelte webshops kan bygge videre pa. Ligeledes er mange
webshops komplekse pa hver deres méade, som gor det sverere at
udnytte andres erfaringer.

Helt centralt for webshops er konverteringsfrekvensen?.

Andringer 1 design, herunder struktur, sprog m.fl., har alle indfly-

1 RWD bliver allerede benyttet pa store sites som fx bostonglobe.com, time.com,
wwf.org, information.dk, vogue.co.uk.

2 Begrebet konvertering benyttes i e-handel om et salg.



delse - positivt eller negativt - pa konverteringsfrekvensen?. Udover
konverteringsfrekvensen er der naturligvis en reekke andre faktorer,
som spiller en vasentlig rolle, sdsom ordresterrelse, kundefasthol-
delse, kundetilfredshed mv. for at en webshop opnar succes.

En af maderne til at konverteringsoptimere er ved at benytte
persuasive design. Persuasive design interesserer sig for, hvordan
man kan benytte teori fra psykologi til at @ndre holdninger eller
adferd 1 forseget pd at fa flere brugere til at handle eller fa eksiste-
rende brugere til at kebe mere eller dyrere produkter. Dette gores
bl.a. ved at udnytte teori fra psykologien. Ved at benytte teknologi
til at pavirke de psykologiske processer er det muligt at designe
websites, som 1 hgjere grad ferer til holdnings- eller adferdsaend-
ring, som 1 sidste ende skal fere til en hgjere konverteringsfre-

kvens, storre ordrestarrelse, bedre kundetilfredshed mv.

Problemformulering

Problemstillingen er dermed, hvordan persuasive design kan benyt-
tes til konverteringsoptimering pa tvars af enheder, og derfor lyder

min problemformulering som folgende:

} Hvordan kan persuasive design benyttes til konverte-
ringsoptimering af webshops pa tveers af enheder?

Jeg vil besvare ovenstadende problemformulering ved at besvare
folgende undersporgsmal:

» Hvordan benyttes persuasive design pé eksisterende responsive
webshops?

» I hvor hej grad fungerer disse designs?

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

Jeg er séledes 1 specialet interesseret 1 at finde ud af, hvordan prin-

cipperne fra responsive webdesign kan udformes, si de samtidig

udnytter teorierne om persuasive design. Det interessante er ikke,

3 Konverteringsfrekvensen males oftest i procent af besegende som konverterer,
eksempelvis 3%.



hvorvidt responsive webdesign er den rigtige lesning ifm. webs-
hops, men hvordan disse to overordnede teorier kan spille sammen,
saledes at der opnas sd optimal en kombination som muligt, som
leverer et effektivt persuasive design uanset enhed. Vha. analyser
af eksisterende webshops ensker jeg at komme frem til konkrete
designmenstre, som kan lese denne problematik. Da feltet er nyt,
vil overvejelser om metoden til undersegelse og udarbejdelse af
losningerne til dette blive diskuteret 1 specialet. Specialet vil derfor
primart undersoge hvordan teoretisk viden om persuasive teknolo-
gi kan omsaettes til designpraksis i en tvaergaende kontekst, men det
underliggende spergsmal om hvorledes en metode med udgangs-
punkt i PSD-framework'et kan udarbejdes, og hvorledes denne
fungerer, vil ogsd blive undersogt og diskuteret. De to problema-
tikker er tet forbundne, da de athenger af hinanden. Metodens
kvalifikationer har betydning for, hvilke resultater der kan fremana-
lyseres, og samtidig er analysens resultater en nedvendig faktor,

nar metodens anvendelighed, styrker og svagheder skal vurderes.

Afgraensning

Specialet undersoger ikke, hvordan webdesignet teknisk er udfor-
met eller tager hgjde for eventuelle problematikker og be-
grensninger ift. design eller organisatoriske interesser. Saledes
bygger identificerede problematikker og designforslag udelukkende
pa den benyttede teori om persuasive design, responsive webdesign
og generel designteori. Diskussionen, om responsive webdesign er
det rigtige designvalg til en webshop, udlades ogsa. Et responsive
webdesign er 1 stedet udgangspunktet for undersegelsen.

Etiske problemstillinger ift. persuasive design gennemgés
og diskuteres kort i1 specialet, men en mere gennemgédende 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 rakke responsive
webshops. Jeg indleder det med et litteraturstudie for at placere den
benyttede teori i forskningsfeltet og skabe et generelt overblik over
feltet. Herefter redegor jeg for opgavens videnskabsteoretiske ud-
gangspunkt for at fastsatte specialets verdensopfattelse og dermed
min indgangsvinkel til forskningen.

Derneast prasenterer og gennemgar jeg specialets teori, og
gennemgar udvalgte metoder og det generelle undersogelsesdesign
som konstrueres til specialet. Herefter analyserer jeg den indsamle-
de empiri for at kunne komme frem til en rekke designmenstre,
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 ogsé generelle problematikker ved un-
dersogelsen, etiske problematikker, samt giver min vurdering af
specialets validitet og reliabilitet.

Slutteligt preesenterer jeg specialets samlede konklusioner,
som besvarer problemformuleringen, for dernast at perspektivere
specialets resultater til en storre sammenheng og foresld en raekke
handleanvisninger for, hvorledes specialets resultater kan benyttes

fremadrettet 1 forskningen.
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Litteraturstudie

I sin forskning pa Stanford University har forsker B. J. Fogg un-
dersagt, hvorledes teknologi kan kombineres med teori fra psyko-
logien med det formal at skabe holdnings- og adferdsandringer
hos mennesker. Selvom han ikke var den ferste til at undersege fel-
tet, var han den forste til at samle idéer og viden omkring feltet og
praesentere det som et samlet forskningsfelt under begrebet capto-
logy. Forskningsfeltet interesserer sig for medet mellem teknologi
og persuasion, og bygger dermed pa to store eksisterende forsk-

ningsfelter.

Persuasive teknologi
Dette litteraturstudie tager derfor udgangspunkt i Foggs forskning,

og specielt hans hovedveark Persuasive Technology (Fogg, 2003b)
og arbejdet med persuasive teknologi. Begrebet persuasion har
vaeret kendt i mere end 2000 &r, og blev oprindeligt benyttet inden
for retorikken i forseget pa at pavirke tilherere af talen vha. af or-
dets kraft (Fogg, 2003b, p. 24). I 1970‘erne og 80‘erne begyndte
man at undersege brugen af computerteknologi til persuasion, men
forst med internettets udbredelse 1 1990‘erne skete der for alvor
noget i feltet mellem persuasion og computerteknologi (Fogg,
2003b, p. 1).

Det er Foggs fernevnte bog Persuasive Technology, som star som
det store vark, som efterfolgende forskning tager udgangspunkt i.
Foggs arbejde har haft afgerende betydning for feltet, hvilket ogsa
er arsagen til, at dette speciale tager udgangspunkt i hans teorier og
benytter et framework, som tager udgangspunkt heri.

Allerede 1 1998 redeger Fogg for computerteknologiens
styrke til persuasion, og han opstiller ogsé en raekke grundlaeggen-
de modeller til analyse af persuasive teknologi (Fogg, 1998). Dette
arbejde praesenterer han mere fyldestgerende 1 bogen fra 2003. Dis-
se modeller er blevet grundlaget for andre forskeres arbejde med
mere holistiske modeller og frameworks, som ger det muligt at set-

te Foggs teori i spil.
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Persuasive teknologi er specielt blevet benyttet 1 forskning
indenfor sundhedssektoren. Her har forskere undersogt, hvorledes
persuasive teknologi kan benyttes til fx at motivere patienter til at
motionere mere, opnéd vagttab eller foretage rygestop (Lehto & Oi-
nas-Kukkonen, 2010; Myneni, Iyengar, Cobb, & Cohen, 2013;
Purpura, Schwanda, Williams, Stubler, & Sengers, 2011). Ligeledes
er der 1 de senere ar kommet et oget fokus pad mobile enheders mu-
ligheder som persuasive teknologi. Fx har Harjumaa et al. un-
dersogt den persuasive effekt ved brug af armbindsure med puls-
maler mv. til eget motion blandt brugerne (Harjumaa, Segerstahl,
& Oinas-Kukkonen, 2009).

Da persuasive teknologi er et forholdsvis bredt emne, som
kan konkretiseres pd mange forskellige mader, fokuserer en stor del
af forskningen ogsé pd mindre elementer inden for forskningsom-
radet, som fx hvordan trovaerdighed kan benyttes som persuasive
faktor pd websites (Cugelman, Thelwall, & Dawes, 2009). Da
forskningsomridet - som tidligere naevnt - bygger pd eksisterende
teori, tager disse undersggelser ogsd ofte udgangspunkt i eksiste-
rende forskning, sdsom tidligere forskning i trovaerdighed, men un-
dersgger begrebet i en ny kontekst (Sternthal, Dholakia, & Leavitt,
1978).

Forskerne fra Department of Information Processing Scien-
ce pa 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 pa Foggs teorier, og gor det muligt at arbejde med
persuasive teknologi mere konkret. Persuasive System Design-fra-
mework'et (Oinas-Kukkonen & Harjumaa, 2009) er et forseg pd at
lave et holistisk framework, som ger 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 1 spil, og at de 28 persuasive features hver is@r bygger pa
forskning. De bliver i framework'et kogt ned til simple og konkrete
principper, som gor det muligt at arbejde ud fra. Det er netop ho-
lismen 1 framework’et og dets fokus pa kontekst og samlingen af
konkrete persuasive features, som geor, 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 1 litteraturen. Da man med persuasive teknologi
gar fra et designfokus pa usability og user experience til et fokus pa
adferdsendringer, altsd at pavirke brugeren vha. designet, opstar
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 1 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 ogsé undersegt den
etiske side og foreslaet tre forskellige indgange til etiske overvejel-

ser ved persuasive design (Karppinen & Oinas-Kukkonen, 2013).

Responsive webdesign

Responsive webdesign er som nevnt et meget nyt omride inden for
webdesign. Marcotte var den forste til at praesentere tankegangen
bag designfilosofien og navngive det Responsive Web Design 1 en
artikel i webmagasinet 4 List Apart i 2010 (Marcotte, 2010). Aret
efter udgav Marcotte bogen Responsive Web Design som prasente-
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 opstiet ud af designeres praktis-
ke erfaring med webdesign. Dette betyder ogsé, at den litteratur
som er skrevet sidenhen om emnet, hovedsageligt henvender sig til
praktikere og er skrevet i form af blogindlaeg og lereboger.

Derfor er feltet for persuasive teknologi og persuasive web-
design endnu uudforsket i den akademiske litteratur. Der er saledes
endnu ikke publiceret nogen videnskabelige undersogelser, som
undersoger det felt, hvor persuasive teknologi og responsive web-
design medes. Der er dog, som tidligere nevnt, blevet forsket i per-
suasive teknologi pd mobile enheder (fx Purpura et al., 2011), men

forskning, som undersoger en tvaergaende kontekst, mangler.

Jeg har nu 1 oversigtsform gennemgaet den litteratur, som er skre-
vet om feltet, og som relaterer sig til dette speciale. Nu vil jeg gen-
nemga den udvalgte teori, som specialet bygger pa i det efterfol-

gende afsnit.
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Teori

Jeg vil indledningsvis preesentere det videnskabsteoretiske ud-
gangspunkt og redegere for, hvordan dette har indflydelse pé speci-
alets undersogelsesdesign og resultater. Derefter vil jeg prasentere
og gennemga den teori, som jeg har udvalgt, og som dermed bliver

fundamentet for min undersogelse.

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 pa forskellig vis. Saledes er der stor forskel
pa den made naturvidenskabelige og humanistiske tilgange forstar
verden pa og de omrader og méder, som disse undersgger (Collin,
2003, p. 10).

Det videnskabsteoretiske udgangspunkt i specialet har kon-
sekvenser for hele udformningen af specialet i alt fra opbygningen,

valg af undersogelsesmetoder til konklusioner. Det videnskabsteo-
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retiske udgangspunkt vil ogsd 1 forskellig grad pavirke eller
bestemme specialets problemformulering. Det videnskabsteoretiske
udgangspunkt er altsd med til at definere, hvilke undersogelsesme-
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 leegger op til benyt-
telsen af en reekke metoder, som kan abne op for fortolkning af en
rekke data og herudfra foretage abduktive konklusioner. Jeg vil i
det efterfolgende afsnit redegere for, hvilken betydning det her-

meneutiske udgangspunkt har for mit speciale.

Hermeneutisk metode

Hermeneutikken er en humanistisk metode og beskeeftiger sig med
det enkelte menneske - eller mere konkret; mennesket som tenken-
de, villende og handlende subjekt og mekanismerne bag dets tan-
ker, onsker og handlinger (Collin, 2003, p. 10). For hermeneutik-
ken er mennesket et tolkende vesen, og vi fortolker som mennes-
ker alt for at kunne begribe det.

For at kunne forsta verden er vi nedt til at fortolke det, som
vi oplever. Afstanden mellem afsender og modtager skaber plads
til, at budskabet skal fortolkes for at kunne forstas (Kjorup, 2008,
p. 64). Det, at en tekst og tekstens budskab bliver transporteres fra
afsender til modtager, betyder, at modtageren er nedt til at forsege
at forstd teksten pa den made, som afsender havde intentioner om
at den skulle forstas. Derfor mé modtageren foretage en fortolkning
af teksten for at forstd budskabet. I hermeneutikken forseger man
saledes at opnd forstaelse gennem fortolkning til forskel fra fx na-
turvidenskabelige metoder, som legger vaegt pd forklaring, fx vha.
malinger, matematiske udregninger eller samfundsvidenskaberne
og deres fokus pé statistik for at beskrive samfundet og mennesket

som kollektive grupper (Collin, 2003, p. 14).
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Spergsmaélene i problemformuleringen laegger pa baggrund
af det hermeneutiske udgangspunkt op til en fortolkning og forsta-
else af, hvordan persuasive teknologi i et responsive webdesign-
miljo influerer og pdvirker det enkelte menneske - brugeren. Dette
overordnede spergsmal laegger derfor op til, at jeg gir i dybden
med problematikkerne ud fra kvalitative - og evt. kvantitative - ind-
samlede data og foretager fortolkninger heraf for at kunne forsta de
psykologiske processer, som ligger til grund for brugernes made at
opfatte fenomenerne - i dette tilfeelde websitene.

For at vi som mennesker ikke skal overbelaste os selv med
fortolkning af alt, vi oplever hele tiden, arbejder hermeneutikken
med forforstaelse, som gor det muligt at lagre fortolkninger, som
kan benyttes 1 forskellige situationer. Det er netop disse forforstael-
ser, som betyder, at vi ikke behgver at foretage en grundleggende
fortolkning, hver gang vi kommunikerer i hverdagen. Dette betyder
sd, at vi far en forstaelseshorisont, som vi medbringer til fortolk-
ningen. Forstielseshorisonten giver en: “...forstdelse af tingenes
indbyrdes forhold, ncerhed og fjernhed, storrelsesforhold osv.”
(Kjerup, 2008, p. 76).

Nar vi skal forsta budskabet fra afsender, skal vi 1 fortolk-
ningen saledes forsege at sette os ind i afsenderens forstaelseshori-
sont, og kun lade de fordomme bestd som ikke kolliderer med den
forstaelseshorisont, som afsender har haft. Vores egen forstaelses-
horisont ger det nemmere for os at fortolke og forsta verden, men
det betyder ogsa, at forskellige personer med hver deres forstael-
seshorisont vil fortolke det samme fenomen 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 vere en nedvendighed, og derfor vil jeg ogsa med-
bringe min egen forstaelseshorisont, som jeg skal forsege at tojle
og benytte i et omfang, hvor testbrugernes forstaelseshorisont bli-
ver det primere, men min egen forforstaelse bliver brugt til at styr-
ke fortolkningen. Casestudiet er som metode kendetegnet ved, at
forstaelseshorisonten er en del af analysen, og at fenomener ikke

kan forstas, uden at ogsé forstaelseshorisonten analyseres (Ramian,
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2008, p. 19). Min egen forstielseshorisont vil bl.a. bestd af mine
egne erfaringer med bl.a. webdesign og egne holdninger til, hvad
godt webdesign og interaktionsdesign er. Ligeledes medbringer
testbrugerne ogsa deres individuelle hermeneutiske verdensforsté-
else til testen, hvilket har betydning for den méade, som de opfatter
og interagerer med de cases, de moder.

Refleksion er derfor en vasentlig del af et analysearbejde,
hvor man ber vare opmarksom pd tolkningen af testbrugernes
forstaelseshorisont med udgangspunkt i sin egen. Samtidig er det
utenkeligt at min egen forstaelseshorisont ikke vil indvirke pa mi-
ne fortolkninger, og derfor handler det ogsa om at udnytte styrker-
ne heri, og udnytte den viden pd feltet som jeg selv medbringer til

fortolkningerne.

Den hermeneutiske cirkel

Med fordomme og forstaelses-

horisonten danner vi hurtigt en

Forstaelse/
forforstaelse

forelobig forstéelse af helheden

Fortolkning

ud fra en mindre bid af teksten.

Forstaelse/
forforstaelse

Vekselvirkningen mellem helhed

Fortolkning

og del er det centrale i den her-

Forstaelse/
forforstaelse

meneutiske cirkel - eller spiral -

Fortolkning
hvor man forstar helheden ud fra

enkeltdelene og enkeltdelene ud

Forstaelse/
forforstaelse

Fortolkning
fra helheden. P4 samme méde . ..
forforstaelse

skabes forforstaelsen labende og
bidrager til fortolkningen for  FIGUR1-Den hermeneutiske spiral.
derefter igen at skulle revurderes
(Kjerup, 2008, p. 67).

Cirklen illustrerer hvordan jeg i specialet vil fortolke delene
i lyset af hinanden og hele tiden revurdere den samlede forstdelse,
sa jeg til sidst i analysen har sa komplet en fortolkning som muligt
(se figur 1). Dette udmarker sig bl.a. i mine casestudier, hvor den
dybdegdende analyse af den forste case vil give en samlet forstael-

se, som ma revurderes, nir naste case fortolkes, og dermed igen
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opna en ny fortolkning af den nye helhed. Samtidig vil mine fors-
kellige datakilder pa hver deres mide bidrage som dele til forstéel-

sen af helheden, som dermed kan svare pd problemformuleringen.

Med udgangspunkt i problemformuleringens spergsmal og specia-
lets videnskabsteoretiske udgangspunkt vil jeg nu forst definere en
rekke vasentlige begreber, som vil blive benyttet gennem specia-
let. Herefter vil jeg gennemgé den udvalgte teori, som undersogel-

sen bygger pa.

Begrebsafklaring

Der vil 1 specialet blive benyttet en raekke begreber, som jeg her vil

definere og preacisere, siledes at eventuelle misforstaelser undgas.

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 peoples attitudes or behaviors” (Fogg, 2003a, p. 1). Dvs.
at jeg forstar persuasive teknologi som computerteknologi som har
indlejret en hensigt om at skabe holdnings- eller adferdsaendringer
hos brugeren af teknologien. Modsat benyttes persuasive design
om det konkrete design af persuasive teknologi. Eksempelvis pa
websites, hvor der i visse dele af det interaktive design er benyttet

persuasive teknologi, som dermed bliver til persuasive design.

ABSTRAKT KONKRET
Designteori Designmonstre Designprincipper

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

Der skelnes ogsd mellem designteori, designmenstre og design-
principper. Designteori forstds som overordnede teorier sdsom
kognitive teorier om menneskets hukommelses begraensninger,
(Preece, Rogers, & Sharp, 2002, p. 65), mens designprincipper

forstds som mere konkrete forslag til, hvordan design skal udferes.
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Dette kan vere i form af mal eller regler for et design eller trinvis-
guides til et design, fx designmanualer. Herimellem kan design-
menstre placeres (se figur 2), som med udgangspunkt i designteori
og bedste praksis pa et mindre domene kan benyttes som udgangs-
punkt for design, og som lgser et gentagende problem pé et speci-
fikt designdomane og kan genbruges 1 mange situationer (Gamma,
Helm, Johnson, & Vlissides, 1994, p. 2).

Begrebet desktop benyttes om alle traditionelle stationere eller
barbare computeren. Dvs. computere med skeerm, fysisk tastatur,
mus og/eller trackpad.

Smartphone benyttes om avancerede mobiltelefoner som
har mulighed for at surfe pa nettet via en fuldt-understettende
webbrowser (derfor fx ikke WAP som oftest er implementeret pé
sakaldte feature-phones) og med forholdsvis stor trykfelsom
skeerm. Eksempler er Apple iPhone, Google Android-smartphones
og Microsoft Lumia-smartphones.

En tablet er alle trykfolsomme enheder, som er storre end
smartphones og oftest uden opkaldsfunktioner. Tablets kan variere i
storrelse, men er karakteriseret ved en storre skaerm, som ger den
mere velegnet til websurfing og lengere 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

trykfelsomme skerm.
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Jeg vil nu i det efterfolgende gennemgé den teori om persuasive
teknologi og design som jeg har udvalgt til dette speciale og
derefter praesentere det teoretiske framework, som undersogelsen

benytter.

Persuasive technology

Persuasion er, som tidligere nevnt,
kendt helt tilbage fra Grakenlands filo-
soffer og lerde for over 2000 ar siden
(Fogg, 2003b, p. 24), da Aristoteles ar-
bejdede med begrebet indenfor retorik 1
forseget pé at pavirke tilherere vha. af
talens kraft. I 1900-tallet blev persua-
sion bl.a. benyttet til at opna stette til fx

krigshandlinger (se figur 3). kJ(lIN YﬂUH GﬂllNTRY’S ARMYE

) % GOD SAVE THE _,G_ i
Persuasion er grundleggende = :

forsgget pa at &ndre menneskers hold-  FIGUR 3 Lord Kitchener Wants

You. Rekrutteringsplakat fra

ninger eller adferd igennem et medie. . o L Secretary of

Siden retorikken er dette saledes kom- State for War er et de mest iko-
niske eksempler pa brugen af

met til udtryk i fx taler og reklamer,

persuasion, som har inspireret til
hvor ensket om holdnings- eller ad- utallige andre kampagner med

frerdsendring ofte er hovedformalet, Samme virkemider
Persuasion er dermed ikke et nyt fenomen, men det har oplevet en
oget interesse med fremkomsten af teknologi, som kan forstaerke de
muligheder, som ligger i persuasion. Specielt nyere tids digitale
kommunikations- og interaktionsformer har givet computeren en

veaesentlig rolle som persuader* (Fogg, 2003a, p. 6).

Hvad er persuasive teknologi?

Persuasive teknologi interesserer sig for, hvordan teknologi kan
benyttes til holdnings- eller adferdsendring. Ifelge B. J. Fogg har

teknologi en rakke fordele ift. menneskets evne som mediator.

4 En persuader er den person eller fx computer, som er afsender af det persuasive
design. Dvs. personen der holder talen eller teknologien, som forseger at skabe
holdnings- eller adferdsaendringer.
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Derfor kom der sammen med internettets udbredelse op gennem
1990‘erne et oget fokus pd teknologien som persuader (Fogg,
2003b, p. 1). Fogg har som en af de forste arbejdet med det felt
hvor computere som teknologisk medie og persuasion overlapper

og benytter begrebet captology herom.

Captology
Captology er altsd et undersogel-

sesfelt, hvor metoderne til ad-
ferdsendring 1 form af persua-
sion meder computerteknologi-  Teknologi  CAPTOLOGY Persuasion
ens effektivitet og interaktivitet
(se figur 4). Det er i dette felt, at
persuasive design af websites re'fnl;ﬁ);i'o zap”;‘;‘:gz:)e:_ge” mellem
befinder sig.
I captology er teknologiens rolle at vaere den ene part i in-

teraktionen mellem brugeren og computeren, ogsa kaldet human-

computer interaction.

COMPUTER-MEDIATED COMMUNICATION

BRUGER —— co(nrnnepdtg ER —— BRUGER

HUMAN-COMPUTER INTERACTION

MENNESKELIG

AFSENDER LEEED = PR e BRUGER
(Fatisk)

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 fa en aktiv mulighed for at pavirke brugeren.



Oinas-Kukkonen og Harjumaa pointerer dog, at der altid vil
vere en reel menneskelig afsender’ bag teknologien, og man derfor
ikke kan tale om teknologi som afsender®. Dog tyder nyere forsk-
ning pd at human-computer interaction kan designes sé det minder
om den naturlige sociale kommunikation som foregér mellem
mennesker (Oinas-Kukkonen & Harjumaa, 2008, p. 201). Dette
kan ses 1 fx automatiske chat-agenter, som bliver bedre og bedre til
at efterligne en naturlig samtale.

Uanset hvordan man praecist definerer human-computer in-
teraction, si adskiller det sig vaesentligt fra computer-mediated in-
teraction, og det er denne adskillelse (forstdelsen af at teknologi har

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

Computerteknologi som persuader

Computerteknologien har en rakke fordele som persuader, som

menneskelige persuaders ikke har, og som ger teknologien interes-

sant ift. persuasive design. Fogg lister en raekke faktorer op, som

gor computerne specielt interessante til at foretage persuasion:

1. Computere er vedholdende. Computere bliver ikke traette og
giver derfor ikke op.

2. Computere tilbyder anonymitet. Computere kan bedre handtere
og beskytte personlige og intime oplysninger.

3. Computere kan gemme og hdndtere store mangder 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 adferdsendring hos én eller tusind personer uden

problemer.

5 Dette kan relateres til Thorlacius’ kommunikationsmodel, hvori der skelnes mellem
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 forstaelse af faktiske
afsender og mediet som den fatiske funktion (mediet etablerer forbindelsen mellem
den faktiske afsender og modtageren, men brugeren meder kun den fatiske afsender).
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6. Computere er allestedsnarvaerende. Computere kan vare per-
suaders, hvor ingen mennesker kan.

(Faktorerne er frit oversat efter Fogg, 2003b, p. 32)

Nér ny teknologi tages i brug, skabes der adfaerdsandringer i form
af nye adferdsmenstre. Mange af disse adferdsendringer er ufo-
rudsete’. De uforudsete adfzerdsendringer regnes ifelge Fogg ikke
som en del af persuasive design. Udelukkende de intenderede valg
- altsa den del af adferdsendring som man, i nogen grad, er i stand
til at planlegge, designe og kontrollere - kan fere til persuasion.
Der er saledes ifelge Fogg mulighed for at planleegge og styre bru-
gerens adfard 1 visse situationer.

Béde Fogg og Oinas-Kukkonen et al. pointerer vigtigheden
af at adskille persuasion fra den del af holdnings- og adferdsaend-
ringer som sker vha. tvang eller bedrag (Fogg, 2003b, p. 15). Oi-
nas-Kukkonen og Harjumaa pointerer ogsa 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 andre folelser, 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 forsteerkning, @ndring eller afretning af holdning og/eller ad-
ferd (Oinas-Kukkonen & Harjumaa, 2009, p. 486). Desuden
kraever persuasion et aktivt valg fra modtageren, som dermed har
magten til at afsld en adferdsaendring.

Persuasive teknologi kan saledes benyttes til - hvad sam-

fundet overordnet anser som - gode formal, som at hjelpe folk der

7 Det er her den etiske dimension kommer i spil, og etiske problematikker bliver
relevante. Denne del af persuasive teknologi og design vil jeg kort behandle senere i
diskussionen.

Berdichevsky taler om reasonably predictable and not reasonably predectable

uninteded outcomes ud fra et etisk perspektiv pa persuasive teknologi (Berdichevsky
& Neuenschwander, 1999, p. 55).
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onsker at stoppe med at ryge, eller hjelpe hjertepatienter med at
huske deres medicin og til en lang reekke formdl, som kan kaldes
neutrale, sdsom e-handel, sociale medier, motionsprogrammer mv.
Alligevel kan positive eller neutrale persuasive designs godt
medfere negative udfald. Fx hvis slankeprogrammer forer til ano-
reksi eller sociale medier som forer til folelsen 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 pa web

Fokuserer man pa persuasive designs rolle pd web, ligger teknolo-
gien som en forlengelse eller udvidelse af en raekke designbegre-
ber.

Der er séledes tre designbegreber, som tilsammen historisk
er hovedelementerne 1 webbets udvikling. Disse tre begrebet kan
placeres pd en skala med yderpunkterne funktionalitet og felelser
(se figur 6). Et webdesigns brugertilgengelig (accessibility) er al-
tafgerende for at s& mange brugere som muligt har mulighed for at
benytte sig af nettet. Brugervenlighed (usability) handler om at
gore opgaverne sd nemme som muligt®, mens brugeroplevelse (user
experience) handler om at gere udferslen af opgaverne til s& gode

oplevelser som muligt.

FUNKTIONALITET FOLELSER
BRUGERTILGANGELIGHED BRUGERVENLIGHED BRUGEROPLEVELSE
(Accessibility) (Usability) (User experience)

PERSUASIVE DESIGN
FIGUR 6 - Persuasive design i relation til designbegreber.

Pé denne skala kan man i realiteten placere persuasive design langs

hele skalaen - da tilgengeligheden er helt central for, at alle har

8 Preece et al. definerer usability som at skabe design, som er nemt at laere, effektivt at
bruge og en forngjelse af benytte (Preece et al., 2002, p. 19).
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muligheden for at opleve persuasion - men jeg velger dog at defi-
nere persuasive design med afsat 1 usability og bevage den ud mod
brugerens folelser og forbi user experience.

Skalaen har ogsd 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 vasentlig begreb gennem 1990‘erne (Preece et al., 2002, p. 506).
Senere blev user experience tilfgjet med et fokus pa det astetiske
og emotionelle (Sutcliffe, 2010, p. 1), hvilket bl.a. Don Norman
havde fokus pa (2004). Historisk er persuasive design dermed en
videreforelse af usability og user experience med et endnu sterre
fokus pd de psykologiske processer, som ogsd user engagement
koncentrer sig om (Sutcliffe, 2010, p. 3). Det ogede fokus pa per-
suasive design viser sig overalt pd webbet, fx brugeranmeldelser pa
amazom.com og e-handelsmerket pa danske webshops.

Mange af varktejerne til persuasive design bygger pé teori
og praksis fra bade usability og user experience. Formalet kan dog
vare et andet, og séledes handler usability om at gere funktioner
mulige, mens user experience handler om at gere oplevelsen af dis-
se funktioner s positive som muligt. Med persuasive design er ma-
let med disse funktioner at ende med at skabe holdnings- eller ad-

feerdsendringer hos brugeren.

Er der overhovedet mulighed for persua-
sion?

Det forste spergsmal man ber stille, nar man analyserer og designer
persuasive design, er naturligvis, om der overhovedet er mulighed

for, at brugeren kan opnd holdnings- eller adfeerdsendringer.
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HIGH
MOTIVATION
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succeed here

MOTIVATION

TRIGGERS

fail here

Low
MOTIVATION

HARD TO DO ABILITY EASY TO DO
FIGUR 7 - Foggs Behavior Model. (Fogg, 2009a).

Fogg har opstillet en simpel model Behavior Model (se fi-
gur 7), som gor det muligt at vurdere om mulighederne for persua-
sion er tilstede. Modellen viser, at der kraves en vis mengde moti-
vation og evne fra brugerens side, og at der desuden kraeves en
udleser. Dvs. at befinder brugerens motivation og evner sig pd den
hejre 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 saledes udnyttes for at fa de bedste forudsatninger i et
persuasive design. Interaktionsdesignet har en motiverende effekt
pa brugerne, ligesom der kraves sd god usability, at brugeren har

mulighed for at gennemfore handlingerne.

Ruter til persuasion
Persuasion kan ske gennem to ruter. Enten en direkte eller en indi-
rekte rute. Med en direkte rute fglger brugeren det persuasive de-

[3

sign - dvs.: “...carefully evaluates the content of the persuasive
message”(Oinas-Kukkonen & Harjumaa, 2008, p. 203) og @ndrer
som konsekvens deraf adferd. Ved den indirekte rute bliver bruge-
ren pavirket af en rekke mindre elementer og er i hgjere grad
preget af sma signaler, som i sidste ende fgrer til persuasion.
Kukkonen og Harjumaa pointerer, at mens den direkte rute

har vist sig at vaere den mest effektive form for adferdsaendring, er
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den samtidig ogsa den mest omfattende og svareste at designe.
Ydermere, pga. den hgje informationsmangde pa fx webbet, kan
man ofte opna gode resultater ved at benytte den indirekte rute -
eller nermere ruter - til at opna sma og korte adferdsandringer,
som kan vere nyttige, nar 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 ogsa

fungere samtidig og supplere hinanden.

Psykologiens rolle

Persuasive design bygger i hgj grad pa teori og erfaringer fra psy-
kologiens verden til at forstd, hvordan holdninger og adferd kan
@ndres og bliver @ndret. Specielt teori fra socialpsykologien bliver
benyttet til at forudsige intentioner, holdninger og adfzrd. Indenfor
socialpsykologien spiller bl.a. informationsbehandling en stor rolle
1 persuasive teknologi, og Oinas-Kukkonen og Harjumaa lister s-
ledes en rakke sociopsykologiske teorier op (Oinas-Kukkonen &
Harjumaa, 2008, p. 202). I dette speciale velger jeg dog at fokusere
pa informationsbehandlingsteorier, som jeg vil benytte til at belyse
de psykologiske processer. Jeg gennemgar i det efterfolgende to
teorier, som jeg vil benytte metodisk til at identificere og belyse de

psykologiske processer.

McGuires informationsbehandlingsmodel
Centralt for informationsbehandlingens betydning 1 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 kan fore til holdnings-
eller adfgerdsmndringer, FIGUR 8 McGuires informationsbehandlingsmodel
Oinas-Kukkonen og Har- (Oinas-Kukkonen & Harjumaa, 2008, p. 203).
jumaa har omsat dette til
en model (se figur 8) og beskriver rekkefelgen som informationer
skal behandles saledes:

“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 forste trin - at informationen bliver prasenteret - ligger
uden for den psykologiske rolle, sa athenger persuasion af fem
psykologiske processer hos modtageren. Jeg vil nu kort gennemga
betingelserne for de fem trin:

Efter at modtageren har fiet prasenteret informationerne,
som skal fore til persuasion - i dette speciales tilfelde, tekst, grafik
mm. pad websites - er forste trin, at modtageren henleder sin op-
marksomhed pé informationerne (attention).

Sker dette ikke, er praesentationen af informationer spildte
ift. at opnd persuasion. Bliver modtageren opmarksom pa informa-
tionerne, skal modtageren kunne forstd informationerne (compre-
hension) - McGuire pointerer, at modtageren som minimum skal
kunne forsta konklusionen i budskabet og ikke nedvendigvis de
bagvedliggende argumenter herfor.

Derefter kreeves det, at modtageren giver efter for budskabet
1 informationerne og @ndrer sin position (i forstaelsen af opgaven)

(yielding).
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Nér modtageren har optaget informationerne, er det ned-
vendigt, at de fastholdes, for at persuasion kan foregé (retention).

Som det sidste trin er det helt centralt, at disse trin forer til
@ndret adfaerd (behavior). Nér dette sjette trin nés, er informations-
behandlingen fuldfert pd enskelig vis, og der er tale om persuasion.

Nér brugeren ikke hertil, mislykkedes det persuasive design altsa.

Kognitiv dissonans
En anden méde at forstd den psykologiske proces er ved hjelp af

kognitiv dissonans’. Ifelge teorien kan mennesket bedst lide, at der
er konsistens mellem forskellige kognitioner. Derfor forseger men-
nesket at rette op pa eventuelle modstridende kognitioner for igen
at kunne opné kognitiv konsistens (Oinas-Kukkonen & Harjumaa,
2008, p. 203).

Brugeren kan opleve kognitiv dissonans, nar han/hun tryk-
ker pé en knap pa et website, uden at det forventelige sker (fx at der
ikke sker noget). Hermed opstar der et tidsrum, hvor brugeren ikke
er klar over, hvad der sker. Brugeren kan igen opné 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 saledes veere mere pavirkelig. Dette tidsrum
kan derfor benyttes til at skabe holdnings- eller adfaerdsaendringer.

Mens McGuires model om informationsbehandling har ad-
feerdsendringen som det sidste punkt i modellen, er det modsat
med kognitiv konsistens. Her er det interessante, at nar brugeren
oplever kognitiv dissonans, er han/hun specielt abent for ad-
ferdsendringer, da dette kan hjelpe til igen at opnd kognitiv kon-
sistens. Forst herefter vil holdningen @ndre sig, sdledes at den igen

stemmer overens med de nye konsistente kognitioner.

De to ovenstdende teorier hjelper saledes med at forstd de psyko-
logiske processer, som foregér hos mine testbrugere. Den hermene-

utiske metode &bner saledes op for, at jeg vha. de to teorier far mu-

9 Oinas-Kukkonen og Harjumaa benytter det engelske antonym Cognitive Consistency
om samme mekanismer.
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lighed for bedre at forstd den forstaelseshorisont, som testbrugerne
bidrager med og foretage bedre fortolkninger af testbrugernes
handlinger. Dvs. teorien kan hjelpe at forklare, hvorfor brugeren
gor som han/hun ger, nar han/hun interagerer med et design som

indeholder persuasive teknologi.

Persuasive System Design-fra-
mework

Jeg vil nu gennemga det teoretiske framework, som hele analysen
bygger pd, og prasentere de tre trin, som framework’et arbejder

med.

Framework til design og evaluering

Foggs arbejde med persuasive design er kendetegnet ved forseget
pa at kortleegge, hvad persuasive teknologi og persuasive design er,
og forstd 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 pa 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
pa Foggs teori, som de kritiserer for dets begransninger 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.

Forste trin
I forste trin af framework'et praesenterer forfatterne en rekke postu-

later, som skal adresseres, nar man designer eller evaluerer persua-

sive design. De syv postulater er:
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Information technology is never neutral

Teknologi er ikke neutralt og influerer derfor altid brugeren pa
en eller anden made. Derfor er persuasion en lgbende proces
mere end en enkelt handling. Derfor kan effekten af persuasion
@ndre sig efter, hvordan designet bliver benyttet - hvilket et
persuasive design ber tage hejde for.

People like their views about the world to be organized and
consistent.

Som jeg tidligere har redegjort for, ensker folk hele tiden at op-
nd kognitiv konsistens, da dette er mindre ressourcekravende.
Dette er interessant ift. persuasive design, da kognitiv dissonans

kan benyttes til at skabe holdnings- eller adfeerdsaendringer.

. Direct and indirect routes are key persuasion strategies

Da mennesker, som nevnt i nr. 1, hele tiden bliver udsat for
persuasive design, kan holdnings- og adfzerdsendringer bade
ske gennem direkte og indirekte ruter. Har brugeren hgj motiva-
tion og evnerne, er der gode muligheder for persuasion gennem
den direkte rute, men mange holdnings- og adferdsandringer
vil foregéd via en indirekte rute, hvor brugerne pavirkes flere

gange i en ikke planlagt rekkefzlge.

. Persuasion is often incremental

Et trinvis design af persuasion har ofte bedre chancer for at op-
nd holdnings- eller adferdsandringer. Dette tillader, at bruge-
ren trinvist kan tage stilling til informationer, samtidig med at

brugeren forpligter sig selv gennem hvert trin.

. Persuasion through persuasive systems should always be

open
Afsenderen og afsenderens hensigter ber vare tydelige 1 et per-
suasive design. Hvis ikke dette star klart for brugeren, kan bru-
gerne fole sig snydt og bedraget, ligesom det heller ikke opfyl-
der premissen med, at persuasive design skal appellere til bru-

gerens egne fti vilje til holdnings- eller adferdsendringer.

. Persuasive systems should aim at unobtrusiveness

Et persuasive design skal vare sd diskret som muligt. Det ber
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kun forstyrre brugeren, nar det er hgjest nedvendigt for at opna
persuasion.

7. Persuasive systems should aim at being both useful and easy
to use
Som med generel softwaredesign ber et persuasive design vare
nemt at bruge og uden fejl og mangler. Hvis ikke dette er
tilfeeldet, forringer det mulighederne for holdnings- eller ad-
feerdsendringer.

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

Nar 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 pa den kontekst, som persua-

sion foregér i. Uden en analyse af den kontekst, som adfaerdsaend-
ringen skal foregd 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 gere det muligt at analysere
konteksten for persuasion. Modellen er interessant og brugbar, da
disse tre elementer er afgerende for, hvordan persuasion ber desig-
nes, sdledes at den fungerer bedst muligt.

Forst nar baggrunden og formélet med den givne persuasion
er tydeliggjort, konteksten det persuasive design skal fungere 1, er
analyseret, og der er lagt en strategi for, hvordan det persuasive de-
sign skal fore til holdnings- eller adferdsendringer, er det muligt at

arbejde med konkrete virkemidler til at foretage adfeerdsendringer.

Tredje trin
I sidste trin 1 modellen har Oinas-Kukkonen og Harjumaa udarbe;j-

det en raekke sdkaldte 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 pa et
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overordnet plan, uden at konkrete designlesninger og implemente-
ringsforslag mangler. Dette gor framework’et bredere anvendeligt,

men det kraever ogsd, at disse features forstés, fortolkes og udferes
ift. den konkrete kontekst.

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

konen & Harjumaa, 2009, pp. 492-495), som tilsammen udger et
set af fokuspunkter. Disse features er udarbejdet i forseget pa at
kategorisere alle de forskellige méider, som holdninger og adfaerd
kan pévirkes pa vha. af computerteknologi.

Kukkonen og Harjumaa opdeler de 28 features 1 fire katego-
rier som dakker over forskellige mader at benytte persuasion i
softwaredesign:

Primary Task Support indeholder features som understot-
ter brugeren i at udfere sine primeare opgaver, hvilket dermed vil
fore til persuasion. Flere features bygger pa velkendt usability-teo-
ri'® og tager udgangspunkt i Foggs Seven Types of Persuasive
Technology Tools (Fogg, 2003b, p. 33). Eksempelvis er reduction
kategoriseret herunder. Reduction kan eksemplificeres ved sogema-
skinen Googles meget simple design af forsiden, hvor stort set alt

unedvendigt er skéret fra, og kun de vaesentlige funktioner (i dette

tilfeelde sogefunktionen) er synlige (se figur 9).

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

Features 1 Dialogue Support kredser omkring systemets

muligheder for kommunikation med brugeren, dvs. computer-hu-

10 Eksempelvis Jakob Nielsens 10 heuristikker (Nielsen, 1995).
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man dialog. Dette er features, som typisk vil give computeren
menneskelige traek, og som vil f4 brugeren til at glemme, at det er
interaktion med en maskine. Saledes benytter websitet Dropbox!!
rewards som persuasive feature til at belonne brugerne med ekstra
lagerplads, nar de udferer nedvendige opgaver, ligesom Mailchimp

benytter praise til at rose brugeren, nar opgaver er fuldferte (se fi-

gur 10).

Excellent! You have a brand new list.
We automatically created a signup form you can use to gather new subscribers.

Customize It.

What next? Import Contacts - Signup Forms

E| Lists

Sort by Custom order ~

FIGUR 10 - Mailchimp.com roser brugeren i en venlig tone, ndr opgaven er fuldfert.

System Credibility Support features arbejder med troveer-
dighed som persuasive tilgang. De otte features tager udgangspunkt
1 Foggs arbejde med credibility. Fogg har grundigt undersoegt cre-
dibilitys rolle 1 persuasive design og pointerer, at et af neglepunk-
terne for at kunne opné persuasion er brugerens trovaerdighed over-
for et website (Fogg, 2003b, p. 148).

Troverdighed har mange facetter, men en eget opfattelse af
troverdighed hos brugeren forer til nemmere mulighed for ad-

ferdsendring. Ifelge Foggs Behavior Model oges motivationen,

nar troveerdigheden oges.

11 Dropbox tilbyder lagringsplads online, og nye brugere far automatisk 2 GB gratis
plads. Denne gratis plads kan udvides, hvis man udferer en reekke opgaver.
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Saxo.com benytter
sdledes real-world feel
ved at prasentere kunde-
servicen med et billede af
en medarbejder, og Third-
party endorsements 1 form
af brugeranmeldelser fra
trustpilot.dk (se figur 11).

Social support fea-
tures arbejder med at mo-

tivere brugeren vha. soci-

undeservice

returret
over kr. 500,-

- L. 0. 0.8

m’s

Brug for hj=lp?
Skriv til os her

Ingen varer
i din indkebskurv ==

(+12.000 anmeldelser)

4 Trustpilot

[ FIENS)

Inspiration til nye
lzeseonlevelser fra

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

al indflydelse. Dvs. sociale elementer hvor fellesskaber, samarbe;j-

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.

Sédledes benytter
Strava.com en rakke 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

Side by Side Comparison

&
¥/
ACTIVITY
Avg Rides / Week 1 1
Avg Distance /
Week 42km 37km
Avg Time / Week 1hr 36m 1hr 18m
YEAR-TO-DATE
Distance 381.0km 501.7km
Time 14hr 53m 18hr 656 m
Elev Gain 2,368m 1,106m
Rides 10 21
ALL TIME
Distance 381.0km 1,682.8km
Rides 10 84
Biggest Ride 69.4km 74.9km
Biggest Climb 158m 142m

FIGUR 12 - Strava.com sammenligner
brugeren med andre cykelryttere.

andre cykelryttere, brugen af social facilitation ved mulighed for at

danne virtuelle cykelhold, hvor man cykler sammen m.v.
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Udvaelgelse af persuasive features
Vha. kontekstanalyse og specificering af requirements afgeres det

hvilke af disse features, som vil vaere mulige og passende at benyt-
te til det formal man har. Séledes er nogle features anvendelige 1
nogle situationer, men uanvendelige i andre. Til trods for dette er
disse 28 features dog sa generelle, at det i mange henseender vil
vaere muligt at indtenke 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 altsd tale om det tidsmessige
punkt, hvor personens beslutning sker.

Jeg benytter dog ogséd begrebet om de steder 1 en brugertest,
hvor det kan forventes, at brugeren vil skulle tage et valg som kan
influeres af persuasive teknologi. Dette kan fx vaere i forbindelse
med at placere et produkt i indkebskurven eller nar brugeren skal
veelge imellem to forskellige produkter. De definerede persuasive
situations 1 denne undersogelsen, er defineret af mig selv og tager
udgangspunkt i min egen eksisterende viden omkring e-handel og
webshops. Det er sdledes min fortolkning af de vasentlige steder
for persuasion, hvilket kan have betydning for undersegelsens re-

sultater.

Den specifikke kontekst, som dette speciale undersgger persuasive
teknologi 1, er responsive webdesign. Jeg vil derfor nu prasentere
teorien bag og forklare, hvad der kendetegner denne designtilgang,

og hvordan dette udmentes til konkret webdesign.
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Responsive webdesign

Persuasive teknologi blev som tidligere navnt specielt interessant
med udbredelsen af Internettet og kort tid efter World Wide Web
(kaldet webbet). Et multimodalt interaktivt massemedie abnede
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 pa stationaere eller baerbare computere, men
med lanceringen af iPhone fra Apple, som var den ferste reelle og
succesfulde smartphone, flyttede webbrowseren og webbet ogsa
over pa mindre mobile enheder, hvor skermsterrelse, trykfelsom-
me skaerme og internethastighed fik betydning ifm. design af web-
sites. Brede websites kunne nu ikke leengere bruges, uden at bruge-
ren zoomede ind og ud pd websitet. Tunge websites (flere megaby-
te pr. side) tog lang tid at downloade pa langsomme internethastig-
heder, og menuer fungerede ikke pé trykfelsomme skaerme, da de
krevede en musemarkeor.

Der var derfor behov for lesninger som kunne tilgo-
dese de mindre trykfolsomme skarme og de til tider forholdsvis
langsomme internethastigheder. En af losningerne var deciderede
mobile websites, som omdirigerede mobile besggende til separate
sites, hvor sidebredden, tekststorrelse og sitets storrelse var desig-
net til smartphones. Udover at disse sider var tilpasset den mindre
skeermstorrelse, sa var de ofte skrabede udgaver af det oprindelige
website, hvor mange informationer ofte var udeladt, hvilket beted,
at brugerne var nedt til at skifte over til det bredde design for at fa
adgang til alle funktioner. Men skarmsterrelsen pa nye smartpho-
nes begyndte at variere og med introduktionen af tablets - i form af
Apple iPad - ville der i fremtiden ikke kun vere én eller to skerm-
storrelser at designe websites til - men et uvist antal, som hele tiden
blot ville blive storre:

“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 praesenterer en ny de-
signtilgang, som kombinerer eksisterende teknologi pa en ny méde.

Vha. tre eksisterende teknikker; fluid grids!?> flexible ima-
ges'?> og media queries'4, praesenterer han en designtilgang, hvor
man, sammen med progressive enhancement!>, skaber webdesign
som tilpasser sig de forskellige viewing contexts (se figur 13). Dette
betyder helt praktisk, at indhold udvider og traekker sig sammen ift.
skeermens storrelse, at indholdet omstruktureres ift. skermsterrel-

sen, og at billeder, videoer mv. skaleres i starrelse!®.

MINDRE SKARMSTORRELSE

FIGUR 13 - Sidens indhold tilpasser sig skaermens storrelse.

Til trods for den korte periode fra den ferste artikel og den

forste bog om principperne, er principperne meget hurtigt blevet

12 Dyvs. en fleksibel struktur, hvor indhold er relativ (i procent) til
browservinduet/skarmensterrelsen.

13 Dws. at billeder ikke har faste starrelser, men er relative ift. billedets beholder.

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

15 Med progressiv forbedring, serger man for, at alle enheder kan tilgé indholdet, og
tilfojer derefter yderligere funktionalitet og design til mere avancerede enheder og

browsere (Champeon, 2003).

16 Se bilag A med video, der illustrerer designet.
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omsat til praksis, og teknikkerne ses overalt pa webbet!”. Det
vaesentlige ved responsive webdesign er, at det er den samme kode,
som alle forskellige enheder leser. Det betyder overordnet, at til-
pasning til forskellige skarmsterrelser ligger 1 designet, herunder
strukturering, prioritering, og hierarki af indhold. Dette ses fx ved
menuer som skjules pa mindre skaerme, hejrekolonner som placeres
nederst pd mindre skerme og billeder, som geres mindre.
Responsive webdesigns store udfordring er netop, hvordan
disse udfordringer bliver lost bedst muligt, séledes at der opnas god
accessibility, usability og user experience pa tvars af enheder. Da
dette ikke kan styres fra centralt hold, sker denne udvikling helt
anarkistisk, hvor de bedste lasninger spreder sig, mens mindre gode
losninger isoleres elle droppes. Saledes opstdr der samlinger af go-
de losninger, som andre kan benytte eller bygge videre pa. Et ek-
sempel er mediaqueri.es og Responsive Web Design Patterns'® af

Brad Frost, hvor fordele og ulemper ved de enkelte monstre listes

op.

Jeg har 1 dette afsnit praesenteret de dele af teorien om persuasive
teknologi og responsive webdesign, som dette speciale vil beskaef-
tige sig med. De to teorifelter vil 1 min underseggelse blive koblet
sammen, sdledes at persuasive teknologi bliver undersegt i en kon-
tekst af responsive webdesign. Jeg vil nu prasentere det metode-
valg, som pé baggrund af teorierne skal gore det muligt at besvare

problemformuleringen.

17 Bl.a. sites som bostonglobe.com, time.com, wwf.org, information.dk, vogue.co.uk.

18 Designmenstrene kan ses pé:
http://bradfrost.github.io/this-is-responsive/patterns.html
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Metode

Til at besvare problemformuleringen har jeg valgt at benytte case-
studier som forskningsmetode. Fenomenerne jeg underseger, er
websites, som jeg ved hjelp af andre metoder undersoger 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 bade hver for sig og sammenhangende. Som det forste
analyserer jeg fanomenerne vha. en et kategoriseringsskema, for at
opnd indsigt i websitene og besvare det forste underspergsmal i
problemformuleringen. P4 baggrund af dette foretager jeg en reekke
brugerstudier for at opnd en sterre indsigt i, hvordan brugere ople-
ver websitene og dermed besvarer anden del af problemformule-
ringen. Slutteligt vil jeg pa baggrund af resultaterne fra analysen
benytte designmenstre som metode til at omsatte resultaterne til
konkrete designlosninger og dermed besvare tredje underspeorgsmél

1 problemformuleringen.

Valg af metode

Jeg veaelger at besvare problemformuleringen vha. af casestudier, da

det giver mulighed for at undersege faenomenerne i dybden og pa
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baggrund af dette opnéa en viden, som kan omsattes til nye forkla-
ringer eller ny teori - 1 dette tilfelde en raekke designmenstre. Ca-
sestudiets styrke i at lave dybdegdende undersegelser synes jeg
passer godt sammen med teoriens fokus pa de psykologiske proces-
ser. Da persuasion handler om at @ndre personers holdninger og
adferd, er casestudiet en passende metode til at undersoge, hvordan
de udvalgte cases gor dette. Der er indenfor casestudiets rammer
mulighed for at lave et undersogelsesdesign, som netop kommer 1
dybden med websitene og de kognitive processer, som disse skaber
hos brugerne.

Jeg veelger at arbejde med et lille antal cases, som ger det
muligt - inden for rammerne af dette speciale - at foretage dybde-
giende kvalitative undersggelser. Jeg valger dog at arbejde med
flere cases for at kunne styrke muligheden for teoretisk generalise-
ring. Ved at underseoge flere cases kan der laves sammenligninger
mellem cases og replikation af resultaterne. Dette styrker altsd spe-
cialets abduktive udgangspunkt og vil understette ensket om at
kunne frembringe viden, som kan bruges til nye teorier, som kan
operere pd et generelt plan. Saledes vil underseggelsens resultater
kunne bruges pa de konkrete webshops til forbedringer, men un-
dersoggelsens fokus vil vare pa at skabe mere generelle resultater,

som kan bruges i en bredere sammenhaeng.

Casestudier som metode

Casestudier er en klassisk hermeneutisk metode til at undersoge fa
feenomener 1 dybden. Psykolog og evalueringsforsker Knud Rami-
an pointerer, at casestudiet ikke 1 sig selv pakraver brugen af kvali-
tative data, men at kvantitative data ogsé kan inddrages 1 et case-
studie, da de pa hver sin made kan hjelpe med den samlede for-
tolkning af en case (Ramian, 2008, p. 27).

Casestudier er ligesa valid en forskningsmetode som andre
metoder, men har gennem tiden veret udsat for skiftende kritik af
metodens validitet pga. misforstaelse om casestudiers strategi og
metode (Ramian, 2008, p. 26). Professor Bent Flyvbjerg har punk-

teret nogle af de myter, som har omgardet casestudiet som en valid
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forskningsmetode (Flyvbjerg, 2010). Han argumenterer bl.a. for, at
kontekstathengig viden (altsd viden som opnéet ved undersogelse
af praktiske forhold) er lige sd vardifuld forskning som kontek-
stuafthengig viden (viden som er generel og teoretisk), at generali-
sering ud fra enkelttilfaelde er muligt. Derudover argumenterer han
for, at casestudiet ikke kun er en forundersogelse til udarbejdelse af
hypoteser, som derefter kan verificeres vha. andre metoder.

Med mit casearbejde vil jeg arbejde med et lille antal webs-
hops, og méden netop disse webshops er udformet har betydning
for, hvad jeg er i stand til at konkludere. Casestudiet er dog en
sterk metode til at skabe nytenkning og skabe nye forklaringer,
som derefter kan testes og muligvis blive til teori (Ramian, 2008, p.
25). Ved at udvalge websites som i forvejen benytter responsive
webdesign, i stedet for websites som ikke gor, som cases, bliver det
muligt at undersege, hvorledes persuasion teknologi og responsive
webdesign spiller sammen, sddan som teknologien er implemente-
ret pd nuvarende tidspunkt. Ved at velge eksisterende websites
med responsive webdesign understoattes casestudiets styrke i at un-
dersgge nutidige fenomener i deres naturlige sammenhang (Rami-
an, 2008, p. 18) til forskel fra fx undersogelser af prototyper eller
test 1 laboratorier.

Casestudier er kendetegnet ved, at man i analysen arbejder
med ¢én case ad gangen, og at: “..argumentationen gennemfores
case for case” (Ramian, 2008, p. 16). Dette hanger, som navnt i
afsnittet om videnskabsteori, godt sammen med den hermeneutiske
cirkel og vekselvirkningen mellem del og helhed. Derfor holder jeg
1 analysen de to cases adskilt og analyserer dem derfor adskilt i ka-
tegoriseringsanalysen, for forst derefter at ssmmenligne og uddrage
konklusioner pa baggrund af de to cases. Ligeledes udskiller jeg de
to cases 1 mine brugerstudier, men i analysen af mine brugertests
sammenkerer jeg de to cases for at kunne drage felles konklusio-
ner pa baggrund heraf. Jeg vil senere i1 dette metodeafsnit redegore

for grunden hertil.
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Caseudvalgelse

Da jeg som en del af underseogelsen skal foretage brugertests pd
danske personer, er det et kriterium, at der er tale om dansksproge-
de webshops. Derudover ensker jeg, at mine cases skal vare storre
webshops - bade 1 sortiment og generel kendskab blandt en bredere
befolkning. Disse specifikke krav kommer af mit design af mine
brugertests, hvor jeg ensker, at brugerne pa forhand ved, hvad
brandet star for, hvilke produkter der kan kebes i en webshop fra
virksomheden, og at der er et forholdsvis bredt sortiment, som bru-
geren kan velge imellem. Udbredelsen af store danske webshops,
som benytter responsive webdesign, er dog meget begranset.

Jeg onsker at arbejde med mere end én case, for at kunne
foretage sammenligninger og identificere monstre i adfeerden mht.
persuasion, og for at kunne eliminere falske positiver (Lazar, Feng,
& Hochheiser, 2010, p. 32) og i hgjere grad at kunne foretage gene-
realiserende konklusioner. Jeg ensker at udvalge ekstreme cases
(Brinkmann & Tanggaard, 2010, p. 475), hvor brugen af persuasion
er mest tydeligt, og jeg dermed har storst mulighed for at teste
virkningen af disse.

Til at udvalge brugbare cases pa baggrund af de opstillede
kriterier har jeg benyttet en kvantitativ spergeundersggelse om de
mest populere webshops i Danmark (Dwarf, 2011). Denne liste
med top 100 danske webshops ifelge 2608 personer har jeg un-
dersogt 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 vare re-
presentativ til brugertestene.

Derfor blev jeg nedt til at arbejde med, hvad der ellers var
tilgaengeligt, som jeg havde identificeret pa tilfeldig vis. Jeg havde
identificeret tre webshops, som benyttede sig af responsive webde-
sign, men da man pd biltema.dk ikke kunne gennemfore en ordre,
men blot bestille varer til afthentning 1 en fysisk butik, blev dette
site ogsd frasorteret. Tilbage stod jeg med de to webshops
toysrus.dk og xI-byg.dk - begge webshops som opfyldte kriterierne,
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men som var udvalgt pa baggrund af, at de var de eneste tilgaenge-

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 forega.
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 underseggelse af imple-
menteringen af persuasive features pa en raekke websites af Lehto
et al. (Lehto & Oinas-Kukkonen, 2010). Til forskel fra deres un-
dersggelse, noterer jeg i mit kategoriseringsskema hvordan den en-
kelte persuasive feature kommer til udtryk pé 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, valger jeg at
opsatte nogle preedefinerede punkter, som analysen vil koncentrere
sig om. Disse persuasive situationer definerer jeg ud fra en forvent-
ning om, hvor pd en webshop der bliver taget vesentlige valg og
hvor besggende forventeligt er mest abne for persuasion. Jeg har
valgt fglgende persuasive situations som fokuspunkter:
« Navigationsstrukturer
Dvs. forskellige steder pa websitet hvor brugeren skal
benytte sig af menuer og andre navigationselementer for at
komme videre i processen.
« Kategorisider
Sider som prasenterer de kategorier, som produkterne pa

webshoppen er inddelt i.
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 Produktlistesider
Sider hvor produkterne bliver praesenterer side om side, og
hvor brugerne kan klikke sig videre ind pa det enkelte pro-
dukt.

o Produktsider
Det enkelte produkts side, hvor brugerne kan fa alle infor-
mationer om produktet, og kan placere produktet i indkgb-
skurven.

« Kgbsproces
Hele processen fra brugeren placerer produktet i kurven til
gennemfort kgb.

Det er sdledes disse fem persuasive situations, som gar igen i hele

undersggelsesdesignet.

Filosofien bag responsive webdesign er, at websitet skal kunne
fungere pa hvilken som helst enhed med en webbrowser. For at
kunne synligggre og forholde sig til forskelle og ligheder og for at
begrense omfanget til dette speciale, udvalger jeg de tre mest ud-
bredte kategorier af enheder. Jeg arbejder derfor i1 undersggelsen
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 1 hver enkelt persuasive situation pé
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 pagaeldende persuasive situation markeres enten med
“x”, hvis det ikke er tilstede og “-” hvis den pdgaldende feature
ikke er relevant for situationen. Ved afvigelser mellem enheder be-
skrives afvigelsen ved den péagaldende enhed, og beskrivelsen
markeres med radt.

Det skal her bemarkes, at jeg benytter de 28 features ud fra
den definition, som PSD-framework'et benytter, bortset fra featuren
surface credibility hvor jeg ogsa inddrager generel usability som en
del af denne feature (se bilag 8).
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Databehandlingsmetoden er hermeneutisk, og bygger natur-
ligvis pa fortolkning. Bade indsamling af data og behandlingen af
disse bygger pa fortolkning og vurdering. Kategoriseringsmetoden
bygger pa ekspertvurdering og kan pa mange mader 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
sammenlignes'®. Undersogelsen bliver i dette tilfeelde kun udfert af
én ekspert.

Analysen af de to webshops vha. af kategoriseringsskemaet
gor det muligt at vurdere i hvor hgj grad de to cases benytter sig af
persuasive designprincipper, og hvordan disse persuasive design-
principper er udfert pd websitene. P4 denne made kan jeg besvare
problemformuleringens forste underspergsmél. Desuden kan resul-
taterne af kategoriseringsskemaet benyttes som grundlag for udar-
bejdelsen af undersogelsesdesignet til de efterfelgende brugertests

pa de to cases.

Brugerstudier

Da der ikke eksisterer nogle udbredte metoder til at foretage bru-
gerstudier af persuasive design, sammensatter jeg et undersogel-
sesdesign som tager udgangspunkt 1 PSD-framework’et, og skaber
et brugerstudie, som skal gore det muligt at undersoge, hvordan
den enkelte bruger oplever et persuasive design. Jeg vil diskutere
udformningen af mit undersegelsesdesign og resultaterne af analy-
sen i mit diskussionsafsnit i forseget pa at vurdere i hvor hegj grad
mit underseggelsesdesign er 1 stand til at undersege hvorledes persu-
asive design fungerer pé eksisterende websites.

Jeg benytter mig af en kvalitativ metode til at undersoge,
hvorledes de to cases brug af persuasion fungerer pd potentielle

webbrugere. Ved at benytte en kvalitativ metode til undersegelser-

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.
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ne far jeg en storre mulighed for at forsta de bagvedliggende tanker
og processer hos den enkelte bruger, og den forstielseshorisont
som brugeren medbringer, nar brugeren browser rundt pd webbet.
De kvalitative data kunne have veret kombineret med kvalitative
datakilder, som kunne supplere og styrke de resultater som en kva-
litativ metode er 1 stand til at fremanalysere. Dette kunne vere 1
form af statistikker sdsom webanalyse eller sporgeskemaun-
dersogelser. Specielt kunne data fra webanalyse (fx Google Analy-
tics eller Adobe SiteCatalyst) have bidraget med store mangder
data om webbrugernes reelle adfzerd pa et website. Jeg har dog ikke
haft mulighed for at fa adgang til disse data, og jeg arbejder derfor
udelukkende med kvalitative data, hvilket kan svakke casestudiet,
da det netop er kendetegnet ved, at flere forskellige datakilder bi-

drager til analysen.

Undersogelsesmetode til brugertests

Da persuasive teknologi fokuserer pd bade holdnings- og ad-
ferdsendring, kraever dette et metodevalg, som belyser begge ele-
menter. Som navnt ovenfor kunne dette loses ved at benytte to da-
takilder, hvor en datakilde beskriver holdning og en anden adfeer-
den. Dermed kunne jeg have fiet belyst, hvordan brugerens hold-
ninger og adfaerd @ndrer sig vha. af persuasive design.

Brugertest 1 form af concurrent think-aloud-tests (traditio-
nelle tenkehojt-tests, forkortet CTA) er kendetegnende ved, at bru-
gerens holdning fremhaves, mens brugerens adfeerd i mindre grad
belyses (van den Haak, De Jong, & Schellens, 2003, p. 339), da
testbrugerne under testen bliver bedt om at tale hgjt om deres tan-
ker om websitet. Dermed flyttes testbrugerens fokus fra den reelle
adferd til en metarefleksion over det, som testbrugeren oplever.
Dette kan dog kombineres med skarmoptagelser, observationer
mv., som gor det muligt at indsamle data om bade holdninger og
adfeerd.

Hvis man tager udgangspunkt i Rohrers (2008) (se figur 14)
opdeling af underseggelsesmetoder, som er opdelt ift. datakilde, til-

gang og brugskonteksten, kan man placere CTA-metoden midt pé
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den vertikale akse, hvor bade adferd og holdninger undersoges.
Ligeledes kan undersogelsen placeres helt til venstre pd den hori-

sontale akse, da der er tale om kvalitative undersegelser.

Behavioral @ [ /\Eyetracking /\ Data Mining/Analysis
/\ AB (Live) Testing

@ Usability Benchmarking (in lab)

o @ Usability Lab Studies ./A Online User Experience Assessments
2 (“Vividence-like” studies)
3 Py
8 | RETROSPECTIVE
m v
-
©
o
/\ Diary/Camera Study
/\ Message Board Mining
. Participatory Design /\ Customer feedback via email
[ Focus Groups @ <« Desirability studies —» M Email Surveys
Attitudinal [l Phone Interviews B «— Cardsorting ——» /\ Intercept Surveys
Qualitative (direct) Approach Quantitative (indirect)

Key for Context of Product Use during data collection

B De-contextualized / not using product /\ Natural use of product
@ Scripted (often lab-based) use of product € Combination / hybrid © 2008 by Christian Rohrer

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

Retrospective think-aloud test som metode
En metode som dbner op for at forsta bdde holdninger og adferd er

retrospective think-aloud-tests (RTA). I en RTA-test gennemfores
forst en brugertest med en rakke stillede opgaver, uden at testper-
sonen skal teenke hejt undervejs. Herefter gennemgas videomateri-
ale af testen, og testpersonen bliver nu bedt om at satte ord pa
handlingerne og tanker undervejs.

Dette giver en raekke fordele ift. at afdaekke bade holdninger
og adfard. En af problematikkerne ved CTA-tests er den samtidige
kombinationen af opgaver og teenke-hgjt. Saledes pointerer van den

3

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 tilfgrer bias til testen, sa er malet
med CTA netop at undersgge adferden 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 undersgge holdninger og adferd
i analysen og analysere sammenha&ngen mellem testbrugerens

holdninger og konkrete adfaerd.

Udarbejdelse af opgaver
I testen af det persuasive design ensker jeg altsd at teste, hvordan

testbrugerne bliver pavirket af de persuasive designelementer, som

er til stede pa websitet. Mine opgaver er derfor inspireret af Winn

& Becks opgavedesign til test af netop persuasive design pa webs-

hops (Winn & Beck, 2002, p. 21). Opgaven er at kebe en gave til

dem selv, eller én de kender. Dette giver en reekke fordele som ogsd

Winn & Beck pointerer:

« Mulighed for at observere testbrugeren gennem alle faser pa
websitet. Helt frem til gennemfort betaling.

« Testbruger kan ikke levere uferdige testresultater, da mélet 1 op-
gaven er et keb (mislykkedes maélet er resultaterne stadig brugba-
re).

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

« At det er obligatorisk at gennemfore en handel, sikrer at testbru-

gerne holder fokus pa at opna det mal.

Desuden tilfojer jeg, at de som det forste skal notere sig en liste
med tre personer, som de kan forestille, at de kan finde en gave til
pa websitet. Det betyder, at testpersonerne bliver tvunget til at
overveje, hvilke gaver der kan veare passende, inden de besoger
websitet. Dette er specielt relevant pga. testens gentagelser pa de
tre enheder. Dette sikrer samtidig at testpersonerne pa forhand har
nogle overvejelser ift. navigationsmenstre, nar de besoger sitet, og
ikke 1 lige s& hej grad lader sig friste af de praesenterede produkter
pa forsiden. Eneste restriktion i opgaveformuleringen er, at testbru-
gerne 1 forste omgang bliver bedt om at undgd at benytte segefunk-

tionen. Dette gores for at sikre, at et l&ngere og mere detaljeret na-
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vigationsmenster vil vare en del af de indsamlede data. I opgave-
formuleringen bliver testbrugeren gjort opmerksom pa, at hvis han/
hun ikke kan finde frem til produktet uden at bruge af segefunktio-
nen, ma han/hun gerne tage segefunktionen i brug?®. Dette bliver
gjort for ikke at skabe en blindgyde for testbrugeren, som udover
ubrugelige data ogsa vil betyde, at testbrugeren vil have sverere
ved at nd at gennemfore opgaven pa den fastsatte tid.

Til forskel fra Winn & Becks er mine cases henvendt imod
en specifik malgruppe, hvilket har indflydelse pa mine kriterier for
udvelgelse af testpersoner. Derfor bliver der i det forudgaende
sporgeskema (se bilag 3) spurgt til relevante oplysninger ift. at pas-
se ind 1 malgruppen for de to websites. Dette gores for at sikre at
testpersonerne kan relatere til den stillede opgave.

Jeg tester den enkelte testbruger pa tvaers af de tre udvalgte
enheder 1 stedet for pa tvers af cases. Dette gor jeg for bedre at
kunne underseoge, hvorledes brugerne opfatter websitet pa tvers af
enheder, og for at undga at testbrugerne fokus vil ligge péd kompa-
rative elementer mellem de to cases. Dette giver ogsd den mulig-
hed, at jeg nemmere kan identificere om og hvorledes, de bliver
pavirket af persuasion design pé de forskellige enheder.

Brugertesten er bygget op med max 45 min. med opgaver
og derefter max 45 min. med spgrgsmal. Opgaven bliver opdelt
mellem de tre testede enheder, saledes at der er 15 min. til opgaven
pa hver enhed. Testbrugeren bliver ikke gjort opmarksom pa tids-
greensen. Opgaven anses for afsluttet nar testbrugeren bliver bedt
om at indtaste kortoplysninger til betaling?!.

Spgrgsmalene bliver stillet samtidig med, at video af skeer-
men bliver vist. Undervejs kan der pauses, spoles tilbage og frem
ift., hvad samtalen gér pa. Interviewet er semi-struktureret med en
rekke forberedte spgrgsmal. Derudover tager spgrgsmalene og

samtalen udgangspunkt i den enkeltes konkrete test.

20 Se hele manuskriptet til brugertestene i bilag 2.
21 Det var oprindeligt hensigten at lade opgaven fortsette til ordren var fuldfert. Men

aftaler med de to virksomheder bag de to webshops fungerede ikke som planlagt, og
jeg @ndrede derfor opgavens fuldferelsespunkt til lige for kortbetaling.

52



Testbrugerne medbringer selv deres egen smartphone, tablet og
computer. Det betyder, at der er plads til forskelligheder i form af
modeller, skermoplgsninger, valg af browser, computerkraft mv.
Dette har to vasentlige fordele: Den ene er, at min undersggelser
bredes ud og giver mulighed for at teste de to cases pa en rekke
forskellige enheder, og at der samtidig er mulighed for, at diversite-
ten af enheder vil afspejle em generel repraesentation.

Den anden fordel er, at testbrugerne far mulighed for at
benytte de enheder, som de i forvejen er vant til at bruge. Det bety-
der, at testbrugernes fokus kan ligge pa opgaverne og udfgrslen af
disse og ikke pa, hvordan teknologien betjenes. Dette giver ogsa
fordele i analysen af empirien, da der i mindre grad skal tage hgjde
for falske positiver pga. besvarligheder ved teknologien. Samtidig
opnas en stgrre grad af virkelighed i testsituationen.

Ligeledes er lokationen for testene s& naturligt som muligt.
Testene udferes ved et almindeligt bord med testpersonen siddende
pa en stol. Dette gores af hensyn til videooptagelserne og testlede-

rens mulighed for at folge med.

Analyse af brugertests
Jeg har udfert syv retrospective think-aloud-tests, hvoraf jeg kun

benytter fire af disse 1 analysen. Dette gor jeg pga. mangden af da-
ta, som disse brugertests generer, og dermed tilpasse mangden ift.
dette speciale. Disse fire brugertests vaelges ud fra kriterier for,
hvilke testpersoner som ifelge det indledende spergeskema (se bi-
lag 4) er mest vant til at handle pd nettet, og dermed nemmest at
péavirke (ifelge Fogg 2009b)?2. Der udvelges to brugertests fra hver
case. | 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 bevaege mig imod en rekke designmenstre sammenkobler
jeg de to cases for i hgjere grad at kunne drage delkonklusioner un-

dervejs 1 analysen. Der er stadig tale om, at jeg bevager mig i en

22 Alle testbrugere har underskrevet en informeret samtykke inden start. Se skabelon i
bilag 7.
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cirkelvirkning mellem del og helhed - her dog mellem forstaelsen
af den enkelte situation og den overordnede problematik og kon-

tekst, som problematikken foregér i.

Bearbejdning af data fra brugerstudier

Data fra brugertestene indsamles ved at optage video af enhedernes
skerme, nar testbrugerne lgser opgaverne. Derefter afspilles disse
videoer pa en computer, som samtidig optager video og lyd af sam-
talen mellem testbruger og testleder. Saledes opnar jeg en video
som viser brugerens adferd samtidig med at brugerens holdninger
er repraesenteret pa 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 ELANZ registreres al
tale, handlinger pa skermen og identificerede persuasive features
(opdelt i negative og positive) (se figur 15). Pa denne made kan der
vha. af tidslinjen skabes overblik over sammenh@ngen mellem
handlinger (ska&rmen), persuasion (de fire persuasive spor) og ud-
sagn (transskriptionen af testbruger og testleder)?*. Denne multi-
modale transskription kan derefter eksporteres og opstilles i et reg-
neark (se bilag B, C, D, E), som ggr det muligt at referere til tids-

koden i analysen af brugertestene.

23 ELAN er et professionelt vaerktej udviklet af Max Planck Institute for
Psycholinguistics, som ger 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
abnes i ELAN-programmet.
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VIDEO TRANSSKRIPTION
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FIGUR 15 - Skaermbillede af transskriptionsprogrammet ELAN.

Det sidste element i mit metodevalg er valget af designmenstre
som metode. Jeg vil efter analysen af kategoriseringsskema og bru-
gerstudierne prasentere designmenstre som metode. Her vil jeg
gore rede for, hvorfor jeg har valgt at benytte designmenstre til

udarbejdelsen af losninger pa de analyserede problemer.
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Undersggelse

Jeg har nu praesenteret de teorier og metoder, som jeg vil benytte i
analysen til at besvare problemformuleringen. Jeg vil derfor nu
analysere min empiri pa baggrund af mit teori- og metodevalg. Jeg
vil analysere min indsamlede empiri for at besvare problemformu-
leringens forste to underspergsmal. Analysen folger PSD-fra-
mework'et tretrins-model til analyse og design af persuasive syste-
mer.

De syv bagvedliggende postulater er allerede prasenteret i
teoriafsnittet, og undersogelsen begynder dermed med, at jeg fore-
tager en analyse af konteksten for persuasion péd de to cases. Denne
analyse skal placere analyserne af empirien i den rette ramme, og
gore det muligt at foretage en fortolkning, som 1 s& hej grad som
muligt tager hejde for denne kontekst og forstdelseshorisont.

Det forste underspergsmdl - hvordan persuasive design
benyttes pd eksisterende responsive webshops - besvares vha. en
analyse af kategoriseringsskemaerne af de to cases. Problemformu-
leringens andet underspergsmal - hvordan disse designs fungerer -
besvares gennem analyse af brugerstudierne pa de to cases. Analy-

sen af kategoriseringsskemaet kan siges at vaere en indledende ana-
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lyse, som er nadvendig for at kunne forsta dataene fra brugerstudi-
erne. De to tilgange er meget forskellige i bAde metode og resulta-
ter, men bidrager hver isar med forskellig viden, som tilsammen er
med til at svare pd den overordnede problemformulering. Sidste
undersporgsmal besvares ved udarbejdelsen af en raekke design-

menstre pa baggrund af de analyserede resultater.

Praesentation af cases

Toys’R’Us er en international legetojskaeede med bade fysiske bu-
tikker og nationale webshops, herunder toysrus.dk. Webshoppen
toysrus.dk har et bredt sortiment af legetoj til bern i alderen 0-12
ar, og henvender sig til foreldre, bedsteforeldre og andre som skal
kabe legetej eller gaver til bern.

XI-Byg er en skandinavisk byggemarkedskaede med bide
fysiske butikker og nationale webshops, herunder xl-byg.dk. XI-
byg selger bl.a. byggematerialer, vaerktej, havemaskiner, ha-
vemebler 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 pa bag-
grund af dette analyserer den indsamlede empiri. Analysen af kon-
teksten folger 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
vere umuligt at identificere: “....inconsistencies in a users thin-
king, discern opportune and/or inopportune moments for delivering
messages, and effectively persuade.” (Oinas-Kukkonen & Harju-
maa, 2009, p. 489). Man er altsa nedt til at kende konteksten for at

kunne forstd dataene bedst muligt.
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The Intent

Persuaderne bag de to webshops er de bagvedliggende virksomhe-
der (den faktiske afsender 1 Thorlacius’ kommunikationsmodel). Et
onske om at salge mere og tjene mere ma formodes at vare den
overordnede strategi for de to webshops. Det konkretiseres ned
gennem virksomhederne og ender ud i et konkret webdesign. Der
er saledes tale om en endogen hensigt (Oinas-Kukkonen & Harju-
maa, 2009, p. 489), hvor ensket om persuasion kommer inde fra
virksomheden og udformes via et interaktionsdesign, som dermed
skal pavirke brugeren.

Et keb 1 en af de to webshops skal ses som et enkelttilfelde.
Derfor handler det om at designe persuasion, sd netop dette kab
fuldferes, selvom den samme kunde muligvis vil foretage flere keb
i den samme webshop. Det persuasive design pd de to websites
koncentrerer sig derfor om enten at skabe en holdnings- eller ad-
ferdsendring. En holdningsendring kan vare, at brugeren
bestemmer sig for at handle 1 netop denne webshop, far de informa-
tioner der var behov for inden brugeren ville trykke keb, eller bli-
ver bekreftet i de formodninger, som brugeren havde i forvejen. En
adferdsendring kan fx vere, at brugeren valge et dyrere produkt,

keber flere produkter eller simpelthen foretager et keb.

The Event

Brugskontekst
De to webshops er udviklet med responsive webdesign, hvilket be-

tyder, at websitene er lavet til at blive benyttet p4 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 pd skedet i en sofa, benyttes en
smartphone 1 mange henseender; i sengen, gdende og udenders.
Samtidig bliver en smartphone ofte benyttet i1 kortere intervaller
gennem dagen, mens tablet og desktop 1 hejere grad bliver benyttet
1 lengere perioder. Der er naturligvis tale om en meget generealise-

rende beskrivelse af brugskonteksten pa de to webshops, da sével
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smartphones som desktop-computere kan benyttes pa vidt forskel-
lige méder, og enhedernes udformning ikke nedvendigvis begran-
ser méden at benytte dem pé. Alligevel kan man dog godt bruge
disse brugsmenstre som udgangspunkt. I designet af brugertestene
til dette speciale er brugskonteksten dog simplificeret for at mini-
mere re&kken af faktorer, som kan pavirke undersogelsen.

De to websites befinder sig i en e-handels-site-kontekst,
dvs. en kontekst med forholdsvis faste rammer og forventninger.
En brugers besgg i en af de to webshops er oftest blot et enkelt
besog 1 en lang rekke af begivenheder, som pd et tidspunkt kan
fore til en konvertering. Det kan vere 1 fysiske butikker, 1 andre
webshops, eller pd baggrund af informationssegning via online
sogemaskiner og anbefalinger fra venner. Saledes er den situatio-
nelle kontekst som de to webshops befinder sig 1, udelukkende ét af
mange steder hvor brugeren mader persuasive design, og hvor det
kan skabe holdnings- eller adfeerdsendringer.

Der er mange forskellige mulige navigationsmenstre pa de
to webshops. Dvs. at der er mange mader for brugere at komme fra
landingssiden®’ til det afsluttende keb. Der er dog en rakke trin
som de to webshops er designet efter, at brugeren skal gennemga.
Det er fx at placere varen i kurven, udfylde adresseoplysninger,
vaelge leveringsmetode og bekrafte kebet.

De to webshops er i1 hgj grad opbygget efter en trinvis ska-
belon. Dette gor sig geldende fra forsiden og helt til ordrebekreet-
telsen. En webshop er sdledes udformet som en tragt, hvor der er
flere navigationsstrukturer i starten, mens de sidste trin er pakraevet
for at kunne gennemfore et keb. Derfor vil persuasive design ofte
tage udgangspunkt i den direkte rute til persuasion, mens vasentli-
ge indirekte ruter ogsa designes for persuasion.

De to webshops formdl er meget tydelige. Brugeren gen-
kender formodentligt med det samme, at det er en webshop. Derfor
er intentionerne med persuasion pa de to webshops forholdsvis ty-
delige for brugerne.

25 Den forste side en bruger lander pa pé et website. Direkte besog starter ofte pa
forsiden, mens besgg fra fx segemaskiner ofte vil have en produktside eller
produktlisteside som landingsside.
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Brugerkontekst
E-handel er sa udbredt, at man ikke kan tale om en generel bruger,

som handler pa nettet. Ifolge FDIHs arsrapport er alle aldersgrup-
per repraesenteret, men personer pa 50 ar og over star for 61% af
oms&tningen 1 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 primert til foreldre med bern
og sekundert til bedsteforeldre og andre péd udkig efter gavekeb.
Xl-byg.dk henvender sig derimod til haveejere, gor-de-selv-folk og
bilejere.

Testpersonerne til specialets brugerstudier kan analyseres
for deres dbenhed overfor og brug af e-handel ved at sammenligne
det udfyldte spergeskema (se bilag 4) og FDIHs rapporter over
danskernes e-handel. Alle udvalgte testpersoner ejer béde en
smartphone og en tablet, hvilket gor dem til teknologiske frontlabe-
re og dermed formentligt mere villige til at handle 1 en webshop
(FDIH, 2012, p. 31). De udvalgte testpersoner befinder sig i mid-
ten, nar det angar antallet af handler pr. méned (FDIH, 2013, p. 20),
hvor alle fire testpersoner handler mellem én og to gange om mé-
neden. Desuden kan testpersonerne karakteriseres som erfarne bru-
gere af it og internettet og som ud fra spergeskemaerne virker bne

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 undersgge deres betydning. De to websites er de-
signet til at fungere pa bade smartphone, tablet og desktop-compu-
tere. Der er derfor en raekke forskelle pa den teknologiske kontekst
pa de tre udvalgte enheder.

Skaermsterrelsen varierer meget mellem en smartphone og
sa tablets og desktop-computere. Ligeledes har en desktop-compu-
ter ofte bade et fysisk tastatur og en mus. Pa smartphone og tablet

benyttes 1 stedet en trykfelsom skarm 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 vaesentlighed ift. den teknologiske diversitet blandt
enhederne er den konkrete computerkraft og internethastighed.
Selvom smartphones og tablets er blevet kraftige, er der stadig
vasentlig forskel pa hvor hurtigt de renderer grafik, udferer Java-
Script osv. Samtidig kan internethastigheden pa smartphones og
tablets ofte vare langsommere, end det er tilfeeldet pad desktop, da

de ofte bliver benyttet uden for omrader med tradlest netvark.

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

benytter hverken tvang eller snyd for at opna persuasion. I stedet
oplever brugerne to webshops, som helt abenlyst ensker at salge
produkter til brugeren. Det mé derfor formodes, at de to webshops
tilretteleegger det eksisterende responsive webdesign séledes at
storst mulig effekt opnds, 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 pa,
hvordan persuasive design pt. benyttes pa responsive webshops.
Dette vil jeg gore vha. det fernavnte kategoriseringsskema, som
jeg har udarbejdet pa baggrund af teorien fra PSD-framework’et.
Formalet med kategoriseringsskemaet er systematisk at kunne iden-
tificere persuasive features pa de to webshops, og herudfra kunne
vurdere 1 hvor hgj grad persuasive design bliver benyttet pa tvars
af enheder. Kategoriseringsskemaet og denne analyse fokuserer pé
de predefinerede 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 pa toysrus.dk (se bilag 5). De identificerede features gar
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igen pa tvaers 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 pa webshoppen, og
man kan derfor tale om et uudnyttet potentiale. De persuasive fea-
tures, som er identificerede gér igen pé tvers 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 pa tveers af persuasive situations (se figur 16).

UDNYTTELSE AF PERSUASIVE FEATURES
HGJ

TOYSRUS.DK

XL-BYG.DK

LAV HOJ

UDNYTTELSE PA TVAERS AF PERSUASIVE SITUATIONS

LAV
FIGUR 16 - De to websites udnyttelse af alle persuasive features og pa tveers af persuasive
situations.

I primary task support er en reekke af de otte features benyt-
tet 1 alle persuasive situations. Dette gelder specielt reduction og
tunneling, som bliver brugt aktivt til at fa brugeren til at fokusere
pa opgaven og kun prasentere det vasentlige ift. dette, mens featu-
res som rehersal og simulation kun er minimalt eller slet ikke til

stede. system credibility support-features er ligeledes forholdsvis

62



bredt benyttet. Dialogue support er derimod mindre reprasenteret,

og benyttes kun i vasentlig grad pd produktlistesiderne.

Udnyttelsen af persuasive features pa tvers af persuasive situations
er som tidligere navnt forholdsvis hegj. Det samme er udnyttelsen
pa tvaers af enheder (se figur 17). De fleste persuasive features er
blevet identificeret pa tvers af enhederne. I nogle situationer er

implementeringen dog anderledes pa fx smartphone end tablet og

desktop.
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FIGUR 17 - Udnyttelse af persuasive features pa tvaers af enheder og persuasive situa-
tions.

Saledes er den primare navigation skjult i en drop-down-menu (pé
ner forsiden), som kan vises efter behov. Dette er en made at
udnytte den mindre plads pd skermen og samtidig opna reduction.
Den samme losning til desktop, tablet og smartphone kan vise sig

ikke at vare den rigtige losning til holdnings- eller adferdsaend-

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

Filtreringsmulighederne er ens pé alle enheder bortset fra
placeringen (se figur 18). Alligevel kan funktionen vaere sverere at
benytte pd smartphone end péa 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 nasten pa hejde med toysrus.dk (se figur 16). Features
under primary task support er generelt meget benyttet pd tvaers af
persuasive situations, specielt reduction og tunneling. Derudover er
specielt dialogue support benyttet i flere persuasive situations, dog
uden at vaere helt gennemgéende gennem alle. System credibility
support er mindre benyttet, mens social support slet ikke er identi-
ficeret som benyttet.

Udnyttelsen af disse features pa tvars af enhederne er dog
vaesentligt lavere end pa toysrus.dk (se figur 17). Flere af de identi-
ficerede features pa desktop og tablet er ikke identificeret pa
smartphone. Dette er specielt geldende for navigationsstrukturer
som persuasive situation. Det betyder, at der er en et storre skel
mellem antallet af features pa tvers af enheder, fx er breadcrums til
navigation fjernet pad smartphones, mens de er til stede pa desktop
og tablet. Der er en generel lighed mellem desktop og tablet. Der er

fx en mindre afvigelse 1 benyttelsen af mouse-over-effekter pa
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desktop. Visse persuasive features er kun identificeret pa
smartphone, fx at kategorier vises dobbelt, og at alternative produk-

ter pd produktsider er placeret hojt og tager fokus (se figur 19).
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FIGUR 19. Alternative produkter vises til hgjre pa desktop, men
placeres nederst pa siden pa smartphone og tablet.

Ligheder mellem cases

De to cases har en lang raekke ligheder, og biade kategoriserings-
skemaet og analysen heraf tydeligger, hvor forholdsvis ens de to
cases er. Der er ikke tale om to vidt forskellige webshops som
benytter persuasion pa vidt forskellige mader eller 1 forskellige
grader. Begge webshops benytter 1 hoj grad features under primary
task support og ingen af dem features under social support, mens
der er storre 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

Pé 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 ma forventes, at der foreligger yderligere mulighe-

der for at implementere persuasive design pé disse webshops.
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De identificerede features kan karakteriseres ved, at de fles-
te har et fzlles fokus pa det funktionelle (usability). Der er séledes i
hej grad tale om, hvordan de to webshops fungerer. Nar disse featu-
res er til stede og fungerer, kan det fore til holdnings- eller ad-
ferdsendring, men da de sociale og dialog-skabende features i
mindre grad er reprasenteret, vil de efterfelgende brugertest 1 hoje-

re grad fokusere pa de funktionelle features og undersoge effekten
heraf.

Analyse af brugertests

Jeg vil nu analysere de fire udvalgte TRA-tests, som jeg har foreta-
get pa baggrund af min analyse af kategoriseringsskemaerne. Det
gor jeg for at kunne analysere, 1 hvor hej grad de identificerede
persuasive features fungerer og har den enskede effekt pa brugerne.
Dernast for at kunne udarbejde en reekke designmenstre som loser

de identificerede problematikker.

Indtil videre har analysen bygget pé 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 rekke brugeres oplevelser med de to cases. Med
udgangspunkt 1 PSD-framework’et og resultaterne fra analysen af
kategoriseringsskemaerne vil jeg analysere, hvordan persuasive

design fungerer pa de to webshops for at kunne svare pa problem-
formuleringens andet underspergsmal om, i hvor hej 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, pa de pradefi-
nerede persuasive situations, og hvordan og hvornar der sker hold-
nings- og adferdsandring. 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 markerer.
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Hvordan opleves responsive webdesign

Inden jeg tager fat pd, hvorledes de enkelte persuasive features
fungerer pa tvers af enhederne, vil jeg analysere, hvorledes den
overordnede opfattelse og forstielse af et responsive webdesign er
blandt testbrugerne, og hvorledes testbrugerne opfatter den méde
teknologien fungerer. Altsd, om testbrugerne registrerer og legger
merke til, at det er det samme website, de beseger, men som &nd-
rer sig i udseende alt efter skaermsterrelsen, og hvilke forskelle de

oplever ved de forskellige enheder.

Ingen af de fire testbrugere har problemer med at genkende websi-
tet pa tvers af enhederne. Udover at de kan genkende designet,
som naturligvis i farver, logoer osv. er ens pa tvars af enheder, kan
de ogsa genkende funktioner og navigationsmenstre. I Optagelse 6
(se bilag D) kan brugeren saledes huske, hvordan hun navigerede

pa sin smartphone, da hun kommer over pa desktop-computeren:

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

Testbruger: Ja, der var sadan 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 ga hen

Bilag D - Optagelse 6 (00:12:46.803)
Selvom testbrugeren genkender design og menuen, er interaktions-
designet dog anderledes pd desktop end smartphone. Derfor er der
en kort overgang, hvor brugeren oplever kognitiv dissonans, inden

hun igen foler sig i kontrol ift. madden, menuen fungerer pé:

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

Skaerm: Oversigt over alle brands sorteret alfabetisk

Testleder: Den her liste, den kan du maske kende fra?
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Testbruger: Ja fra telefonen. Ja sa det vidste jeg at det var godt at
komme ned i alfabetet. Men sa strander jeg pa 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 isar problemer med interaktions-
designet pd smartphones, mens de foler sig mere trygge og vante

ved desktop-versionen.

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

Testbruger: Jamen, det er skeermstgrrelsen typisk. At man virkelig
kan se noget mere, og det er noget nemmere at se. Starrelsen pa
bogstaverne, sterrelsen pa billederne tror jeg ogsa.

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

Designmassigt 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 maden at
benytte siden pointerer alle testbrugere en forskel mellem desktop
og tablet. Problematikker sasom udfyldning af personlige oplys-
ninger og generelle besverligheder pga. den trykfelsomme skaerm
og manglen pa tastatur naevnes - sdidan som analysen af den tekno-

logiske kontekst ogsé belyste.

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

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

Testleder: Hvilken en foretraekker du?

Testbruger: Jeg foretraekker stadigvaek 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, sa kan man godt
komme til at ramme noget andet end det man egentligt ville ram-
me. Det sker lidt sjeeldnere med en mus.

Bilag C - Optagelse 3 (00:20:09.078)
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Sé selvom det generelt er det samme indhold, struktureret pd preecis
samme made, og skarmsterrelsen er stor nok til at vise websitet i
fuld bredde, sa er der veasentlige forskelle i den brugeroplevelse,

som testbrugerne oplever pa henholdsvis desktop og tablet.

Problemomrader

Jeg vil nu traekke en rackke negative og positive elementer frem fra
mine brugerstudier. Jeg har udvalgt dem pé baggrund af deres be-

tydning ift. den responsive kontekst og muligheden for persuasion.

Navigation
Den mest fremtredende fea-

ture, som er blevet identifice-

ret 1 den multimodale trans-
. . FORSIDE
skription af de fire bruger-

WEBSHOP

tests, er reduction. P& GOR-DET-SELV

x1-byg.dk bliver menuen som ERHVERV Popul
AKTUEL1

standard skjult pd smartpho- INFO -
. . . FIND XL-BYG Redskab

nes, men bliver synlig hvis Hoverat

o ABNINGSTIDER
man trykker p& symbolet,

LUK MENU

som symboliserer menuen (se

figur 2()) Denne made at re- FIGUR 20 - Menuen vises ved at tryk-

. o ke pé de tre streger, som symboliserer
ducere kompleksiteten pa den

menuen.
mindre skarm betyder ogsa,

at man placerer én af de mest vasentlige mader at navigere rundt
pa siden skjult. Selvom der her er tale om en simplificering af de-
signet, gar designet imod princippet om, at reduction skal ske for,
at brugeren nemmere kan opna sit mal. Dette kommer til udtryk i

brugertesten:

Skarm: Menu veelges
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 traek-
ke menuen frem. Der gik et stykke tid inden at jeg sa at det var de
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der tre streger som egentlig var menuen. Det var ikke gjort seerlig
synligt.

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

Testleder: Hvad s@gte 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 farste.

Bilag B - Optagelse 2 (00:01:47.156)
Begge testbrugere af xl-byg.dk har séledes svert ved at finde den
menu, som de begge har en forventning om burde vere det centrale
pa siden, hvilket svaekker surface credibility. Tager vi McGuires
informationsbehandlingsmodel i1 brug, har testbrugerne problemer
med at rette opmarksomheden pé det lille ikon som symboliserer
menuen. Til forskel er menuens placering helt centralt pa
toysrus.dk pa smartphones. Dette betyder at testbrugerne raekker
deres opmarksomhed pa menuen med det samme.

Det interessante her er ogsa, at mens menuen pé xl-byg.dk
er helt central og tydelig pd tablet og desktop, skjules den pé
smartphone. Ingen testbrugere har problemer med at benytte menu-
en pa hverken tablet eller desktop, hvilket taler for en mere tydelig
placering pa smartphone.

Mens xI-byg.dks menu giver
testbrugerne problemer, fungerer
toysrus.dks menu bedre (se figur 21).

Udover at vaere tydelig pa alle enhe-

[

Kategorier

der er maden, hvorpd menuen er op-
bygget mere overskuelig med de i
forskellige inddelinger 1 kategorier, =—
brands, alders og tilbud. Dette bety- WIEE

der, at testbrugerne kan valge det e —

menupunkt, som passer dem bedst. Fifegtved kb over 500k

Denne brug af personalization funge-  FGUR 21 - Brugeren bliver med

rer godt, da testbrugerne i forskellige —det samme preesenteret for menu-
en pé toysrus.dk

situationer benytter forskellige ind-

gangsvinkler til produkterne:
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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 maske den der rammer mig, den der er nemmest. Fordi
det der Brands det tror jeg bare, det forbinder jeg med at kabe tg;j.
Det tror jeg ikke lige at jeg taenkte at det selvfelgelig er legetajet
der er delt sadan op.

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

Testbruger: De passede jo godt nok til alder. Men er jo uoverskue-
lig nar man veelger kun vaelger alder, ma 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 pa den made.

Testleder: Du kgrte igennem en del, kan du huske hvad du sa li-
gesom teenkte du ville gere?

Testbruger: Nae, du redder mig lidt ved at spgrge om der kunne
veere andre mader at ggre det pa. Sa teenker jeg at der ma veere
noget andet i menuen som giver mere mening for mig at veelge. Og
sa er det, det der kommer op, og sa leeser jeg Brands, na okay. Det
er jo selvfelgelig den vej, nar 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 ogsa godt pa tvars af en-
hederne og geor det nemmere for den enkelte bruger at valge den
made at navigere pa, som passer ham/hende bedst. Dette betyder
ogsd, at han/hun hurtigere kan finde det, han/hun seger, og der er

dermed storre chance for at opné 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
prasenteret for, nar de har valgt en produktkategori. P4 desktop og
tablet praesenteres henholdsvis kolonner med 3 (toysrus.dk) og 4
(xI-byg.dk) produkter, mens produkterne pd smartphones prasente-
res 1 2 kolonner. Ma@ngden af produkter som prasenteres kan pé
begge websites udvides ved at trykke pa 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 pdgaldende kategori, eller hvor bru-
geren befinder sig i processen. Manglen pa self-monitoring betyder,

at brugernes navigationsmenstre @ndrer sig uhensigtsmaessigt ift.
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persuasion. Bl.a. gemmer én testbruger de produkter, hun finder
interessante, 1 en enskeliste, da hun ikke foler sig sikker pa, at hun

kan genfinde produktet igen?®:

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, sa jeg kiggede egentlig meget pa prisniveauet. Jeg skulle
finde noget der kostede omkring 300 kr. Det var egentlig det, og sa
var det min tanke, at nar der kom noget som kunne veere aktuelt,

sa ville jeg trykke "tllfﬂj ﬂnskellste" D_e_t_tLQLj_eg_n_Qk_aI_J_eg_gﬂL&

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 sege péa 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 staet der, men sa har jeg ikke
set det. Sa bladrer jeg bare.

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

Tager vi igen fat i McGuires model, s& kan man tale om, at testbru-
gerne bliver prasenteret for informationerne (i dette tilfaelde pro-
dukterne) og retter sin opmerksomhed herpa. Testbrugerne har dog
problemer med at forsta og bearbejde disse informationer pga. den
store mengde af informationer. Det er vasentligt her, at denne
problematik gér pa tvers af enhederne, og der er altsd ikke - som

man maske kunne formode - tale om manglende kontrol og over-

26 Det skal dog her bemerkes, at testbrugeren med brugen af enskelisten benytter
self-monitoring via en indirekte rute, som dog senere viser sig at have visse problemer.

27 Min fremhavning.
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blik pd smartphone. Det samme gor sig gaeldende pa tablet og
desktop, som ogsa eksemplerne ovenover viser.

Der er altsa behov for, at give brugeren mere overblik over
de informationer, som prasenteres. En af maderne, til at give folel-
sen af mere selvkontrol pa, er vha. filtreringsmuligheder, som giver

mulighed for et bedre overblik over informationerne.

Filtreringsmuligheder
Begge websites tilbyder filtreringsmuligheder for nemmere at kun-

ne overskue produkterne pd 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. En testbruger
gennemgar endda alle produkter i1 en kategori for at danne sig et
overblik og derefter vaelge sig ind pa de produkter som passer til
det, som testbrugeren soger (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 indsnavre
resultatet af produkterne pa produktlistesiderne. Flere af testbru-
gerne udtrykker direkte at de har overset muligheden for at filtrere 1

resultaterne:

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

Testbruger: Med mere specifikke kategorier? Nej det teenkte jeg
faktisk ikke lige pa. Jeg tror ikke jeg i princippet kiggede pa den.
Jeg ved godt jeg kerer musen over, men jeg tror sadan set ikke jeg
kiggede pa hvad der stod.

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

Testleder: Hvordan prevede du sadan at fa overblik over alle de
der produkter?

Skaerm: Bruger tager telefonen teettere pa gjnene for at leese.

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

Testleder: Overvejede du pa noget tidspunkt at filtrere det pa en
eller anden made, sa du ville f& mindre produkter?
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Testbruger: Jeg synes ikke rigtig lige, da jeg sa forsiden, at man
kunne.

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

En anden bruger sogte efter muligheden for at filtrere pa baggrund

af pris pa xl-byg.dk (som det faktisk er muligt pa toysrus.dk):

Testleder: Overvejede du maske om du pa nogen made 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 altsé pro-
blemer med at tiltreekke den nedvendige attention (McGuire) for at
persuasion kan foregd. Selvom filtreringsmulighederne skjules pa
smartphone, sé eksisterer problemet dog ogsa pa de andre enheder,
og selvom den ene bruger leegger merke til mulighederne for at
filtrere, vaelger hun ikke at benytte sig heraf, da hun ikke kan se

formélet med filtreringen:

Testleder: Kan du huske at du kigger pa 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 hjeelpe mig med.

Bilag D - Optagelse 6 (00:25:11.551)

74



Indkebskurven
Jeg har identificeret problemer

med mdaden indkegbskurven

DKK 6.499,00
FRAGT DKK 350,00
Luk kurv &

fungerer. Begge websites benyt-

ter sig af gjeblikkelig feedback, E

= OUTRIUM ANNIKA OSCAR
HAVEMOBELS/ET - BORD M6
STOLE

nar brugeren putter et produkt i

1SAT.
DKK PR. ST 6.438,00 6.499,00

indkebskurven. Det betyder, at

1 VARE DKK 6.499,00
brugeren med det samme bliver il DKK 360,00
I ALT DKK 6.849,00

gjort opmarksom pa, at systemet ]

Luk kurv »

har registreret handlingen og

V—— Ty

brugeren kan bekreefte overfor sig  FIGUR 22 - Drop-down-indkebskurv p&
selv, at handlingen er korrekt ud- Xbvo.de
fort (se figur 22).

Saledes udnytter begge websites den kognitive dissonans,
som kan opsta, ndr brugeren putter en produkt 1 indkebskurven ved
med det samme at prasentere dem for handlingen og neaste skridt i
processen. Tidsrummet er en smule storre pa tablet og smartphones,
hvor den mindre processorkraft betyder, at der sker en lille forsin-
kelse mellem handling og feedback. Dette resulterer i en sterre
usikkerhed omkring systemets evne til at gare, som brugeren ons-
ker. Forsinkelsen kan registreres pd skermoptagelserne (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?

Skarm: Der er et par sekunders ventetid fra brugeren trykker pa
"Leeg i kurv"-knappen til indkabskurven viser sig

Testbruger: Det virkede godt nok, men der gik lang tid, og sa sid-
der jeg og holder gje deroppe med hvornar den skifter fra 1 til 2,
"na, ja sa ma den jo have registreret at jeg har trykket.

Bilag C - Optagelse 3 (00:26:33:873)
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Funktionen adskiller sig pa de to web-
sites pd smartphone. Xl-byg.dk benyt-

ter den samme drop-down-funktion pa

alle enheder. Pa toysrus.dk benyttes

FIGUR 23 - Indkgbskurven er
pa toysrus.dk meget lidt tydelig

drop-down-funktionen ogsa pa tablet og
desktop, men pd smartphone vises Kur- s smartphone.
ven blot som en knap med et tal gverst

pa skaermen (se figur 23).

Den visuelle feedback pd toysrus.dk er begrenset, hvilket
giver store problemer for testbrugerne. Ifolge McGuires informa-
tionsbehandlingsmodel bliver brugerne prasenteret for informatio-
nen, men brugeren opdager ikke med det samme informationerne,
hvilket besverliggor persuasion. Ingen af de to testbrugere legger
merke til den diskrete visuelle markering af handlingen. Mens den
ene testbruger har kurven synligt overst pd skermen, og derfor ef-
ter lidt tid finder knappen til kurven med det opdaterede antal (Bi-
lag C - Optagelse 3 - 00:08:45:366), sa er kurven ikke synlig pa
skaermen for den anden bruger. Hun bliver mere forvirret over sin

handling:

Testleder: Nar du sa puttede i kurv, var det sa tydeligt hvad der
skete nar du puttede i?

Testbruger: Nej. Der blev jeg lidt forvirret. Jeg kunne ikke finde ud
af om den har registreret at jeg har trykket. Sa der leder jeg efter et
eller andet hvor der star 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 tilfelde slet ikke ses pa skarmen.
Det betyder, at muligheden for persuasion svakkes. Den store
drop-down indkebskurv pa xl-byg.dk understetter self-monitoring
som persuasive feature, men understotter samtidig ogsa tunneling
og reminders som persuasive features, da den viser indholdet af

kurven og samtidig ger det nemt for brugeren at fortsatte til kas-
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sen. Disse features er ikke til stede pa toysrus.dk pé smartphone, og
samtidig kan man tale om en generel manglende surface credibility
pa toysrus.dk, da den ene testbruger ikke engang kan se kurven pa

sit skeermbillede.

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

nes made at navigere pa og de valg de tager pa websitet. Bruger-
testene viser billedernes betydning for vellykket persuasion.
Testbrugerne er hurtigere til at forstd (comprehend) de informatio-
ner, som billederne indeholder end den skrevne tekst. Brugertestene
viser ogsd, at billederne spiller en vesentlig rolle flere steder i pro-
cessen, og at billederne har betydning pé tvaers af enheder.

Et af de steder, hvor billederne spiller en vasentlig rolle, er
1 afkodningen af en sides indhold - altsa hvor hurtigt brugeren, efter
at have set (attention) informationen, kan forstd indholdet af infor-
mationerne (comprehension). Nér testbrugerne valger en produkt-
kategori, vurderer de relevansen af de produkter, der praesenteres pa
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 lese 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 sammenhang
mellem den tid, som testbrugerne bruger pa at gennemse produk-
terne og sé relevansen af produkterne ift. det, de seger efter. Jo
mindre relevant produkterne er, jo hurtigere géar de videre til andre
produktkategorier eller indleser 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 méske siges at vare en logisk slutning, efter-
som brugeren aldrig vil bruge specielt meget tid pa produkter, som

er irrelevante, men hastigheden, hvormed testbrugerne er 1 stand til
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at vurdere og sortere 1 resultaterne, viser, at billederne har en be-
tydning.

Produktbilledet bliver brugt til at give informationer om det
produkt, man er ved at kebe. I stedet for at leese teksten, eller som
supplement til den skrevne tekst, bruges produktbilledet til at skabe
sammenhaeng mellem det fysiske produkt og de abstrakte informa-
tioner pd et website. Der er altsé tale om, at produktbilleder hjelper

med at skabe en real-world feel af produktet.

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

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

Testleder: Men du var ikke inde og leese sa meget om produktet?
Testbruger: Nej for jeg kendte det.

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

Testbruger: Jaja
Testleder: Det var den du s@gte pa?
Testbruger: Det kunne jeg se pa kassen

Bilag C - Optagelse 3 - 00:08:58.031

Specielt pa smartphones viser billedernes persuasive effekt sig ty-
deligt. Pga. den mindre skerm, som gor det mere besverligt at lese
teksten pa skaermen (fx bilag C - Optagelse 3 - 00:02:56:690), spil-
ler billederne en storre rolle for brugerne.

Det skal dog pointeres, at der ikke er enighed om billeder-
nes storrelse pd smartphone blandt testbrugerne. Mens 3 af testper-
sonerne ikke pataler billedernes storrelse og generelt udtrykker po-
sitivitet overfor billedernes funktion, sd eftersporger den ene
testbruger mindre billeder for at fa et storre overblik pd den mindre
skeerm (Bilag E - Optagelse 7 - 00:00:54.938). Det er altsd ikke
nedvendigvis billedernes storrelse, men narmere tilstedevarelsen

af billeder fremfor kun tekst, der spiller en vesentlig rolle.
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Kontekstuel usability
Et gennemgéende og fremtreedende problem gennem de to websites

er generelle problemer med usability pa tvaers af enhederne. Det
gennemgaende problem er, at et brugervenligt design ikke er det
samme péd en smartphone, tablet og desktop. Hvis websitet ikke
tager hajde for denne kontekstualitet, s& kan samme designlesning-
er vaere hensigtsmaessige pa desktopversionen, men uhensigtsmaes-
sige pd smartphones.

Featuren surface credibility er den feature med flest negati-
ve identifikationer gennem alle fire brugertests. Ligesom med de
foregdende fokuspunkter i analysen er problemet storst pa
smartphone, og faerrest problemer er identificeret pa desktop. Der
er ofte tale om smé problemer pd de to websites, som ikke umu-
liggor testbrugerens mal. Men de mange smé problematikker kan
samlet set vaere med til, at brugeren i sidste ende ikke er aben over-
for persuasion, altsd hvis besveret flytter brugeren under action
line 1 Behavior-modellen, hvormed det ikke er umuligt at foretage
en holdnings- eller adferdsendring.

Eksempler pd proble-
mer med usability er bl.a.
xl-byg.dk’s menu pa
smartphone, hvor den visuel-

le separation mellem over-

HAVEN

og underkategorier er for- TRA OG BYGGEMATERIALER

holdsvis utydelig (se figur BOLIG FRITID

24), hvilket giver testbruger- PELEGHINGESTEN opul
ELVARKT@J OG TILBEHOR e

ne problemer (Bilag E - Op- Vis alle »

Gasgrill

tagelse 7 - 00:02:39:475 - Akkumaskiner
Maskiner 230V ey
00:02:52:435). Dette problem

overholder ikke Nielsens heu-

FIGUR 24 - Den visuelle separation mellem
over- og underkategorier er forholdsvis uty-

ristik Consistency and stan-  delig pé xl-byg.dk.
dards som lyder: “Users
should not have to wonder whether different words, situations, or

actions mean the same thing. Follow platform conventions.” (Niel-
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sen, 1995). Brugeren skal altsé ikke vaere i tvivl om, hvad en knap
betyder eller hierarkiet i en menu.

Til gengald, nar der er taget hojde

(00 ] [odemsec )

for den teknologiske kontekst i designet

TELEFON
(61306168

ift. usability, s& har det en positiv betyd-

EMAIL

ning for brugeren. Fx xl-byg.dks brug af
numerisk tastatur de steder, hvor der skal
indtastes numre (se figur 25), gor det be-
tydelig nemmere for brugeren at indtaste
oplysninger pa smartphone, uden at dette
har nogen skadelig virkning pa desktop
(Bilag B - Optagelse 2 - 00:10:46:137). FIGUR 25 - XI-byg.dk benytter
Alt i alt viser de udferte bruger- numerisk tastatur, som styrker
tests, at usability-problemerne ikke bare Hsabilty pa smartphones.
er flest pd smartphones, men ogsa at de her
skaber storre problemer end pa desktop. Om det er fordi, de er vant
til at lase problemer pé desktop, fordi det i forvejen er besverligt at
benytte websitet pd smartphone, og at disse usability-problemer gor
det endnu varre, eller om der sker en forsterkning af problematik-
kerne ved darlig usability pa smartphones, kan ikke udledes af re-

sultaterne af brugertestene.

Delkonklusion

De resultater, jeg her har praesenteret i analysen, er min fortolkning
af den store mangde data, som blot fire brugertests genererer. Mit
fokus har varet pa at identificere og analysere de steder, hvor der
har veret problemer, som har fort til eller har kunnet fore til mang-
lende persuasion pa tvaers af enhederne. Altsd de steder hvor der
tydeligt har veret problematikker, som skyldes de to websites brug
af responsive webdesign eller generelle problematikker pé tvers af
enheder.

Analysen viser forst og fremmest, at brugerne kan genkende
designet pé tvers af enheder. De opfatter ingen forskel pa desktop
og tablet mht. design, men oplever mindre problemer ift. usability

pa tablets. Sterre problemer er der ift. smartphones, hvor den mind-
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re skerm spiller en afgerende rolle for brugerne og deres oplevelse
af usability. Analysen viser, at dette kan give store problemer ift. at

opna persuasion.

Igennem min analyse har jeg pavist seks omréader, hvor der i bru-
gertesten har varet problemer ift. at opna persuasion. Brugertestene
har saledes vist vaesentligheden af at have en tydelig menu, uanset
hvilken enhed brugeren benytter. Det har derfor negative konse-
kvenser for det persuasive design, nr menuen skjules vaek pé for-
siden af en webshop, og man dermed besverliggor én af de vesent-
ligste funktioner. Ligeledes har analysen vist, at personalization i
navigationen kan hjelpe med at skabe mere individuelle naviga-
tionsmenstre.

Analysen viser ogsd, at behovet for self-monitoring er
vaesentlig for brugerens overblik. Det er vigtigt, at brugeren far de
nedvendige informationer prasenteret overskueligt, da det giver
overblik for brugeren. Muligheden for selvkontrol er ligeledes
vaesentlig. Dette kan bl.a. leses vha. filtreringsmuligheder.

Brugen af personalization og tailoring kan ogsé behjelpe
denne problematik, hvilket tydeliggeres gennem analysen af filtre-
ringsmuligheder. Filtreringsmulighederne skal dog vaere meget ty-
delige for brugeren, og det skal vare let at forstd mulighedens
funktion. Filtreringsmuligheder giver brugeren mulighed for at
skabe et overblik over produkterne ved at skraeddersy informatio-
nerne vha. filtreringsmuligheder.

Umiddelbar feedback fra systemet har ogsa vist sig at vare
afgerende for opnd persuasion. Ved at udnytte features som self-
monitoring og reminders kan brugerens usikkerhed mindskes, hvil-
ket vil fore til hojere 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 felelsen af real-world feel. Analysen viser ogsa, at det
ikke nedvendigvis er storrelsen 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 gennemgaende pd alle enheder, og at der tages hejde for den
forskellighed, som ligger i forskellige enheder. Sdledes er persuasi-
ve design, som understetter usability ikke den samme péd desktop
som pa smartphone, og et responsive webdesign ber tage hegjde for
dette for at opna sé hej en grad af persuasion pa tvaers af enheder-

ne.

Min analyse af de to websites viser altsa, at for at opné et godt per-
suasive design pa tvers af enheder er der en rekke udfordringer,
der skal loses. Mine seks fokuspunkter viser nogle steder, hvor der
kan settes ind, for at skabe websites som 1 hejere grad understotter
persuasive design pa tvers af enheder. Jeg vil nu gennem design-
menstre komme med et bud pé, hvordan disse problematikker kan
loses. Dette skal hjelpe fremtidige webdesignere til at skabe bedre

mulighed for persuasion 1 et responsive webdesign.
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Designmonstre

Jeg vil nu prasentere teorien om designmenstre og derefter, pé
baggrund af analysen, prasentere seks designmenstre, som har til

formal at lese problematikkerne.

Designmenstre er karakteriseret ved at vaere bindeleddet mellem
designteori og designprincipper. Séledes er designmenstre ikke
losninger pd konkrete designproblemer og heller ikke overordnede
teorier om, hvordan design fungerer (Gamma et al., 1994, pp. 1-4).
Det er i stedet nogle menstre, som tager hgjde for en raekke pro-
blemer, og som pé baggrund af bade teori og praksis stetter desig-
neren 1 lesningen af designproblematikker.

Saledes skal mine designmenstre lofte sig fra den analyse-
rede empiri og analyseresultater - men stadig pd baggrund heraf -
og komme med mere overordnede designanvisninger, som kan
hjzlpe og stette fremtidig udvikling af persuasive teknologi pa
responsive websites.

Jeg har valgt at benytte designmenstre som metode til at

presentere en rekke losninger pa 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 designmenstre mulighed for at give nogle me-
re overordnede svar pa problemer, som ikke kun koncentrerer sig
om de to cases, dette speciale har beskaftiget sig med.
Designmenstre holder en fast struktur, som ger dem over-
skuelige, nemme at lere, nemme at benytte og gor det muligt at
sammenligne, genbruge mv. forskellige designmenstre - inden for
samme vokabular. Strukturen er overordnet opdelt i; navn, pro-
blem, losning og eksempler. Inden for forskellige omrider kan den
underliggende struktur vere forskellig alt efter behov, kontekster
mv. Jeg vil 1 mine designmenstre benytte en struktur, som minder
om interaktionsdesigner og forfatter Jenifer Tidwells (Tidwell,

2009), men som er tilpasset specialets kontekst.

Strukturen af mine designmenstre ser sialedes ud:
Navn: Navn pé designmenstret.

Hensigt og hvorfor: Beskrivelse af designmenstrets hensigt og
hvorfor designmensteret skal benyttes.

Hvornar: Beskrivelse af situationen hvor designmensteret er an-
vendelig.

Hvordan: Beskrivelse af hvordan designmenstret benyttes til kon-
krete designlesninger.

Responsive kontekst: Beskrivelse af vasentlige fokuspunkter ift.
den responsive kontekst.

Eksempler: Eksempler pa webdesign hvor designmenstrets prin-
cipper bliver benyttet. Disse eksempler er ikke nedvendigvis benyt-

tet 1 en responsive kontekst.
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Tydelig navigation pa forside

Hensigt og hvorfor

Forsidens funktion som udgangspunkt for navigationen er vasent-
lig. Ved at designe navigationen pé forsiden si den er simpel, let
forstaelig og har en vasentlig plads pa forsiden, styrkes surface
credibility, som dermed guider brugerne derhen, hvor man ensker
dem. Et generelt krav om hej funktionalitet i navigationen er en
nedvendighed for, at persuasion kan finde sted. Desuden kan tek-
nikker fra personalization benyttes til at lave forskellige indgange
til produkterne, hvorved forskellige navigationsmenstre hos bru-

gerne understottes.

Hvor
Designmensteret bar benyttes pa forsiden af webshops for at tyde-

liggare navigationsstrukturer og dermed guide brugeren hen til de
produkter, han/hun eftersporger. Lykkedes dette, er der storre

chance for, at brugeren ender med at foretage et keb.

Hvordan

Ved at presentere brugeren for en tydelig og overskuelig menu pé
forsiden af websitet, skabes der overblik for brugeren, som ger det
nemmere at tage det rette valg. Designmenstret bygger bl.a. pa de-
signmenstret Clear Entry Points (Tidwell, 2009, pp. 64-65). Brug
evt. visuelle virkemidler til at tiltrekke brugerens fokus til menuen
(visibility, Preece et al., 2002, p. 26). Ved at tilbyde forskellige ind-
gange til produkterne kan forskellige navigationsmenstre blandt
brugerne tilgodeses, og den enkelte bruger kan nemmere finde det
produkt, han/hun leder efter.

Det er vigtigt at fokusere pa en tydelig og nem forstaelig navigation
pa mindre skerme. P4 mindre skerme kan menuen med fordel fyl-
de procentvis mere pa skaermen. Det er desuden vigtig at naviga-
tionen er tydelig pa forsiden og ikke gemt vak og skal aktiveres for

at kunne benyttes.
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Responsive kontekst

Der bor tages speciel hensyn til skeermsterrelsen, og navigationen
pa forsiden ber fremstd meget tydelig og vare det primare fokus-

punkt pa forsiden.

Eksempler
Toysrus.dk benytter en tydelig navigation, som tiltrekker visuel

opmerksomhed med den bla farve. Samtidig tilbyder navigationen
flere indgangsvinkler til produkterne, og brugerne kan valge at ud-
forske produkter baseret pa maerke, malgruppe (alder) eller pro-
duktkategorier. Desuden fremhaves navigationen pa smartphones,

hvor navigationen fylder stort set hele skeermen (se figur 26).

ToysGJus |=| | onser L
90 dages returret pa varer kebt i webshoppen!

el Dt videste udvalg
Bll(lvl klat; :: | N af legetej
skolesf . X

e cnsre - . 5 B @i e

O -

Fa tilbud péa e-mail
90 dages returret pa varer kobt | webshoppen!
Populzrt legetoj

..

FIGUR 26 - Navigation pé& toysrus.dk. Pilene viser de forskellige indgangsvinkler til pro-
dukterne.
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Metainformation pa 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 nedvendige informationer pa en simpel méade. Ved at opdele
produktlisterne 1 flere sider geres det nemmere for brugeren at
overskue mange produkter. Det gor det ogsa muligt for brugeren at
holde styr pé, hvor i rekkefolgen af produkter han/hun befinder sig
og dermed ogsa gere det nemmere at finde tilbage hertil. Selvkon-
trollen er vasentlig for brugeren, da manglende folelse af kontrol
kommer af, at brugeren ikke kan forstd informationerne pa skeer-
men. Denne usikkerhed vil med stor sandsynlighed fore til en af-
brydelse 1 kabsprocessen og dermed ringere muligheder for persua-

sion.

Hvor

Designmenstret ber benyttes pa alle sider i en webshop, som lister
enkeltstdende elementer op efter hinanden, sdsom produkter.
Monstret bygger primart pd Nielsens heuristik om visibility of sy-
stem status (Nielsen, 1995). Princippet er det forste princip i1 Niel-
sens heuristikker og helt grundleeggende for systemer, men specia-
lets undersogelser viser, at dets eksistens kan veere mangelfuld og

forringe mulighederne for persuasion.

Hvordan

Brugeren mister hurtigt overblikket over en side med mange pro-
dukter. Derfor ber der laves en opdeling i sider med et mindre antal
produkter. Undgd samtidig automatisk indlesning af yderligere
produkter ndr brugeren nar bunden af siden, da brugeren hermed
far svaerere ved at finde tilbage til produkterne. Serg desuden for at
informere brugeren tidligt ift. omfanget af produkter i kategorien.
Dette designmenster kan med fordel kombineres med design-
mensteret Filtreringsmuligheder, som kan medhjelpe problemet

med overblikket over produkterne.
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Responsive kontekst

Problemet er generelt pa alle testede enheder og man ber derfor

vaere opmarksom pa problematikken uanset skermsterrelsen.

Eksempler

Bilka.dk angiver antallet af produkter sammen med kategoriover-
skriften, og praesenterer ogsa antallet af sider og muligheden for at
springe til hvilken som helst side, badde overst og nederst (se figur
27).

Kundeservice / hjzlp Find din Bilka Logind

Bilka-dk n \Y Indkebskurv

®

™4 Fragt 19 kr ved Post Danmark og GLS  / Fri over 1000 kr. (pdnzer LEGO) 2 30 dages returret - ogs3

Tilbage tl Drivhuse og tilbehsr Forside » Hus ogHave » Drivhuse,

Sorter efter Drivhuse (133)

Bedste match

PR o PR

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

Asos.com viser gverst og nederst pa siden antallet af produkter i
kategorien og opdeler samtidig de mange produkter 1 sider.
Asos.com giver desuden mulighed for at se alle produkter pd én

side, hvis brugeren ensker det (se figur 28).

> -] .

| = 3

ASOS Bomber With Varsity Detail Lazy Oaf Sweat with Sandwich Arms Supremebeing Crew Sweatshirt Panther Print
DKK291.54 DKK683.30 DKK501.09

440 styles found | View 204 per page 2114 [5] - [=] [ Nea»

FIGUR 28 - Asos.com giver bl.a. mulidhed for at se alle produkterne p& én gang.
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Filtreringsmuligheder

Hensigt og hvorfor

Ved at benytte tailoring og muligheden for personalization som
persuasive features kan effektive filtreringsmuligheder pd produkt-
listesider hjelpe brugeren med at overskue mange produkter og
finde frem til det produkt brugeren er pa udkig efter. Dette betyder,
at filtreringsmuligheder kan stotte persuasion, da mere skraeddersy-
rede resultater med hejere relevans pévirker brugeren i positiv
forstand. I forste omgang er det dog vigtigt, at filtreringsfunktionen

er tydelig pa alle enheder, og at brugeren forstar dets funktion.

Hvor

Monstret kan benyttes pa produktlistesider med mange produkter,
eller hvor det kan vere svart for brugeren at skelne forskellige
produkter fra hinanden. Mensteret bygger pd Dynamic queries-
menstret (Tidwell, 2009, pp. 178-180). Den vesentlige forskel er,

at dette monster fokuserer pa funktionaliteten pd tvars af enheder.

Hvordan

Det er vasentligt, at filtreringsmulighederne er placeret logisk ift.
websites opbygning, da det i hejere grad vil gere brugeren op-
marksom pa muligheden. Specielt pa mindre skerme er det vigtigt

med en central plads, som ger brugerne opmarksom pé funktionen.

Responsive kontekst

Filtreringsmulighederne ber have forholdsvis mere fokus pa mindre
skerme for at gere brugeren opmarksom pa mulighederne. Ligele-

des ber man vare opmerksom pa understottelse af touch-skaerme.

Eksempler

Nixon.com skjuler som udgangspunkt filtreringsfunktionen pa alle
enheder. Men knappen til at udvide funktionen er tydelig markeret
(visibility, Preece et al., 2002, p. 26) og gor dermed brugeren op-
marksom pa, at funktionen er tilstede (se figur 29). Nar funktionen
ekspanderes, vises en rekke filtreringsmuligheder, som er aktuelle

ift. produkterne pa siden.
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FIGUR 29 - Filtreringsmuligheder pa tablet og desktop p& nixon.com.

Praecis samme filtreringsmuligheder er tilstede pd mindre

skeerme. Her er strukturen anderledes og

tilpasser den mindre skerm og touch-

funktionaliteten (se figur 30), hvilket gi-
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Tydelig feedback ved interaktion

Hensigt og hvorfor

Ved at give tydelig visuel feedback nar brugeren placerer et pro-
dukt i1 indkebskurven, kan brugerens usikkerhed og kognitive dis-
sonans bruges til at guide brugeren i retning af et keb. Nér brugeren
tilfojer et produkt til indkebskurven, kan man ved hjelp af remin-
ders og surface credibility, sikre at brugerne ikke afbryder ruten til
persuasion pga. manglende informationer eller forstielse af neeste
skridt i processen. Elementet med at putte et produkt i indkebskur-
ven er afgerende, da det er det punkt 1 hele processen, hvor bruge-
rens handlinger omsettes til aktion. Hvis ikke brugeren med det
samme bliver bekreftet i sin handling og dermed kan sikre at hand-
lingen udfald stemmer overens med forventningerne, vha. self-mo-
nitoring, vil der opstd en usikkerhed, som ikke understotter mélet
om persuasion. Bliver brugeren derimod bekreaftet i sin handling
og ledt videre til naeste trin i ruten med et keb vha. tunneling, ople-

ver brugeren derimod ikke en kognitiv dissonans, som kan fore til
et afbrudt keb.

Hvornéar

Monstret benyttes hvor som helst pé sitet, ndr brugeren placerer et
produkt i kurven. Menstrets grundleggende principper er dog gel-
dende for alle slags handlinger, hvor brugerne foretager en aktion
og forventer et feedback pa dette, sdsom slette et produkt fra ind-

kebskurven, tilfgje til onskeseddel mv.

Hvordan
Nér brugeren udferer en handling for at placere et produkt i ind-

kebskurven, bekraftes brugeren med det samme med en tydelig
markering af handlingen og dets betydningen. Bekreftelsen kan
vaere visuel eller tekstuel eller begge dele. Systemet skal bekraefte

handlingens betydning og vejlede brugeren videre i kabsprocessen.
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Responsive kontekst

Bekraftelsen ber ikke nedtones pd mindre skerme, men i stedet
tilpasses skaermens sterrelse, og man ber vaere opmerksom pa, at

bekraftelsen skal fange brugerens opmaerksomhed.

Eksempler

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

at tilbyde brugeren at se indhol- FIGUR 31 - Drop-down indkebskurv p&

det af indkebskurven og skjule Xrbyg.de

indkebskurven for at handle videre. P4 smartphone fylder drop-
down-boksen neasten hele skeermen og er dermed meget tydelig for
brugeren og behjelper den storre usikkerhed, som brugeren kan

opleve pa smartphones.

@ 1 vare er lagt i indkebskurven

Horze Susies lderstovier Antal: 1 945.00 kr
Produkt-ID.: 38042-BL-37 i
farve: Sort(BL)

storrelse: 37
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€ Fortszet med at handle ™ Se indkebskurv

FIGUR 32 - Indkebskurven fremhzeves pa hele skaermen, nar brugeren placerer et produkt
i indkegbskurven pa tablet eller desktop pa horze.dk

Horze.dk benytter et overlay over siden hvor den eksisterende side
nedtones, og indkebskurven fremhaves (se figur 32). P4 samme

madde som xI-byg.dk ger dialogboksen opmerksom pé det tilfojede
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produkt og giver muligheder for at fortsatte til kassen, se indholdet
af indkebskurven eller fortsette med at handle. P4 smartphones
benyttes en anden teknik, hvor brugeren videresendes til en ny side

med indkebskurven, hvorved usikkerheden undgas.
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Benyt visuel kommunikation

Hensigt og hvorfor

Ved at benytte visuelle elementer til at kommunikere budskaber pé
websitet kan brugeren hurtigere afkode disse budskaber og vurdere,
om han/hun er pa rette vej til at lese den opgave, han/hun ensker.
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 hjalpe
til hurtigere og bedre afkodning fra brugeren. Ved at benytte real-
world feel som persuasive feature skabes der sammenhang mellem
websitet og de produkter, som s&lges, hvilket gor det nemmere for
brugeren at begribe produkterne og forstd, hvad der salges, hvilket
styrker evnen til persuasion. Samtidig styrkes evnen til persuasion,
da det er hurtigere for brugeren at afkode budskabet, hvilket ogsa

styrker brugerens oplevelse af websitet.

Hvornar

Monstret benyttes alle de steder, hvor billeder kan hjalpe til en hur-
tigere afkodning af informationer, sdsom omkring produkter, kate-

gorier, kundeservice mm.

Hvordan
Presentér produkterne ved hjelp af fotografier, tegninger og andre

billeder. Lad billeder af produkterne vere det baerende element pa
produktlistesiderne, samt sorg for et nedvendigt antal billeder til at
beskrive produktet pa produktsiden. Sterrelsen pé billederne er ikke
afgerende. Brug desuden billeder andre relevante steder sdsom pé

produktkategorier, forside mv.

Responsive kontekst

Vear opmarksom pa usability pd mindre skerme, hvor billederne

ogsa skal veere nemme at se og hurtige at afkode.

Eksempler

Asos.com benytter fotos af produkter som det baerende element pa

produktlistesiderne. Billederne af produkterne (tejet) er taget pa
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rigtige modeller, som skaber en endnu bedre real-world feel, og
giver brugeren storre chance for at forstille, sig hvordan produktet
vil passe brugeren (se figur 33). Desuden tilbyder asos.com at veel-
ge mellem 3 og 4 billeder pa linje, som gor det muligt for brugeren
selv at vaelge forholdet mellem billedsterrelse og overskuelighed

over produkter.
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FIGUR 33 - P4 asos.com kan man vaelge mellem 3 eller 4 bllleder per linje. Tajet bliver
preesenteret pa rigtige modeller.
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FIGUR 34 - Billeder af produkter hjaelper bru-
geren med at vaelge den rigtige produktkate-
gori pa skinnyties.com.
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Desuden benytter skinnyties.com bille-
der i filtreringsmulighederne, som béde
gor filtrene nemmere og hurtigere
forstaelige. Saledes vises udsnit af stof-
meonstre til at stotte brugeren i valget af

det enskede slips (se figur 35).
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Kontekstuel usability

Hensigt og hvorfor
Ved at tage hejde for konteksten og forskellige enheders kapaciteter

1 designprocessen oges usability. Dermed forenkles ruten til persua-
sion. Ved at benytte sig af surface credibility som persuasive featu-
re kan man 1 designet udnytte de muligheder, der ligger i forskelli-
ge enheder og samtidig tage hejde for de begraensninger, visse en-
heder har. Ved at gere det si nemt som muligt at benytte
touchskerme og udnytte deres muligheder og samtidig sikre hgj
usability pad desktop-enheder kan der opnéas en hgjere sandsynlig-

hed for persuasion uanset enhed.

Hvornar
Benyttes gennemgaende pa hele websitet med specielt fokus pa

usability pa mindre skaerme og touch-enheder.

Hvordan
Fokus pa kontekstuel usability. Udnyt den enkelte enheds mulighe-

der til at lave sa god usability som muligt pa forskellige enheder.

Persuasive kontekst

Designmenstret handler netop om at tage hejde for den persuasive

kontekst, nar man designer persuasive design.

Eksempler

Currys.co.uk udnytter forskellige enheders skarmstorrelser og
touch-muligheder og leverer to meget forskellig menuer pé desktop
og smartphone. Pa desktop udnyttes musemarkerens praecise sty-
ring og den sterre skerm til at have en stor drop-down menu med

mange kategorier og underkategorier (se figur 36).
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FIGUR 36 - Menuen pa Currys.co.uk pa dekstop.

Til forskel udnyttes konventionen fra
smartphones med nye sider som under-
menuer og tilbage-knapper i overste
venstre hjerne, og der tages hejde for den
mindre skerm, og dermed de farre ele-
menter der kan vises samtidig (se figur
37).

Xl-byg.dk udnytter touchskaermes
mulighed for at @&ndre udseendet af tasta-
turet og gor det muligt at benytte nume-
risk tastatur visse steder, hvor tal skal ind-
tastes 1 kebsprocessen (Se figur 38). Dette
oger graden af usability pa touchskerme
uden at forringe eller pavirke usability pa
enheder uden denne funktion. Funktionen
er specielt bemarkelsesvardig da den er
implementeret et sted i kebsprocessen,
som stiller store krav til udfyldningen af
oplysninger, specielt pd mindre skaerme

uden fysisk tastatur.
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Afrunding

Jeg har ovenfor prasenteret de seks designmenstre, som er min for-
tolkning af de problematikker, som jeg har fremanalyseret pa bag-
grund af brugerstudierne. Designmenstrene bygger pé erfaringerne
fra brugerstudierne, men benytter ogsa eksisterende designteori og
designmenstre for at styrke designmenstrenes validitet og gore dem
mere generelle.

Felles for de designmenstre, som jeg har udarbejdet pa
baggrund af analysematerialet, er, at ndr man skal udvikle persua-
sive design i en kontekst af responsive webdesign, er det vigtigt at
vaere opmarksom pé, at det persuasive design er mest muligt effek-
tivt pa alle enheder. Det betyder, at et persuasive design, som gar
pa tvers af enheder, ikke kan have samme udformning pé alle en-
heder. Samtidig skal man vare opmarksom, pé at godt persuasive
design pd desktop ikke nedvendigvis har den samme effekt pa en
anden enhed - ogsd selvom man forsgger at tilpasse designet til en-
heden. Det kan 1 stedet veere nedvendigt at udforme det persuasive
design pd forskellige méder ift. enhedens kapabiliteter. Slutteligt
viser disse seks designmenstre ogsa, at fokus pa usability er helt
centralt 1 udviklingsprocessen af persuasive design pd responsive

websites pa nuvarende tidspunkt.
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Diskussion

P& baggrund af mine resultater fra analysen vil jeg nu diskutere en
rekke elementer i relation til specialet. Forst og fremmest vil jeg
foretage en metodekritik, hvor jeg vil diskutere og kritisere det un-
dersggelsesdesign jeg har udarbejdet. Derudover vil jeg vurdere,
hvorledes de udvalgte metoder og min made at benytte dem pé
fungerer.

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

diskutere usabilitys rolle 1 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 kontekstathengige viden, som de to cases bidrager

med.
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Casestudier

Hele specialets undersggelse hviler pd casestudiets styrker og
svagheder, og det er derfor vesentligt at se pd, hvordan valget af
casestudie som metode har haft indflydelse pa specialets resultater
og hvilken betydning de udvalgte cases har haft.

Den meget begrensede udbredelse af responsive webdesign
blandt danske webshops har betydet, at udvealgelsen af cases ikke
har kunnet forega ud fra kriterier, som kunne vere med til at styrke
casestudiernes validitet. I dette speciale kunne det have varet inte-
ressant at kunne have udvalgt ekstreme cases, dvs. webshops med
responsive webdesign som 1 hgj gjorde brug af persuasive design.
Man kunne dermed i hgjere grad have udforsket og undersogt,
hvordan disse teknologier fungerede og dermed ogsé i1 hejere grad
vaere sikret, at det var muligt at besvare problemformuleringens
sporgsmal.

Et bredere udvalg af cases kunne veret lost ved at teste pa
udenlandske webshops, fx webshops pé engelsk. Det kunne samti-
dig have medfert, at en mere uvant kontekst (fx en engelsksproget
webshop) kunne have synliggjort de psykologiske processer og i
hgjere grad have udfordret testbrugerne i testsituationen, og dermed
ogsd synliggjort hvornér persuasion fandt sted. I brugertestene af
de to danske webshops var der en generel tendens til, at testbruger-
ne folte sig meget sikre ved situationen, og ikke i sa hej grad som
forventet overvejede deres valg. At teste pd udenlandske webshops
kunne dog samtidig forringe brugerstudiernes realitetsfaktor, da
brugeren muligvis ville opleve en sprogbarriere, som ville gore

dem unegdvendigt opmarksomme pa den opstillede situation.

Kategoriseringsanalyse

Min metode til kategoriseringsanalysen, som tager udgangspunkt i
problemformuleringens andet underspergsmaél, har jeg selv udviklet
med udgangspunkt i teorien, og med erfaringer fra tidligere lignen-
de undersogelser. Kategoriseringsskemaet, som jeg har udarbejdet,
er en forholdsvis simpel metode, som gor det muligt at beskrive et

persuasive design pa en responsive webshop. Dette betyder ogsa, at
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denne metode ikke er blevet testet 1 tidligere undersogelser, hvilket
kan gore det svarere at vurdere, hvor effektiv denne metode har
vearet 1 dette speciale.

Jeg vurderer dog, at metoden har varet i stand til at frema-
nalysere de vesentligheder, som de to webshops har indeholdt.
Selvom forskellige personer vil kunne identificere forskellige per-
suasive features, sa vurderer jeg, at metodens validitet er hgj, grun-
det det forholdsvis strikse kategoriseringsskema, som afgranser det
analyserende omrdde 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 hoj, da teknikken minder om heuristisk evalue-
ring, hvor der allerede ved ca. fem analyser opnas en meget hgj re-
liabilitet (Preece et al., 2002, pp. 507-508).

I dette speciale ma 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 sterre mengde af eks-
perter havde foretaget kategoriseringsanalysen og derefter sam-

menlignet og diskuteret resultaterne.

Brugerstudier

Udover at kategoriseringsanalysen besvarer problemformulering-
ens forste undersporgsmaél, er det i hoj grad ogsé en forundersogel-
se, som legger op til den vasentlige del af undersogelsen, nemlig
brugerstudierne af de to cases. Brugerstudierne er den barende del
af undersegelsen, og derfor er undersogelsesdesignet og metoden
her meget interessant. Det er nemlig 1 hgj 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 gennemgéet i metode-

afsnittet, viste sig 1 analysen af mine brugertests. Metodens
egenskab til at adskille brugerens handlinger og holdninger, gav

gode muligheder 1 analysen for at sammenholde brugerens reelle
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adferd med de holdninger, som brugeren efterfolgende udtrykte.
Metoden gjorde endda, at brugerne indimellem selv fremhevede
deres egne handlinger og satte ord pa, hvorfor de interagerede, som
de gjorde. Separationen beted ogsa, at alle opgaver blev fuldfert
inden for tidsgransen.

Metoden skaber dog ogsé en stor mangde data som skal
behandles. Derfor valgte jeg kun at beskeaftige mig med fire bru-
gertests. Dette vil naturligvis have indflydelse pd metodens validi-
tet, da det er svaerere 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 hgjere grad end forventet kunne fremanalyseres flere
konklusioner end forst forventet.

Samtidig skal det dog pointeres, at metoden muligvis var
bedre til at fremanalysere visse persuasive features end andre. Sé-
ledes har metoden muligvis haft indflydelse pa, at det netop var
problemer primary task support og system credibility support som
blev fremanalyseret. Dette kan hange sammen med metodens

oprindelse som usability-metode.

Jeg valgte kun at analysere optagelserne af RTA’en og ikke benytte
videoerne af opgaveudferelsen, hvor testbrugernes verbale frustra-
tioner, fortvivlelse og spergsmdl er reprasenteret. Havde disse
veaeret en del af analysen, ville mine fortolkninger kunne have varet
endnu bedre understottet, og den umiddelbare sammenhang mel-
lem testbrugerens adferd og holdninger ville kunne tydeliggeores.
Den fiktive opgave, som brugerne blev stillet, er haftet med
en rekke fejlkilder. Det var sverere for nogle end andre at leve sig
ind 1 situationen og virkelig forestille sig, at de skulle foretage et
rigtigt keb. Dette har muligvis betydet, at brugerne hurtigere end i
en naturlig situation har valgt et produkt og kebt det - blot for at
blive ferdige. Dette kan have skadet kvaliteten af de indsamlede
data. Desuden kan det unaturlige i konkteksten have pévirket situa-

tionen, hvor brugeren fx ikke havde mulighed for at leegge hand-
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lingen fra sig for at overveje kebet og derefter komme tilbage og
gennemfore handlen.

I den retrospektive gennemgang mellem testbruger og
testleder havde flere af testbrugerne indimellem svaert ved at huske
eller fremkalde de psykologiske processer, der 1a bag deres hand-
linger. Séledes var der flere situationer, hvor testbrugerne ikke
kunne huske, hvorfor de agerede eller tenkte, som de gjorde, nér
de blev spurgt.

Det kunne i denne sammenhang have styrket analysen ved
at benytte eye-tracking, hvor brugerens gjnes bevagelser pa skeaer-
men registreres. Dette kunne have hjulpet bade testleder og
testbruger til at forstd brugerens adferd. Samtidig kunne det ogsa
styrke den efterfolgende analyse af RTA’en, da optagelserne kunne
verificere brugerens udsagn ift. brugerens handlinger.

En anden vesentlig problematik ift. undersogelsesdesignet
af RTA-testen var de forberedte spergsmal til RTA-testen. Spergs-
malene (se bilag 3) fungerede som en skabelon for samtalen i RTA-
testen og tog udgangspunkt i kategoriseringsanalysen. Spergsmale-
ne bidrog til, at jeg kunne foretage et semi-struktureret interview
med testbrugeren. Det var dog svert bade at styre videoafspilning,
have overblik over hvad der skete pa skaermen, vaere opmaerksom
pa testbrugeren og stille de relevante spergsmal. Et fuldt strukture-
ret interview kunne have varet mere stottende i situationen, men
ville samtidig ikke abne op for samme muligheder for at stille
spergsmal som tog udgangspunkt i den netop udferte test.

Problematikken kunne ogsa have varet lost ved bade at ha-
ve en testleder og en interviewleder, hvormed testlederen kunne
sorge for det praktiske, mens interviewlederen kunne fokusere pd
interviewet og stille spergsmal, som tog udgangspunkt i den situa-
tionelle kontekst med stotte fra praeedefinerede spergsmal. Empirien
viser tydeligt, at den bedste respons fra testbrugerne kommer de
steder, hvor jeg far stillet spergsmél, som tager udgangspunkt i
konteksten og 1 mindre grad benytter mig af de pradefinerede

sporgsmal.
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Mine kvalitative data fra brugerstudierne kunne muligvis
have varet kombineret med kvantitative data om de to cases fx i
form af loginingsfiler (fx i form af Google Analytics eller Adobe
SiteCatalyst), hvor adferdsmenster pa websitet kunne identificeres

og afvigelser fra det generelle kunne analyseres.

Overordnet vurderer jeg dog, at mit undersegelsesdesign har veret
1 stand til at frembringe unik viden pd feltet. Diskussionen om
PSD-framework’et som teoretisk udgangspunkt vil jeg diskutere

senere 1 afsnittet.

Bias

Jeg medbringer min egen forudindtagethed til alle elementer af
specialet. Saledes vil min personlige bias uundgielig gennemsyre
mit valg af teori, metode, mine fortolkninger og dermed mine re-
sultater. Helt fra valget af teori har min egen opfattelse og forstiel-
se af verden haft en betydning for mine valg. Jeg har séledes haft et
hermeneutisk udgangspunkt, hvor subjektet er i fokus som objekt.
Ligeledes har jeg valgt teori ud fra min forstaelse af, hvad der er

relevant teori ift. at selge mere i en webshop. Det er saledes min
forudindtagede forstaelse af persuasion, der ger, 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 forforstaelse til udformningen af
opgaverne og de spergsmal, jeg stiller undervejs, men tager samti-
dig hejde for den kontekst og testbrugernes forstielseshorisont,
som spergsmalene stilles i. Det at stille subjektive opgaver og
sporgsmaél er netop en del af styrken ved den hermeneutiske meto-
de, da man hermed har mulighed for at fa en dybere indsigt ved at
udnytte ens egen forstdelseshorisont og samtidig blive klogere pé
andre subjekters forstaelser.

Problemformuleringen kunne ogsa vare blevet besvaret
vha. af andre metoder, hvor den personlige bias ville vaere mindre
eller anderledes. Man kunne fx have benyttet en mere naturvi-

denskabelig metode og undersegt, hvordan hjerneaktiviteten @nd-
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rede sig ved succesfuld persuasion og pad denne made have testet,

hvorledes den mest effektive persuasion finder sted.

Specialets validitet

Selvom specialet er en sammensatning af en rekke metoder, hvo-
raf den ene er skabt specifikt til specialet, s& beskaftiger specialets
undersggelse sig med en meget lille og konkret problematik, som
dog til sidst bredes ud til en storre generalisering 1 form af design-
menstre. Der er tale om abduktive resultater. Dvs. resultater som
hviler pa, at mine antagelser er rigtige, og som kan bekreftes yder-
ligere gennem flere lignende undersogelser.

Modsat besidder specialet som helhed en mindre grad af
reliabilitet. Da undersogelsesdesignet fungerer som byggeklodser,
som bygges ovenpa hinanden, vil min fortolkning fra begyndelsen
have indflydelse pd, hvordan resultaterne af undersegelsen udvikler
sig gennem specialet. Derfor vil det muligvis vare svarere for and-
re at komme frem til de samme resultater vha. af denne metode, da
det netop er min forforstielse og viden som er med til at afgere
specialets resultater. Dette er dog heller ikke nedvendigvis enske-
ligt, da det er netop den forforstaelse og viden, som man hver iser
bidrager med til analysen, som ger resultaterne sterke 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 pa et afgraenset teoretisk omrade, som er blevet
sat i spil med en rekke metoder. Havde jeg benyttet andet teori om
konverteringsoptimering eller andre tilgange til persuasive tekno-
logi end Fogg og Oinas-Kukkonen & Harjumaa, havde resultaterne
givetvis veret 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 made, teorien griber verden an og beskriver verden
pa. Ud fra denne forstéelse af verden er specialets resultater dermed

¢t svar pa, hvorledes problemformuleringen kan besvares.
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Etiske problemstillinger

Som navnt 1 gennemgangen af teoriafsnittet er spergsmaélet, hvilke
etiske problemstillinger persuasion teknologi pa webshops stiller,
og om det overhovedet er etisk rigtigt at benytte persuasive design
til at fa folk til at kebe mere i en webshop.

I Foggs tilgang til persuasive teknologi og persuasive de-
sign tages der forbehold for etiske problemstillinger pa en simpel
made. Fogg definerer sig, sé at sige, udenom en stor del af de etiske
problemstillinger ved at ekskludere ondsindet brug af persuasive
teknologi fra definitionen. Dermed undgér Fogg reelt set at forhol-
de sig til disse mader 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 foreslér en analyse af
de grupper af personer, som kunne tenkes at kunne blive pavirket
af designet for at kortlaegge etiske problemstillinger ved et design.
Foggs manglende integrering af etiske problemstillinger 1 designet
af persuasive teknologi gér igen i1 Oinas-Kukkonen og Harjumaas
framework. Oinas-Kukkonen har dog undersegt mulighederne for
et etisk framework, som inkluderer stakeholder-analyse, retnings-
linjer og brugerinvolvering (Karppinen & Oinas-Kukkonen, 2013).

Dette @ndrer dog ikke ved, at den etiske dimension 1 design
af persuasion ikke er tydeligt reprasenteret i hverken Foggs arbejde
eller 1 PSD-framework'et. Derfor har jeg i udarbejdelsen af de seks
designmenstre ikke forholdt mig til etiske problemstiller herved.
Derfor vil jeg her kort diskutere de etiske problemstillinger ved
disse designmenstre.

Kontekstanalysen af de to webshops har givet en viden om,
hvilken kontekst webshops befinder sig i. Det er narmest en
premis, at websitet vil gore sd meget som muligt for at selge bru-
geren et produkt, et dyrere produkt eller flere produkter. Persuasion
og handel er langt fra et ukendt mede, og man ma 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
designmenstre centrer sig omkring primary task support og system
credibility support som alle handler om, hvorledes brugerfladen
kan designes, s& det bliver nemmere for brugeren at benytte sitet og
dermed gennemfore en konvertering. Dvs. at de resultater som det-
te undersogelsesdesign har resultareret i, vurderer jeg til 1 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, s&
kan jeg argumentere for, at ingen af de seks designmenstre over-
skrider mine etiske graenser. Man kan ogsé argumentere for, at an-
svaret hermed ligger placeret hos webdesigneren, som skal omszatte
designmenstrene til konkret design, da det reelt set forst er her den
etiske problematik kan opsta og dermed her en stakeholder-analyse
skal foretages.

Derfor er det alligevel ikke utenkeligt, at mine design-

monstre vil kunne benyttes ondsindet, ligesom menstrene i deres
natur handler om at {4 brugere til at bruge s& mange penge som mu-

ligt, hvilket kan ses som etisk ansvarligt.

PSD-framework'et som teoretisk
model

Kukkonen og Harjumaas framework har varet grundstenen i speci-
alets undersogelse. Framework'et indeholder dog visse problema-
tikker, som er vasentlige at synliggere og diskutere ift. specialets
resultater. Jeg vurderer framework'ets tretrins model, og specielt
deres fokus pd persuasive kontekst, som én af de sterste styrker ved
framework'et og dets handtering af teori om persuasive teknologi.
Jeg mener dog, at der mangler en bedre rammesatning til, hvorle-

des de syv bagvedliggende postulater ber benyttes i framework'et.
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Jeg forholder mig ogsa skeptisk til maden, hvorpa persuasi-
ve features praesenteres i framework'et. De 28 features opdeles i1 4
kategorier, som kun beskrives kortfattet og uden yderligere refe-
rencer eller begrundelser for netop denne inddeling. P4 samme ma-
de beskrives de enkelte features ogsé kun kortfattet. Her sorger for-
fatterne dog ved flere af featurene for at referere til undersogelser,
som har undersggt den enkelte feature i en bestemt kontekst. Men
udover at en raekke af disse features ikke indeholder referencer, er
der heller ikke referencer til litteratur, som pa et teoretisk plan har
undersogt de enkelte features, og som dermed giver mulighed for at
gd 1 dybden med den enkelte feature og forsta, hvordan forfatterne
forstar disse principper. Det skal dog pointeres, at framework'et i
hej grad bygger pé 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 pd brugen af framework'et.
Analyseeksemplet er forst og fremmest meget overfladisk og viser
ikke, hvilke muligheder framework'et egentlig giver, nar man gar i
dybden med analysen af de tre trin i modellen. Selvom netop me-
ningen med et framework er, at det kan benyttes pa et utal af mé-
der, fungerer eksemplet udelukkende som et bevis pa, at fra-
mework'et er anvendeligt fremfor at vise, hvor sterkt og solidt et

framework det er.

Effekten af persuasive features

De seks designmenstre 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 sdledes ikke utaen-
keligt, at brugen af flere persuasive features kan fore til en form for
overstimulering af brugeren, som vil have den modsatte effekt. Jeg
har heller ikke taget hgjde for indbyrdes problematikker mellem de
seks designmenstre, 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

undersoges for at sikre, at de ikke har disse ugnskede effekter.
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Mine resultater af caseundersegelsen og de efterfolgende design-
menstre har ikke nedvendigvis fokuseret pa de persuasive features,
som kunne formodes at vaere de mest effektive pd de to cases.
Derimod arbejder jeg i undersegelsen med de persuasive features,
som det har veret mulig at synliggere vha. min metode. Jeg har
ladet empirien vere udgangspunkt for, hvilke persuasive features
specialet har arbejdet med i1 stedet for, at tage udgangspunkt i
bestemte features. I stedet har empirien og hele undersogelsesde-
signet altsd haft stor betydning for, hvilke persuasive features jeg
har kunnet arbejde med 1 udarbejdelsen af specialets design-
meanstre.

Derfor besvarer undersogelsens resultater ogsa kun en lille
del det tredje undersporgsmaél i problemformuleringen. Jeg kan sé-
ledes ikke pa baggrund af mine undersggelser komme med en ho-
listisk lesning, pa hvorledes man ber udforme persuasive design-
menstre til responsive webshops, men udelukkende konkludere
hvorledes de features, som jeg har identificeret i undersegelsen,
kan loses, saledes at designet for persuasion styrkes.

At udgangspunktet har vaeret empirien betyder ogsé, at der i
min analyse har veret mest fokus péd de to featuregrupper primary
task support og system credibility support, mens de to andre featu-
regrupper har veret udeladt. Dette er bade sket, eftersom de to res-
tende grupper generelt har veret ringe repraesenteret i materialet,
og da problemer indenfor disse omrader i mindre grad er atha@ngige
af den teknologiske kontekst. Analysen har taget udgangspunkt i
det indsamlede materiale og konklusioner der ligger heri. Det bety-
der, at der ikke har vaeret nogle forudbestemte hypoteser, som skul-
le af- eller bekraftes, men i stedet har den indsamlede empiri
bestemt, i hvilken retning denne analyse skulle ga. Min analyse har
derfor i hejere grad fokuseret pd 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 1 figur 6 er persuasion en videreforelse af usability
og specielt user experience. Alligevel er resultaterne i dette speciale
endt med i1 hejere grad at fokusere pa netop usability. Schaffer
(2009) argumenterer for, at persuasion er naste skridt, nu hvor usa-
bility, og til dels user experience, er blevet en del af det helt
grundleggende ved at designe et website, og dermed ikke lengere
er tilstraekkeligt, hvis man vil skabe vaerdiskabende 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).
Spergsmalet er, hvordan dette haenger sammen med dette speciales
resultater. Ud fra min undersegelse ser jeg to mulige svar pa dette.
Den ene mulighed er, at undersogelsesdesignet har haft sa stor en
betydning for hvilke resultater, som kunne fremanalyseres, at fokus
er endt pa usabilitys rolle, ndr man designer for persuasion. Eller
ogsé er den kontekst, som jeg i dette speciale har undersegt persua-
sive teknologi og design i, endnu pa et stadie, hvor usability er helt
centralt, og at fokus dermed automatisk vil ligge her.

Selvom undersogelsesdesignet uden tvivl har en rolle 1 det-
te, er jeg overbevist om, at netop det tidlige stadie som responsive
webdesign befinder sig pa, betyder, at fokus naturligt bliver pa den
funktionelle del af persuasive design. Det er saledes ikke utenke-
ligt, at nar problematikker, som omhandler usability, bliver lgst, og
denne del af persuasive design pa responsive websites bliver en
integreret del, vil fokus flytte sig mod det mere folelsesbetonede 1

designet.
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Konklusion og
perspektivering

I det folgende afsnit vil jeg opsummere specialets resultater og
dermed besvare problemformuleringen. Problemformuleringen ly-

der som folgende:

} Hvordan kan persuasive design benyttes til konverte-
ringsoptimering af webshops pa tvaers af enheder?

Persuasive teknologi kan 1 hej grad udnyttes til konverteringsopti-
mering af webshops 1 et responsive webdesign-kontekst. Ved at ta-
ge hgjde for den unikke kontekst som responsive webdesign
kreever, er det muligt at skabe designmenstre som samtidig udnytter
de muligheder, der ligger i persuasive teknologi, til at skabe hold-
nings- og adferdsendringer, som kan fere 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 adferdsandringer pa tvers 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 designlesninger som udnytter per-
suasive teknologi pa tvars af enheder. Ud fra mine analyser af ud-
valgte casestudier (xl-byg.dk og toysrus.dk) har jeg fremanalyseret
seks omrader, hvor persuasive teknologi kan udnyttes pa tvers af
enheder, som jeg derefter har omsat til seks konkrete design-
monstre, som kan benyttes som vejledning ved udvikling af
responsive webshops.

Det forste underspergsmal 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 pa eksisterende responsive webshops. Kategoriseringsana-
lysen viste, at persuasive teknologi kun i mindre grad er benyttet pa
de to webshops, og at de benyttede features centrer sig omkring de
funktionelle persuasive features. Saledes er det hovedsageligt pri-
mary task support og system credibility support, som bliver benyt-
tet pa de to webshops, mens features i1 dialogue support og social
support i mindre eller ingen grad benyttes.

Vha. af brugerstudier af de to cases har jeg undersegt, hvor-
ledes disse identificerede features fungerer, for at besvare problem-
formuleringens andet underspergsmaél. Resultaterne af denne analy-
se viser, at der er en rekke problemer med designet af disse webs-
hops mht. at opnd persuasion. Analysen af brugerstudierne viser
dog ogsa positive elementer pa de to webshops, hvor det persuasive
design fungerer. Analysen viser ogsa, at der er manglende fokus pa
persuasive design pd tvaers af enheder, og at der séledes er darligere
vilkér for persuasion pa smartphones end tablet og desktop.

Med afsat 1 kategoriseringsanalysen af de to cases og ef-
terfolgende brugertests har jeg fremanalyseret seks konkrete de-
signmenstre, som loser nogle af de problematikker, som bruger-
testene har vist. De seks designmenstre besvarer problemformule-
ringens sidste underspergsmal og kommer med en raekke konkrete

svar pé, hvorledes persuasive teknologi ber designes til responsive
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websites. Ved at benytte PSD-framework'et og dets tre trin med fo-
kus pd designets intentioner, de forskellige kontekster, herunder
specielt den teknologiske kontekst, strategien og persuasive featu-
res, kan persuasive teknologi designes, sd det har en effekt som
holdnings- og adfzrdsendrende pa bade smartphone, tablet og
desktop.

Designmonstre

Felles for de seks designmenstre er, at ndr man designer persuasive
teknologi i et responsive miljg, er det vigtigt, at der tages udgangs-
punkt i god usability pa en raeekke enheder, og at persuasive design-
principper, som fungerer godt pa fx desktop, skal testes og tilpasses
sdledes, at de ogséd er persuasive pa andre enheder. Dette betyder
ogsd, at udformningen af persuasive design pa én enhed ikke ned-
vendigvis skal vere det samme pé andre enheder, hvis man vil op-
nd persuasion pa alle enheder.

Specialets undersegelse viser saledes, at man ber gere brug
af surface credibility, personalization og reduction som persuasive
features og benytte en tydelig navigation pa forsiden af websitet, og
at navigationen ber vere mere tydelig pa mindre skerme og tilgo-
dese forskellige navigationsmader fra brugerens side.

Undersogelsen viser ogsa, at self-monitoring kan benyttes
til at give brugeren overblik og kontrol over store mangder af data
pa fx produktlistesider, hvor metainformation kan hjelpe brugeren.
Min undersogelse viser ogsd, at tailoring og personalization kan
benyttes som persuasive features til at hjelpe med at skabe over-
blik over mange produkter pa produktlistesiderne, og derudover, at
disse filtreringsfunktioner skal designes, saledes at de er optimeret
til bdde mindre og sterre skaerme og trykfelsomme skaerme. Ved at
benytte reminders, surface credibility og system credibility kan man
sorge for tydelig feedback pé de handlinger som brugeren foretager
sig. Denne feedback skal veare tydelig pa alle enheder og ber tage
hojde for det mindre overblik pa mindre skerme og derfor fylde

forholdsmassigt mere. Desuden ber denne feedback komme umid-
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delbart efter handlingen og ikke med en forsinkelse pga. for res-
sourcekraevende grafik.

Brugen af real-world feel har en gennemgéende effekt pé
alle enheder, og ved brug af visuel kommunikation kan brugernes
opfattelse af produkter, og forstéelse af elementer pa websitet styr-
kes. Sidste resultat af analysen er et mere generelt designmenster
som bygger pd system credibility som feature. Det konkluderer, at
ved at tage individuelt heojde for usability pa forskellige enheder
kan en hgjere grad af usability opnds pa tvers af alle enheder, hvil-

ket vil betyde en hgjere grad af persuasion.

Gyldighedsomrade

De resultater, som er mulige at konkludere ud fra specialets un-
dersogelse, er én méde at give et svar pd problemformuleringen.
Utallige andre metoder og underseogelsesdesigns kunne have varet
benyttet til at besvare spergsmalet. Saledes besvarer resultaterne af
min undersggelse kun én made, hvorpa man kan udnytte persuasive
teknologi til konverteringsoptimering pa webshops. Resultaterne
bygger pa netop de cases, som er blevet udvalgt, og de metoder jeg

har valgt at undersoge disse cases med.

Kritik af undersggelsen

Specialets hermeneutiske udgangspunkt vurderes som en styrke for
undersogelsen, men metodekritikken rejser ogsa en rakke proble-
matikker i1 kelvandet heraf. Forst og fremmest bygger undersogel-
sen pa kun to cases - pga. den beskedne udbredelse af responsive
webdesign pd webshops. Derudover bygger ekspertvurderinger kun
pa tests af én ekspert, mens empirien til brugerstudierne kun bestar
af fire testpersoner. Dette er et resultatet af specialets rammer, men
bor bemerkes, da det kan have haft en indvirkning pé validiteten af
de resultater, specialet har fremanalyseret.

Det bemarkes ogsa 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 adferd og dermed
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tydeliggere persuasion. Det bemerkes ogsa, at resultaterne af RTA-
testene kunne have vearet forbedret ved at benytte en yderligere
person til at std 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 vere bedre til at analysere andre features 1 PSD-
framework'et. Det fremhaves ogsd i metodekritikken, at design-
menstrene ikke tager hejde for evt. indbyrdes pavirkninger som
kan have indflydelse pd designmenstrenes effekt som persuader.

Selvom undersogelsesdesignet 1 dette speciale har betydet,
at fokus har ligget péd visse dele af PSD-framework'ets 28 features,
sa vurderes framework’et som et sterkt teoretisk udgangspunkt for
at evaluere og designe persuasive design pa responsive webshops.
Specialets resultater handler i1 hgj 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 1 undersogelsesdesignets
metoder, som i nogen grad har fokus pa netop usability-problemer,
mens den vigtigste forklaring er feltets unge alder, som betyder, at
helt grundleggende usability pd tvaers af enheder endnu ikke er
implementeret pé tilstreekkelig vis, hvilket betyder, at disse pro-
blemer skal loses, for man i1 hgjere grad kan undersege den mere
folelsesbetonede del af et persuasive design.

Specialets resultater har pa flere punkter bekraftet eksiste-
rende designteori, hvilket kan skyldes undersogelsesmetoden. Det
er dog ikke utenkeligt, 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 tillegge konteksten
en stor verdi, for at sikre den forskelligartede kontekst netop ikke

forringer mulighederne for persuasion.
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Handleanvisninger

De seks designmenstre star som det produkt, undersegelsen har
fremanalyseret og er seks konkrete handleanvisninger til, hvordan
nogle problematikker i spendingsfeltet mellem persuasive teknolo-
gi og responsive webdesign konkret kan loses. Ved at benytte de-
signmenstrene i konkrete processer i udarbejdelsen af designet af
responsive webshops kan man drage nytte af den erfaring og teori,
som de seks designmenstre indeholder.

Samtidig er disse designmenstre kun én made, hvorpa prob-
lematikkerne kan leses, og de bygger samtidig pa et forholdsvis
spinkelt grundlag. Det neaste skridt vil derfor naturligt veere at saette
disse designmenstre 1 spil for at kunne fé erfaringer med dem, og
efterfolgende undersoge 1 hvor hej grad disse designmenstre har
den effekt, som der formodes. Andre undersogelser vil ogsa kunne
fremanalysere andre designmenstre, som kan stette op omkring
disse designmenstre. Dette vil styrke specialets abduktive tilgang
og samtidig vaere med til at skabe et endnu sterkere vokabular til

persuasive design pa responsive webshops.

Perspektivering

Under udarbejdelsen af dette speciale er brugen af responsive web-
design blevet endnu mere udbredt, og fokus pa brugen pa webshops
er steget. Dette sker som folge af, at andelen af besogende fra
smartphones og tablets bliver ved med at stige (Kledzik, 2013). Det
virker derfor ikke som om, responsive webdesign bliver mindre
populart eller benyttet i den narmeste fremtid. Dette gor behovet
for gode designlasninger pa dette felt nedvendigt. Samtidig vil er-
faringerne med forskellige designlgsninger, 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-
dersagelse, af hvordan feltet for persuasive teknologi pa responsive
webshops skal udvikle sig for at opnd bedre resultater. Specialet

kommer med ét bud pa, hvordan en undersogelse pé feltet kan de-
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signes, og det vil med fremtidig forskning vere relevant at un-
dersgge, hvilke resultater andre metoder kan frembringe, eller hvad
samme metode kan fremme af resultater pa andre cases.

Krydsfeltet mellem persuasive teknologi og webdesign som
tilpasser sig forskellige enheder er et nyt felt, som dette speciale
har undersogt en lille del af. Der vil uden tvivl fremover komme et
storre fokus, fra forskere der arbejder med persuasive teknologi, pa,
hvordan disse designlesninger kan tilgodese designteknikker, som
skal fungere i et responsive webdesignmiljo.

P& samme made er det tenkeligt, at jo mere der forskes i
denne problematik, 1 jo hejere grad vil problematikker med usabili-
ty blive lost, og vi vil se et gget fokus pd, hvordan persuasive de-
sign pd responsive websites kan udnytte den store mangde teori

omkring psykologiske processer og folelsesbetonet design.
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Bilagsoversigt

Bilag 1
Bilag 2
Bilag 3
Bilag 4
Bilag 5
Bilag 6
Bilag 7
Bilag 8

Kategoriseringsskema skabelon
Manuskript til brugertests
Indledende sporgeskema

Indledende spergeskema (svar)
Kategoriseringsskema for toysrus.dk
Kategoriseringsskema for xI-byg.dk
Informeret samtykke skabelon

Persuasive Features

Digitale bilag

Bilag A

Bilag B

Bilag C

Bilag D

Bilag E

Bilag F

Bilag G

Responsive webshop eksempel.mov
Video som demonstrerer hvordan et responsive websi-

te cendrer storrelse efter skeermstorrelsen.

Optagelse 2.pdf

Multimodal transskription.

Optagelse 3.pdf

Multimodal transskription.

Optagelse 6.pdf

Multimodal transskription.

Optagelse 7.pdf

Multimodal transskription.

Optagelse 2.mov
Video af skcermoptagelse af RTA af optagelse 2.

Optagelse 2.eaf
ELAN-transskriptions-dokument af optagelse 2.
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BilagH  Optagelse 3.mov

Video af skcermoptagelse af RTA af optagelse 3.
Bilag | Optagelse 3.eaf

ELAN-transskriptions-dokument af optagelse 3.
BilagJ  Optagelse 6.mov

Video af skeermoptagelse af RTA af optagelse 6.
Bilag K Optagelse 6.eaf

ELAN-transskriptions-dokument af optagelse 6.
Bilag L  Optagelse 7.mov

Video af skcermoptagelse af RTA af optagelse 7.

Bilag M  Optagelse 7.eaf
ELAN-transskriptions-dokument af optagelse 7.

Digitale bilag er sendt til sekretariatet, men kan ogsa kan downloa-
des pa:
https://filesender.deic.dk/filesender/?vid=447DA2BC-2023-B1ED-
1026-7BF576CC8AB1
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Persuasive situation / kategori

Navigationsstrukturer
Primary task support

Feature

Reduction
Tunneling
Tailoring
Personalization
Self-monitoring
Simulation
Rehersal
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Mobil

Desktop

Tablet

Dialogue Support

Praise
Rewards
Reminders
Suggestion
Similarity

Liking
Social role

System Credibility Support

Trustworthiness
Expertise
Surface credibility
Real-world feel
Authority
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Verifiability

Social Support

Kategorisider
Primary task support

Social learning

Social comparison
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Social facilitation
Cooperation
Competition
Recognition

Reduction
Tunneling
Tailoring
Personalization
Self-monitoring
Simulation
Rehersal

Dialogue Support
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Persuasive situation / kategori

Feature

Surface credibility
Real-world feel

Authority
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Verifiability

Social Support
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Primary task support

Social learning
Social comparison
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Third-party endorsements
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Social Support

Produktside
Primary task support
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Personalization
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Cooperation
Competition
Recognition




Bilag 2 - Manuskript til brugertests

Introduktion

Tak fordi du vil give dig tid til at hjeelpe 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 veerdifuldt input til projektet.

Opgaverne tager samlet ca. 45 min og derefter har jeg en reekke spgrgsmal 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 gar jeg sa vi kan
snakke om det bagefter, og jeg kan analysere problemerne, som du stgder pa
efterfglgende.

Hvis du pa noget tidspunkt har brug for en pause, sa siger du bare til!

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

Har du nogen spgrgsmal?

Salad os gai gang!



Bilag 2 - Manuskript til brugertests

Opgaver til toysrus.dk

1.

Notér pa en liste de naeste 3 af dine bern/bernebern i alderen 0-12 ar som har fedselsdag (Har du
mindre end 3, sa skriv den samme flere gange)

Har du tidligere besogt websitet toysrus.dk?

Opgave 1 (15 min.)

1.

2.

3.

Ga ind pa websitet www.toysrus.dk pa din smartphone.

Du skal finde den bedste gave (eller gaver) til den farste du har skrevet pa din liste. Du méa gerne
bruge lidt tid pa at overveje hvad en god gave (eller gaver), som kan kgbes hos ToysRUs, kunne
veere. Det méa gerne tale hgjt om dine overvejelser

Ligesom nar du normalt handler, sa skal gaven passe ind i dit budget, og du er selvfglgelig pa udkig
efter det bedste produkt til prisen. Du vil ogsa have pakken tilsendt pa den nemmeste made, som
passer dig bedst. Prgv dog at undgé at bruge sggefeltet. Hvis du ikke kan finde det du siger, ma du
gerne bruge sggefunktionen.

Find den bedste gave og keb den.

Opgave 2 (15 min.)

1.

2.

3.

Ga ind pa websitet www.toysrus.dk pa din computer

Du skal finde den bedste gave (eller gaver) til den anden du har skrevet pa din liste. Du ma gerne
bruge lidt tid pa at overveje hvad en god gave (eller gaver), som kan k@bes hos ToysRUs, kunne
veere. Det ma gerne tale hgjt om dine overvejelser

Ligesom nar du normalt handler, sa skal gaven passe ind i dit budget, og du er selvfglgelig pa udkig
efter det bedste produkt til prisen. Du vil ogsa have pakken tilsendt pa den nemmeste made, som
passer dig bedst. Prgv dog at undga at bruge s@gefeltet. Hvis du ikke kan finde det du siger, ma du
gerne bruge sagefunktionen.

Find den bedste gave (eller gaver) og kab den.

Opgave 3 (15 min.)

1.

2.

3.

Ga ind pa websitet www.toysrus.dk pa din tablet

Du skal finde den bedste gave (eller gaver) til den tredje du har skrevet pa din liste. Du ma gerne
bruge lidt tid pa at overveje hvad en god gave (eller gaver), som kan kgbes hos ToysRUs, kunne
veere. Det ma gerne tale hgjt om dine overvejelser

Ligesom nar du normalt handler, sa skal gaven passe ind i dit budget og du er selvfglgelig pa udkig
efter det bedste produkt til prisen. Du vil ogsa have pakken tilsendt pa den nemmeste made, som
passer dig bedst. Prgv dog at undga at bruge sagefeltet. Hvis du ikke kan finde det du siger, ma du
gerne bruge sggefunktionen.

Find den bedste gave (eller gaver) og keb den.


http://www.toysrus.dk
http://www.toysrus.dk
http://www.toysrus.dk
http://www.toysrus.dk
http://www.toysrus.dk
http://www.toysrus.dk

Bilag 2 - Manuskript til brugertests

Opgaver til XL-Byg.dk

1.

Notér pa en liste 3 personer som du kunne tenke dig at kebe en gave til hos XL-Byg. (Det kunne
fx veere din keereste, dig selv, din far, din svigerfar, gode ven, eller lignende.)

Har du tidligere besagt websitet xl-byg.dk?

Opgave 1 (15 min.)

1.

2.

3.

Ga ind pa websitet www.xI-byg.dk pa din smartphone.

Du skal finde den bedste gave til den anden du har skrevet pa din liste. Du ma gerne bruge lidt tid
pa at overveje hvad en god gave, som kan kebes hos xI-byg.dk, kunne vaere. Det ma gerne tale hgijt
om dine overvejelser

Ligesom nar du normalt handler, sa skal gaven passe ind i dit budget og du er selvfglgelig pa udkig
efter det bedste produkt til prisen. Du vil ogsa have pakken tilsendt pa den nemmeste made, som
passer dig bedst. Prgv dog at undgé at bruge sggefeltet. Hvis du ikke kan finde det du siger, ma du
gerne bruge sggefunktionen.

Find den bedste gave og keb den.

Opgave 2 (15 min.)

1.

2.

3.

Ga ind pa websitet www.xI-byg.dk pa din computer.

Du skal finde den bedste gave til den anden du har skrevet pa din liste. Du ma gerne bruge lidt tid
pé at overveje hvad en god gave, som kan kabes hos xI-byg.dk, kunne veere. Det ma gerne tale hgijt
om dine overvejelser

Ligesom nar du normalt handler, sa skal gaven passe ind i dit budget og du er selvfglgelig pa udkig
efter det bedste produkt til prisen. Du vil ogsa have pakken tilsendt pa den nemmeste made, som
passer dig bedst. Prgv dog at undga at bruge s@gefeltet. Hvis du ikke kan finde det du siger, ma du
gerne bruge sagefunktionen.

Find den bedste gave og keb den.

Opgave 3 (15 min.)

1.

2.

Ga ind pa websitet www.xI-byg.dk pa din tablet.

Du skal finde den bedste gave til den tredje du har skrevet pa din liste. Du ma gerne bruge lidt tid pa
at overveje hvad en god gave, som kan kebes hos xI-byg.dk, kunne veere. Det ma gerne tale hgijt
om dine overvejelser

Ligesom nar du normalt handler, sa skal gaven passe ind i dit budget og du er selvfglgelig pa udkig
efter det bedste produkt til prisen. Du vil ogsa have pakken tilsendt pa den nemmeste made, som
passer dig bedst. Prgv dog at undga at bruge sagefeltet. Hvis du ikke kan finde det du siger, ma du
gerne bruge sggefunktionen.

Find den bedste gave og kegb den.


http://www.xl-byg.dk
http://www.xl-byg.dk
http://www.xl-byg.dk
http://www.xl-byg.dk

Bilag 2 - Manuskript til brugertests

Retrospective think aloud

Sporgsmal inden smartphone video seettes i gang.
- Hvad er dit overordnede indtryk af den webshop du lige har besggt 3 gange?
- Hvordan var din overordnede oplevelse af af surfe og handle via en smartphone/tablet?

*Video pdbegyndes og spgrgsmalene centrerer sig herefter om de udvalgte persuasive situations

Smartphone

- Navigering i menu frem til kategoriside
- Hvordan var det at bruge menuen/menuerne pa 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 pa websitet? Hvordan fik du dette overblik?
- Hvordan skabte du overblik over de mange produkter
- Fungerede det?
- Var opdelingen af kategorier forstaelig?
- Filtrering pa 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 gjnene 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 kebe det produkt som du gjorde?
- Lagde du meerke til forslag om lignende produkter nar du kiggede pa et produkt?
- Tjekkede du om andre kunder havde anmeldt produktet eller webshoppen?
- Var der nogen logoer eller maerker som hjalp dig med at veelge 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 nar du puttede et produkt i indkgbskurven?
- 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 sveere at udfylde, og hvilke var nemme?
- Betaling med kreditkort
- Hvordan var processen med at vaelge betalingsmade?
- Folte du det var sikkert eller usikkert at udfylde kreditkortoplysninger pa siden?
- Hvad gjorde at du fglte dig sikker/usikker?



Bilag 2 - Manuskript til brugertests
Desktop

Sadan helt generelt, hvordan var forskellen sa pa at handle pa din
smartphone og din computer?

- Navigering i menu frem til kategoriside
- Hvordan var det at bruge menuen/menuerne pa 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 pa websitet? Hvordan fik du dette overblik?
- Hvordan skabte du overblik over de mange produkter
- Fungerede det?
- Var opdelingen af kategorier forstaelig?
- Filtrering pa 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 gjnene 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 kebe det produkt som du gjorde?
- Lagde du meerke til forslag om lignende produkter nar du kiggede pa et produkt?
- Tjekkede du om andre kunder havde anmeldt produktet eller webshoppen?
- Var der nogen logoer eller maerker som hjalp dig med at veelge 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 nar du puttede et produkt i indkebskurven?
- 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 sveere at udfylde, og hvilke var nemme?
- Betaling med kreditkort
- Hvordan var processen med at vaelge betalingsmade?
- Folte du det var sikkert eller usikkert at udfylde kreditkortoplysninger pa siden?
- Hvad gjorde at du fglte dig sikker/usikker?



Bilag 2 - Manuskript til brugertests
Tablet

Sadan helt generelt, hvordan var forskellen sa pa at handle pa din tablet og
din computer?

- Navigering i menu frem til kategoriside
- Hvordan var det at bruge menuen/menuerne pa 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 pa websitet? Hvordan fik du dette overblik?
- Hvordan skabte du overblik over de mange produkter
- Fungerede det?
- Var opdelingen af kategorier forstaelig?
- Filtrering pa 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 gjnene 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 kebe det produkt som du gjorde?
- Lagde du meerke til forslag om lignende produkter nar du kiggede pa et produkt?
- Tjekkede du om andre kunder havde anmeldt produktet eller webshoppen?
- Var der nogen logoer eller maerker som hjalp dig med at veelge 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 nar du puttede et produkt i indkebskurven?
- 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 sveere at udfylde, og hvilke var nemme?
- Betaling med kreditkort
- Hvordan var processen med at vaelge betalingsmade?
- Folte du det var sikkert eller usikkert at udfylde kreditkortoplysninger pa siden?
- Hvad gjorde at du fglte dig sikker/usikker?



13/08/13 Bilag 3 - Indledende spgrgeskema - Google Drev

Indledende spargsmal

*Pakreevet

1. Dit navn: *

2. Hvor mange bern under 12 ar har du? *
Markér kun én bolle.

Ingen
1
2

3 eller flere

3. Hvor mange bernebgrn under 12 ar har du? *
Markér kun én bolle.

Ingen
1
2

3 eller flere

4. Hvor ofte handler du pa nettet? *
Markér kun én bolle.

Flere gange ugentligt

1 gang om ugen

1-2 gange om maneden
Sjeeldnere

Aldrig

5. Hvor tryg feler du dig ved at handle pa nettet? *
Markér kun én bolle.

Jeg faler mig utryg ved at handle pa nettet

Jeg faler mig nogenlunde tryg ved at handle pa nettet
Jeg foler mig meget tryg ved at handle pa nettet

Ved ikke

https://docs.google .com/forms/d/19Le2hxvM4ilvqb_TF6DSInMI8s8i0x- W PtCjf JKFPK 8/edit 1/4



13/08/13 Bilag 3 - Indledende spgrgeskema - Google Drev

6. Vurdér felgende udsagn: "Jeg vil ofte hellere handle pa nettet end i en fysisk butik" *

Markér kun én bolle.

Meget uenig Meget enig

Smartphone

7. Ejer du en smartphone? *
Markér kun én bolle.

Ja Ga til spgrgsmal 8.

Nej Stop udfyldelse af formularen her.

Smartphone

8. Hvilke marke er den? *

9. Hvilken model er det? *

10. Vaelg de 3 vigtigste funktioner ved den (udover at ringe og sende SMS) *
Seet 3 kryds

Markeér alle, du er enig I.

Surfe pa nettet

Tjekke og skrive email
Socialer medier

Leese nyheder, bager 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 pa
at surfe pa nettet? *
Skriv antal minutter

https://docs.google .com/forms/d/19Le2hxvM4ilvqb_TF6DSInMI8s8i0x- W PtCjf JKFPK 8/edit

2/4



13/08/13 Bilag 3 - Indledende spgrgeskema - Google Drev

13. Hvor mange gange har du handlet over nettet via din smartphone det seneste ar? *
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 Ga til spargsmal 15.
Nej Stop udfyldelse af formularen her.

Tablet

15. Hvilket marke er den? *

16. Hvilken model er det? *

17. Veaelg de 3 vigtigste funktioner ved den *
Marker alle, du er enig i.

Surfe pa nettet

Tjekke og skrive email
Socialer medier

Laese nyheder, bager 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 pa
at surfe pa nettet? *

https://docs.google .com/forms/d/19Le2hxvM4ilvqb_TF6DSInMI8s8i0x- W PtCjf JKFPK 8/edit 3/4



13/08/13 Bilag 3 - Indledende spgrgeskema - Google Drev

20. Hvor mange gange har du handlet over nettet via din tablet det seneste ar? *
Markér kun én bolle.

0

1

2-5

6-10

Mere end 10

Google D

https://docs.google .com/forms/d/19Le2hxvM4ilvqb_TF6DSInMI8s8i0x- W PtCjf JKFPK 8/edit 4/4


http://docs.google.com/

Bilag 4 - Indledende spgrgeskema (svar)

mange
Vurdér falgende minutter du din Hvor mange gange Hvor mange gange
udsagn: "Jeg vil Veelg de 3 vigtigste smartphone hver  Hvor mange af har du handlet Hvor mange af har du handlet
Hvor tryg feler du  ofte hellere handle funktioner ved den  uge (udover at disse minutter  over nettet via din  Ejer eller har du Hvor mange disse minutter  over nettet via din Hvor mange barn Hvor mange
Hvor ofte handler  dig ved at handle pa nettet end i en Ejer du en Hvilke meerke er  Hvilken model er (udover atringe og  ringe og sende bruger du pa at smartphone det adgang til en Hvilket meerke er  Hvilken model er Veelg de 3 vigtigste  minutter du din brugerdupaat tabletdetseneste under 124arhar  bgmebem under
Tidsstempel Dit navn: Din alder: du pé nettet? Pa nettet? fysisk butik" 'smartphone? ? det? sende SMS) SMS)? surfe pa nettet? seneste ar? tablet? den? det? funktioner ved den  tablet hver uge?  surfe pa nettet? an du? 12 &r har du?
Surfe pa nettet, Surfe pa nettet,
Jeg foler mig Tiekke og skrive Tiekke og skrive
15/04/2013 1-2 gange om meget tryg ved at email, Tage email, Socialer
20.02.14 Optagelse 1 34 maneden handle pa nettet iPhone 5 billeder og video iPad 3 1 Ingen

400 50 0Ja Apple
Surfe pa nettet,

Jeg foler mig Tiekke og skrive Surfe pa nettet,

16/04/2013 meget tryg ved at email, Socialer Lzese nyheder,
18.58.48 Optagelse 4 36 Sjeeldnere handle pa nettet 3Ja Apple iPhone 4 medier 100 50 25 Ja Apple iPad 3 boger og blogs 50 15 0 3 eller flere Ingen
Surfe pa nettet, Surfe pa nettet,
Jeg foler mig Tiekke og skrive Tiekke og skrive

15/04/2013 12gangeom  megettryg ved at email, Tage email, Socialer
20.00.07 Optagelse 5 34 méaneden handle pa nettet iPhone 4 billeder og video iPad 3 medier 1 3 eller flere Ingen

80 70 1Ja Apple

Surfe pa nettet, Surfe pa nettet,
Jeg foler mig Tjekke og skrive Tjekke og skrive
24/04/2013 meget tryg ved at email, Socialer email, Socialer
19.52.26 Optagelse 8 35 Sjeeldnere handle pa nettet 4 Ja iPhone 5 medier

3 medier 60 50 0 1 Ingen



Bilag 5 - Kategoriseringsskema for toysrus.dk

Persuasive situation / kategori Feature Mobil Desktop Tablet
Navigationsstrukturer | | | |
Primary task support Reduction Vertikal drop-down fuld bredde link- Horisontal drop-down Horizontal med links
knapper. Synlig pa forside
Tunneling Skjult menu = mindre fokus pa menu efter Drop down underkategorier guider til rette Drop down underkategorier guider til
valg pa forside valg rette valg
Tailoring -- Breadcrums (kun pa kategorisider) Breadcrums (kun pa kategorisider)
Personalization - - --
Self-monitoring Ingen markering i navigation hvor brugeren Ingen markering i navigation hvor Ingen markering i navigation hvor
befinder sig brugeren befinder sig brugeren befinder sig
Simulation X X X
Rehersal X X X
Dialogue Support Praise X X X
Rewards X X X
Reminders X X X
Suggestion X X X
Similarity Menuknap udseende og placering efter Forhv. klassisk drop-down navigation Forhv. klassisk drop-down navigation
konventionerne
Liking X X X
Social role X X X
System Credibility Support Trustworthiness X X X
Expertise X X X
Surface credibility Langsom og tung animationer draener Tydelig markeret konventionel menu Tydelig markeret konventionel menu
menuen
Real-world feel X X X
Authority - Brandlogoer benyttes i navigation Brandlogoer benyttes i navigation
Third-party endorsements X X X
Verifiability X X X
Social Support Social learning X X X
Social comparison X X X
Normative influence X X X
Social facilitation X X X
Cooperation X X X
Competition X X X
Recognition X X X
Kategorisider |
Primary task support Reduction Udvalgte kategorier fremhaeves pa Udvalgte kategorier fremhaeves pa Udvalgte kategorier fremhaeves pa
kategoriside kategoriside kategoriside
-- Udvalgte kategorier vises i drop down Udvalgte kategorier vises i drop down
menu menu
Tunneling Kun ét sted at veelge kategori - --
Tailoring Udvalgte kategorier fremheeves pa Udvalgte kategorier fremheeves pa Udvalgte kategorier fremhaeves pa
kategoriside kategoriside kategoriside
Personalization X X X
Self-monitoring X X X
Simulation X X X
Rehersal X X X
Dialogue Support Praise X X X
Rewards X X X
Reminders - - -



Bilag 5 - Kategoriseringsskema for toysrus.dk

Persuasive situation / kategori Feature Mobil Desktop Tablet
Suggestion Fremhaevelse af visse kategorier Fremhaevelse af visse kategorier Fremhaevelse af visse kategorier
Similarity Symbolske ikoner Symbolske ikoner Symbolske ikoner
Liking Steerke farver, store ikoner Steerke farver, store ikoner Steerke farver, store ikoner
Social role X X X

System Credibility Support Trustworthiness X X X
Expertise Mange kategorier af hgj relevans Mange kategorier af hgj relevans Mange kategorier af hgj relevans

Surface credibility
Real-world feel

Authority

Third-party endorsements
Verifiability

Visuelle fejl i opstilling

Social Support

Social learning
Social comparison
Normative influence
Social facilitation

X X X X X X X[X X X X

X X X X X X X[X X X X

X X X X X X X[X X X X

Cooperation
Competition
Recognition
Produktlistesider
Primary task support Reduction Filtreringsmuligheder Filtreringsmuligheder Filtreringsmuligheder
Fhvs. mange produkter vises (24 stk) Begreenset antal produkter vises (24 stk) Begreenset antal produkter vises (24
stk
Tunneling Filtrering skjules i drop-down menu - - )
Tailoring Filtreringsmuligheder Filtreringsmuligheder Filtreringsmuligheder
Personalization - - -
Self-monitoring - - --
Simulation Ved filtrering skabes visuel beveegelse ud Ved filtrering skabes visuel bevaegelse Ved filtrering skabes visuel beveegelse
af skeermen
Rehersal X X X
Dialogue Support Praise - - --
Rewards - - -
Reminders Ved filtrering skabes visuel bevaegelse ud Ved filtrering skabes visuel beveegelse Ved filtrering skabes visuel beveegelse
af skeermen
Suggestion Stor fokus pa filtreringsmuligheder Stor fokus pa filtreringsmuligheder Stor fokus pa filtreringsmuligheder
Similarity X X X
Liking Store billeder af produkter Store billeder af produkter Store billeder af produkter
Social role X X X
System Credibility Support Trustworthiness X X X
Expertise Stort udvalg Stort udvalg Stort udvalg
Surface credibility Filtrering besveerlig (uoverskuelig) Overskuelig og simpelt design Overskuelig og simpelt design
Real-world feel X X X
Authority - - --
Third-party endorsements - - --
Verifiability - - --
Social Support Social learning X X X
Social comparison X X X
Normative influence X X X
Social facilitation X X X



Bilag 5 - Kategoriseringsskema for toysrus.dk

Persuasive situation / kategori Feature Mobil Desktop Tablet
Cooperation X X X
Competition X X X
Recognition X X X
Produktside | |
Primary task support Reduction Information struktureres i fold-ud menuer  Information struktureres i faneblade Information struktureres i faneblade
(virker ikke)
Tunneling - - -
Tailoring - - -
Personalization - - -
Self-monitoring X X X
Simulation X X X
Rehersal X X X
Dialogue Support Praise Ved put i kurv eendrer antalsnummeret sig Ved put i kurv fremhaeves indholdet af Ved put i kurv fremhzeves indholdet af
kurven kurven
Rewards -- -- --
Reminders -- - --
Suggestion - - -
Similarity Fhv. konventionel opbygning af Konventionel opbygning af produktside  Konventionel opbygning af produktside
produktside
Liking - - -
Social role X X X
System Credibility Support Trustworthiness X X X
Expertise Stjernerating Stjernerating Stjernerating

Surface credibility
Real-world feel

Authority

Third-party endorsements
Verifiability

Store billeder, tydelig knap nedenunder
X

CE-maerkning, sociale medier logoer

Store billeder og tydelige knapper
X

CE-maerkning, sociale medier logoer

Store billeder og tydelige knapper
X

CE-maerkning, sociale medier logoer

Social Support Social learning X X X
Social comparison Stjernerating Stjernerating Stjernerating
Normative influence X X X
Social facilitation X X X
Cooperation X X X
Competition X X X
Recognition X X X
Kebsprocess \ \ \
Primary task support Reduction Indkgbskurv drop down Indkgbskurv drop down Indkgbskurv drop down
Check-ud sider simple uden menuer Check-ud sider simple uden menuer Check-ud sider simple uden menuer
Tunneling - Check-ud process markeret i trin Check-ud process markeret i trin
Tailoring Nadvendige oplysninger ift. forsendelse Nadvendige oplysninger ift. forsendelse  Ngdvendige oplysninger ift.
gendrer sig ift. valg gendrer sig ift. valg forsendelse sendrer sig ift. valg
Personalization - - -
Self-monitoring - - --
Simulation - - --
Rehersal X X X
Dialogue Support Praise - - --
Rewards - - -



Bilag 5 - Kategoriseringsskema for toysrus.dk

Persuasive situation / kategori Feature Mobil Desktop Tablet
Reminders Indkgbskurven er hele tiden synlig (dog Indkabskurven er hele tiden synlig Indkgbskurven er hele tiden synlig
med visuelle problemer)
Suggestion Indhold af indkgbskurven bliver synlig nar Indhold af indkabskurven bliver synlig nar Indhold af indkgbskurven bliver synlig
produkter laegges i kurv produkter laegges i kurv nar produkter laegges i kurv
Similarity - - -
Liking X X X
Social role X X X
System Credibility Support Trustworthiness - - -
Expertise - - -
Surface credibility - Problemer med "til kassen" knapper som  Problemer med "til kassen" knapper
ikke fungerer som ikke fungerer
Real-world feel X X X
Authority - - -
Third-party endorsements - - -
Verifiability - - -
Social Support Social learning X X X
Social comparison X X X
Normative influence X X X
Social facilitation X X X
Cooperation X X X
Competition X X X
Recognition X X X




Persuasive situation / kategori Feature

Mobil

Bilag 6 - Kategoriseringsskema for xI-byg.dk

Desktop

Tablet

Navigationsstrukturer

Primary task support Reduction Navigation skjult i "fly-out"-menu Udvalgte kategorier vises i navigation Udvalgte kategorier vises i navigation
Tunneling Underkategorier er skjult i "fly-out"-menu  Underkategorier synlige ved valg af Underkategorier synlige ved valg af
hovedkategori hovedkategori
Tailoring Ingen breadcrums Breadcrums Breadcrums
Personalization -- - --
Self-monitoring Ingen tydelig markering af valg i navigation Tydelig markering af valg i navigation Tydelig markering af valg i navigation
Simulation X X X
Rehersal X X X
Dialogue Support Praise X X X
Rewards X X X
Reminders X X X
Suggestion X X X
Similarity Skjult menu med ukonvensionel Klassisk tydelig venstrestillet Klassisk tydelig venstrestillet
navigeringsmegnster kategorinavigation kategorinavigation
Skjult menu med ukonvensionel Klassisk overordnet topnavigation Klassisk overordnet topnavigation
navigeringsmeanster
Liking X X X
Social role X X X
System Credibility Support Trustworthiness X X X
Expertise X X X
D D

Surface credibility
Real-world feel

Authority

Third-party endorsements
Verifiability

Visuelle problemer i navigationen

esignkonsistens

esignkonsistens

Social learning
Social comparison
Normative influence
Social facilitation
Cooperation
Competition
Recognition
Kategorisider |
Primary task support

Social Support

Reduction
Tunneling
Tailoring
Personalization
Self-monitoring
Simulation
Rehersal

X X X X X X X[X X X

Kun én visning af kategorier
Hierakisk opbynging

X X X X X X X[X X X

Katogorier vises dobbelt
Hierakisk opbynging

X X X X X X X[X X X

Katogorier vises dobbelt
Hierakisk opbynging

Praise
Rewards
Reminders
Suggestion
Similarity
Liking
Social role

Dialogue Support

Minder om klassik sitemap
X
X

Minder om klassik sitemap
X
X

Minder om klassik sitemap
X
X




Persuasive situation / kategori

Feature

Bilag 6 - Kategoriseringsskema for xI-byg.dk

System Credibility Support

Trustworthiness

Expertise
Surface credibility

Mobil
X

Mange kategorier -> stort udvalg af
produkter

Desktop
X

Mange kategorier -> stort udvalg af
produkter

Tablet
X

Mange kategorier -> stort udvalg af
produkter

Real-world feel X X X
Authority X X X
Third-party endorsements - - --
Verifiability - - --
Social Support Social learning X X X
Social comparison X X X
Normative influence X X X
Social facilitation X X X
Cooperation X X X
Competition X X X
Recoghnition X X X
Produktlistesider
Primary task support Reduction Filtreringsmuligheder skjulte Filtreringsmuligheder (fa) Filtreringsmuligheder (fa)
Tunneling Kategorier skjules i "fly-out"-menu - --
Beskrivende tekst @verst minimeres Beskrivende tekst gverst minimeres Beskrivende tekst @verst minimeres
Tailoring - - --
Personalization - - -
Self-monitoring - - --
Simulation -- - -
Rehersal X X X
Dialogue Support Praise - Baggrundsfarve skifter ved mouse-over -
over produkter
Rewards X X X
Reminders X X X
Suggestion Kampagner og tilbud fremhaeves visuelt Kampagner og tilbud fremhaeves visuelt Kampagner og tilbud fremhaeves
visuelt
Similarity Anderledes placering af menu Klassisk opbygning med menu i venstre  Klassisk opbygning med menu i
side og produkter i hgjre venstre side og produkter i hgjre
Liking X X X
Social role X X X
System Credibility Support Trustworthiness X X X
Expertise X X X
Surface credibility - Kategorimenu tager fokus fra produkter  Kategorimenu tager fokus fra produkter
Real-world feel - - -
Authority X X X
Third-party endorsements - - -
Verifiability - - -
Social Support Social learning X X X
Social comparison X X X
Normative influence X X X
Social facilitation X X X
Cooperation X X X
Competition X X X
Recognition X X X
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Persuasive situation / kategori Feature Mobil Desktop Tablet
Produktside | |
Primary task support Reduction Nogle informationer struktureres i Nogle informationer struktureres i Nogle informationer struktureres i
faneblade faneblade faneblade
Tunneling Det valgte produkt er i fokus, alternative Alternative produkter er placeret hgjt pa  Alternative produkter er placeret hgijt
produkter er placeret nederst pa siden siden og tager fokus pa siden og tager fokus
Tailoring -- - -
Personalization - - -
Self-monitoring X X X
Simulation X X X
Rehersal X X X
Dialogue Support Praise X X X
Rewards X X X
Reminders X X X
Suggestion X X X
Similarity Konventionel opbygning af produktside Konventionel opbygning af produktside  Konventionel opbygning af produktside
Liking X X X
Social role X X X
System Credibility Support Trustworthiness X X X
Expertise Brugeranmeldelser Brugeranmeldelser Brugeranmeldelser
Surface credibility X X X
Real-world feel - - -
Authority - - -
Third-party endorsements - - -
Verifiability - - --
Social Support Social learning X X X
Social comparison X X X
Normative influence X X X
Social facilitation X X X
Cooperation X X X
Competition X X X
Recognition X X X
Kebsprocess \ \ \
Primary task support Reduction Indkgbskurv er en knap med antal vareri  Indkgbskurv drop down Indkgbskurv drop down
kurv
Check-ud sider simple uden menuer Check-ud sider simple uden menuer Check-ud sider simple uden menuer
Tunneling Check-ud process markeret i trin Check-ud process markeret i trin Check-ud process markeret i trin
Tailoring Ngadvendige oplysninger ift. forsendelse Nadvendige oplysninger ift. forsendelse  Ngdvendige oplysninger ift.
endrer sig ift. valg endrer sig ift. valg forsendelse eendrer sig ift. valg
Personalization - - -
Self-monitoring - - --
Simulation - - -
Rehersal X X X
Dialogue Support Praise - - --
Rewards - - -
Reminders Indkabskurven er hele tiden synlig Indkabskurven er hele tiden synlig Indkabskurven er hele tiden synlig
Suggestion Kun svag markering af nyt produkt i kurven Indkgbskurven bliver synlig nar produkter Indkgbskurven bliver synlig nar
leegges i kurv produkter laegges i kurv
Similarity - - -



Persuasive situation / kategori

Feature
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Mobil
X

Desktop
X

Tablet
X

Liking
Social role

X

X

X

System Credibility Support

Trustworthiness

Expertise
Surface credibility

Real-world feel

Authority

Third-party endorsements
Verifiability

Simpel grafisk udtryk i hele kgbsprocessen

Simpel grafisk udtryk i hele
kgbsprocessen

Simpel grafisk udtryk i hele
kabsprocessen

Social Support

Social learning
Social comparison
Normative influence
Social facilitation
Cooperation
Competition
Recognition




Bilag 7

Informeret samtykke

Formal
Formalet med undersggelsen er at brugerteste et website pa tveers af enheder (computer, tablet og
smartphone) for at kunne forbedre designet af websites.

Procedure

I denne undersggelse vil jeg bede dig udfere en reckke opgaver pd et website. Efterfalgende 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 spergsmal efterfalgende).

Optagelser

Jeg vil optage video af skaermen og lyden af dine svar og kommentarer. Optagelserne vil kun blive brugt i
testen og som analysemateriale for specialet. Det vil saledes kun veere dig, mig, min vejleder og censor som
vil se optagelserne igennem.

Fortrolighed
Dit navn vil ikke kunne identificeres med optagelserne, og kun jeg kender sammenhaengen mellem dig og
optagelserne. | specialet vil der blive refereret til optagelserne via et nummer.

Pause
Hvis du pa noget tidspunkt har brug for en pause under testen, sa sig endelig til.

Afbrydelse
Din deltagelse i undersggelsen er helt frivilligt, og du kan til enhver tid afbryde testen uden nogen problemer.

Spergsmal
Hvis du har nogen spergsmal sa kan du stille dem nar som helst. Du er velkommen til at kontakte mig med
sporgsmal bade for og efter pa telefon 61 30 61 68 og email marcj08 @student.sdu.dk.

Ved at underskrive denne informerede samtykke, giver du til kende at du er indforstdet med betingelserne,
og giver Marco Bjgrslev Jensen rettigheder til at benytte video- og lydoptagelserne som data i Marco
Bjorslev Jensens speciale.

Dato:

Underskrift:

Navn (Blokbogstaver):



mailto:marcj08@student.sdu.dk
mailto:marcj08@student.sdu.dk

Bilag 8 - Persuasive features

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.

+ Hgj 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)




Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:00:00.177

00:00:06.258

00:00:13.530

00:00:13.555

00:00:16.775

00:00:26.330

00:00:34.474

00:00:40.051

00:00:43.480

00:00:45.700

00:00:49.778

00:01:18.550

00:01:25.218

00:01:27.081

00:01:29.917

00:01:40.119

00:01:44.022

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:00.245

00:00:06.976

00:00:10.232

00:00:03.190

00:00:03.020

00:00:07.708

00:00:04.940

00:00:09.599

00:00:06.220

00:00:03.990

00:00:05.504

00:00:06.175

00:00:04.027

00:00:04.475

00:00:10.057

00:00:03.773

00:00:04.499

Testleder

Lige overordnet
ferst, hvad var dit
overordnede
indtryk af den
webshop som du
lige har besggt 3
gange?

Hvordan var din
overordnede
oplevelse af at
surfe pa siden med
din smartphone?

Hvordan synes du
det fungerede med
at bruge menuen?

Ja, altsa bare
generelt

Primary Task System Credibility
Testbruger Skeaerm Support Dialogue Support Support
ENHED:
SMARTPHONE

Jeg synes faktisk

at den var lidt

besveerlig at finde

rundt i. Og nogle

gange nar jeg gik

tilbage, sa

hoppede den

ligesom helt ud.

Jeg folte ikke den

gik tilbage til det

jeg lige havde

veeret inde pa
Tunneling: N: Site
mangler simpel
strukturer som
nemmer guider
brugeren
System Credibility:
N: Manglende
overensstemmelse
mellem system og
forventninger

Det var lidt

forvirrende.

Specielt nar man

ikke lige skulle

forsege at bruge

segefeltet i forste

omgang. For det

var nok typisk

veere det som jeg

bruger

Det er noget mere
besvaerligt pa
smartphone. Det
er for smat pa en
eller anden méade.
Det kan veere
sveert at ramme fx
"Tilfgj kurv".
Self-monitoring:N:
Manglende
overblik og kontrol
over position pa
sitet.
Surface Credibility:
N: Grafiske
elementer for sma
til at leese og klikke
pa.
Sa det er ikke
noget jeg sadan
bruger og vil bruge
tror jeg ikke, sa
meget

Menuen er det den
hvor der star?

Jeg ledte jo efter
en lgvsuger, og til
at starte med.. jeg
skulle ind i den der
"Vis kategorier"
Det ved jeg ikke
lige hvorfor det tog
sa lang tid for at
finde den

Fordi sa var jeg
godt klar over at
jeg skulle ind
under noget med
haven

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:01:47.156

00:01:53.086

00:01:55.310

00:02:05.834
00:02:09.830
00:02:10.075
00:02:10.826

00:02:12.146

00:02:14.689

00:02:19.673

00:02:21.645

00:02:28.163

00:02:29.206

00:02:38.990

00:02:50.196

00:02:52.582

00:03:06.423

00:03:09.070

00:03:10.139

00:03:13.774

00:03:17.919

Duration - hh:mm:

ss.ms Testleder
Hvad sggte du
efter for at finde
00:00:05.246 menuen?
00:00:07.308
00:00:04.470
00:00:03.835
Sa kommer den
00:00:02.316 her op
00:00:04.260
00:00:02.122
Hvad spurgte den
00:00:02.135 egenlig om?
00:00:06.891
Og det svarede du
00:00:03.968 ja til? Det er det?
00:00:04.127
00:00:02.679
Har du nogen idé
om hvorfor den
00:00:02.872 spurgte om det?
00:00:13.456
00:00:08.573
Nar du sa trykker
pa Haven, hvor
relevante synes du
sa de produkter
00:00:12.220 ligesom var?
00:00:06.535
00:00:11.269
Kan du huske
hvad du teenkte
her, du kgrer
sadan lidt rundt pa
00:00:05.831 siden
00:00:03.339
00:00:06.423

Testbruger Skeaerm

Jeg tror egenlig,
jeg var lidt usikker,
jeg manglede
egenlig bare at
den kom som sig
selv. Som det
forste.

Hvor ger man
meget med
handen

Pop-op fylder hele
skeermen

Ja det blev jeg

irriteret over

Den spurgte om
Sdr. Omme er det
teetteste sted der
findes en XL-Byg

Det tror jeg. Det er
jeg ret sikker pa.
Nu bliver jeg
selvfalgelig i tvivl
nar du sperger
sadan

Jeg teenkte sadan

lige "Na ja, der er

selvfglgelig heller

ikke sa langt til

Sdr. Omme.Det

kunne ogsa veere

det kunne betale

sig at hente den

derude. Det ma

veere det. Og Sdr.

Omme XL-byg har

vel en eller anden

interesse i at jeg

kaber mine ting

ude ved dem
Bruger scroller op
og ned pa siden

Det kan jeg faktisk
ikke huske. For jeg
ledte bare efter
den lgvsuger

Bruger scroller ned

gennem
produkterne og
finder til sidst
produktet der
ledes efter

Jeg synes der er
meget grill lige der
Er jeg inde under
det der grill, det er
jeg da ikke? Jeg
har trykket pa
Haven, ja.

Primary Task

Support Dialogue Support

Reduction:N:
Manglende
synlighed af
primzaere
navigation
Tunnelin:N:
Manglende tydelig
markering af
naeste skrift

Tunneling:N:
Afbrud i tunneling

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:03:26.403

00:03:28.789

00:03:36.056
00:03:39.301

00:03:40.155

00:03:51.831

00:03:53.725

00:03:55.750

00:04:02.475

00:04:05.479

00:04:06.360

00:04:11.252

00:04:14.742

00:04:17.752

00:04:18.007

00:04:19.144

00:04:24.800

00:04:25.452

00:04:25.945

00:04:30.667

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:06.996

00:00:03.747

00:00:04.471
00:00:02.648

00:00:01.910

00:00:03.536

00:00:01.632

00:00:06.609

00:00:02.796

00:00:06.972

00:00:05.740

00:00:03.000

00:00:04.322

00:00:07.500

00:00:05.890

00:00:04.742

00:00:13.200

00:00:04.620

00:00:04.624

00:00:07.332

Testleder

Hvordan var det at
overskue, hvordan
fandt du frem til

den der lgvsuger?

Hvorfor ger du det
tror du?

Primary Task

Testbruger Skeaerm Support
Jeg kan ikke huske

hvor relevant jeg

synes det var. For

jeg scrollede bare

ned for at finde

den der

Det var via billedet

Der karer jeg totalt
meget rundt i det.

Jamen det geor jeg
fordi jeg skulle
finde ud af om der
var et andet
alternativ til den
der

Det finder jeg sa
pa et tidspunkt
Efter at jeg har,
tror jeg, trykket
den der i kurv, for
at veere sikker pa
at den ikke
forsvinder.

Laes mere knap,
sender brugen
leengere ned pa
siden.

Bruger scroller
hurtigt op og ned
pa siden

Self-monitoring:N:
Bruger mister

overblik over

placering pa sitet

QOg sa forvirrer det

mig enormt meget,

fordi sa kan jeg

ikke finde hvor jeg

er henne, og sa

trykker jeg tilbage,

og sa kommer jeg

ind pa en helt

anden hjemmeside
Bruger gar en side
tilbage og veelger
derefter samme
side igen
Kgbsknap fungerer
ikke. Sender
brugen ned i
bunden af siden.

Surface Credibility:

N: Knappens

markat og funktion

stemmer ikke
overens

Jeg finder den der,

og sa kunne jeg

godt taenke mig at

sammenligne de to

produkter

Jeg ved jo ikke

rigtig noget om

det, sa jeg teenker

"Der ma veere

nogle tal jeg kan

sammenligne pa.

Der var noget med

230 watt pa den

der"

Dialogue Support

System Credibility

Support Social Support

Surface Credibility:
N: Menu ikke
tydelig for bruger

Real-world feel:P:
Billede giver
fornemmelse for
produkt

Self-monitoring:N:
Usikker pa om
produktet er lagt i
kurven eller ej



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:04:34.389

00:04:38.301

00:04:43.433

00:04:44.332

00:04:50.222
00:04:51.961

00:04:56.479

00:05:01.306

00:05:03.868

00:05:05.794

00:05:19.587

00:05:28.531

00:05:29.002

00:05:38.581

00:05:38.696

00:05:44.909

00:05:46.251

00:05:53.518

00:05:57.469

00:06:05.990

Duration - hh:mm:

ss.ms Testleder
00:00:05.204
00:00:04.977
00:00:05.997
00:00:04.840
Sa du mangler
nogle
00:00:03.120 informationer?
00:00:02.716
Sa hvilke
oplysninger gjorde
at du valgte at
kebe det dyre
00:00:04.666 produkt?
Var det nogle
oplysninger, eller
00:00:02.313 kun prisen?
00:00:11.159
00:00:06.473
Teenkte du pa om
der var flere
lgvsugere du
kunne have kigget
painden du
00:00:07.025 valgte?
00:00:08.807
00:00:05.540
00:00:04.545
00:00:08.807
00:00:05.536
Jadereret
problem med
siden. Nar du
trykker keb, sa
hopper den bare
00:00:05.161 ned.
00:00:02.845
00:00:07.848
00:00:06.925

Primary Task

Testbruger Skeaerm Support

Og sa star der
2800 og et eller
andet pa den der.
Jeg kan ikke finde
noget der er
sammenligneligt.
QOg sa bliver min
konklussion at det
dyreste ma veere
det bedste
produkt.

Ja

Nu husker jeg det
som om der stod
Texas pa den. Det
har jeg sadan pa
fornemmelsen, at
det er kvalitet

Nej, jeg taenkte
egenlig at de to
der var fint. Jeg
ville bare blive
mere forvirret nar
jeg ikke har
forstand pa det
alligevel. Og sa
teenkte jeg, at han
kan jo altid bytte
den hvis det er

Men jeg tror faktisk

nok til sidst at der

kommer tre.
Kgb-knap virker
ikke.

Og nu har jeg sa

problemer med at

finde ud af det

Sa det var ikke mig

der var dum der?

Jeg kunne i hvert

fald ikke lige finde

ud af at fa det ind i

kurven.
Bruger forsgger
flere gange at
leegge i kurv uden
held

System Credibility
Support
Authority:P:
Tekniske data
benyttes til at
sammenligne
produkter

Dialogue Support Social Support

Expertise:N:
Manglende
informationer og
sammenligningsmul

Third-party
endorsements:P:
Texas-brandet gar
brugeren tryg

Suggestions:N:
Manglende
tydeliggerelse af
alle alternativer til
produkt



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:06:20.382

00:06:20.526

00:06:24.731

00:06:25.742

00:06:32.022

00:06:32.062

00:06:34.232

00:06:39.314

00:06:52.209

00:06:56.646

00:07:00.701
00:07:05.162

00:07:07.521

00:07:08.422

00:07:16.910

00:07:18.431

00:07:22.918
00:07:28.781

00:07:31.337
00:07:34.996

00:07:37.096

00:07:38.130

Duration - hh:mm:

ss.ms Testleder

00:00:04.358

00:00:04.205

00:00:01.851

00:00:03.860

00:00:02.200

00:00:02.160

00:00:07.360

00:00:07.398

00:00:03.792

00:00:01.650

00:00:03.675
00:00:00.858

00:00:02.175
Var det tydeligt
hvad der skete nar
du puttede et

00:00:04.430 produkt i kurven?

00:00:22.474

00:00:03.780

00:00:05.055
00:00:02.027

00:00:03.216
00:00:01.841

00:00:03.644
se nu er du tilbage
igen, og nu gar du
ind i

00:00:03.632 sggefunktionen

Primary Task
Testbruger Skeaerm Support Dialogue Support
Pa en darlig dag
kunne jeg godt
veere blevet sa
irriteret at jeg
teenkte "Sa gider
jeg ikke kebe det
her".
Reduction:N:
Tekniske
besveaerligheder for
naesten brugeren
til at give op
Bruger tjekker
andre faner i
browseren
Sa bliver jeg i tvivl
om jeg har abnet
en anden side et
eller andet sted,
som jeg skal ga
ind pa
Bruger rammer
forkert knap

Jeg tror jeg trykker
tilfej enskeliste, og
det var sa en fejl.
Der trykker jeg sa
kab.

Sa kommer vi ind
til indkgbskurven.
Og sa er det den
forkerte der ligger
deri.

Det er den der,
den vil jeg ikke
have.

Og sa taenker jeg
"Na, sa skal jeg
bare have den
anden ind ogsa.
Sa plejer man at
kunne ga ind og
slette en"

Det kan man sa
ogsa

Jeg bovlede lidt
med at fa den der i

Tunneling:N:

Bruger scroller op  Brugerne mister
og ned og forsgger overblikket, bryder
at skabe overblik. tunellen og bruger
Ender med at ga til segefunktionen for
forsiden og benytte at finde tilbage til
segefeltet. produktet.

Nej, for man kan

sige, for tit sa hvis

man

Ej, det passer godt

nar. Nar man

leegger i kurv, det

kan man gere

mange gange, sa

gar man til

indkgbskurv

men, det...

det ser jeg egenlig

ikke rigtigt. Fordi

jeg kunne egenlig

bare have gaet op

der til sidst

i kurven oppe for

oven

og se hvad der eri

kurven

System Credibility
Support

Surface Credibility:
N: Sma knapper
besveerliggar
navigering

Surface credibility:
N: Manglende
visuel feedback
nar der puttes
varer i kurv

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:07:39.712

00:07:41.143

00:07:43.568

00:07:46.569

00:07:50.491

00:07:52.942

00:07:53.105

00:08:03.945

00:08:09.648

00:08:15.526
00:08:20.157
00:08:20.367
00:08:20.555

00:08:21.280

00:08:31.676

00:08:37.159

00:08:41.535

00:08:49.216

00:08:53.424

00:08:59.800
00:09:06.371

00:09:07.064

00:09:22.686

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:04.237

00:00:02.050

00:00:02.140

00:00:03.374

00:00:02.374

00:00:01.631

00:00:04.035

00:00:10.256

00:00:08.737

00:00:02.947

00:00:02.658

00:00:02.211

00:00:18.685

00:00:05.854

00:00:04.170

00:00:10.456

00:00:06.097

00:00:03.402

00:00:06.215

00:00:07.071
00:00:03.418

00:00:06.367

00:00:03.232

Testleder

du kunne huske
hvordan du havde
fundet det far?

men det
undersggte du
ikke?

hvordan fungede
det her med at den
kom oppe i
toppen?

Hele indholdet der
Her der fisker du
lidt rundt

Det vil den ikke?

Hvad teenker du pa
her?

Primary Task
Support
Personalization:P:
Segefunktion
leverer de
gnskede
resultater.
Reduction:P: Fa
relevante
produkter vises.

Testbruger Skeaerm Dialogue Support

ja, nu kan jeg ikke,
sa blev den veek
for mig

jeg kunne i hvert
fald ikke komme
tilbage til
startsiden

det er faktisk i tvivl
om, om det der
ogsa var en
lavsuger

nae, for den var alt

for dyr

Nuerjegsai

kurven, hvor den

sa ikke ligger i.
Bruger forsgger at
slette produkt fra
indkgbskurven

Altsa, det lille ikon

der sidder

heroppe?
Bruger scroller
hurtigt op og ned
pa siden

Jeg leder

simpelthen efter et
eller andet sted jeg
kan taste O i stedet
for 1. Eller slet

produkt
Self-monitoring:N:
Bruger har
problemer med at
slette fra
indkgbskurven.
Jeg veelger

simpelthen at ga
helt til kassen

Qg til betaling.
Fordi der synes jeg
at jeg plejer at
kunne gain. Og
der kommer den
sa, hvor jeg kan ga
ind og slette den
Jeg ved ikke
hvorfor jeg ikke ser
der star slet. Det
var egenlig
nemmere end at
skrive 0 og sa
preve at opdatere
det.

Nej det tror faktisk
ikke at det gjorde.
Det gor det nemlig
pa nogen
hjemmesider

System Credibility
Support

Real-world feel:P:
Indkgbskurvsikon
er genkendelig

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:09:29.468

00:09:49.703

00:09:52.939

00:09:56.254

00:10:06.386

00:10:08.632

00:10:08.681

00:10:15.130

00:10:28.866

00:10:31.517
00:10:33.397

00:10:41.233

00:10:46.137

00:10:46.217

00:10:48.769

00:11:02.896

00:11:03.317

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:13.211

00:00:03.211

00:00:01.895

00:00:07.395

00:00:07.554

00:00:13.735

00:00:13.632

00:00:07.079

00:00:02.450

00:00:04.903
00:00:05.404

00:00:06.081

00:00:10.711

00:00:04.894

00:00:12.079

00:00:12.105

00:00:05.316

Testleder

Hvordan gik det
med at udfylde alle
de her personlige
oplysninger?

Ej det er der du
sparger om du
reelt set skal
indtaste
oplysninger

Hvordan gar det
med at udfylde
oplysninger? Var
der noget der var
sveerrere, kan du
huske det?

Testbruger Skeaerm
Det var fordi, jeg
tror, jeg var sadan
lidt: "jeg skal jo
ikke kabe noget".
Jeg skulle sa lige
na der hen og sa
teenke "na ja, det
er jo ikke for jeg
har tastet
kortnummer ind -
det skulle jeg sa
ogsa gare -
hvornar det lige
var det var for
sent.

Det synes jeg gik

fint

Jeg ved ikke lige

hvorfor jeg scroller

helt derned. Det er

maske bare lige for Bruger scroller op
at fa overblik. og ned pa siden.
Sa ved jeg ikke

lige hvorfor jeg

teenker at jeg er

inde i systemet,

nar jeg aldrig har

veeret inde pa den

her side for.

Bruger slar sit
telefonnummer op

Ah der stod fra

Eniro. Der kunne

jeg maske godt

veere. Men det er

jeg ikke.

Der teenker jeg sa

lige lidt over hvad

jeg hedder til

fornavn

Na okay.

Numerisk tastatur
vises ved
indtastning af
telefonnummer

Jeg var rigtig glad

for den med

telefonen. |

telefonenformen

der ligger det mere

i handen, fordi den

made man er vand

til at ringe op pa.

Tastatur fylder stor

del af skaermen
mens bruger
scroller ned.

Man kan jo sige,

tasterne er jo sma,

sa jeg kommer i

hvert fald til at

taste forkert.

Primary Task
Support

Reduction:N:
Bruger har sveert
ved at skabe
overblik

Reduction:P:

Bruger indtaster tif.

nr. for at fa udfyldt
informationer
automatisk

System Credibility
Dialogue Support Support

Read-world feel:P:
Numerisk tastatur
genkendelig.
Reduction:P: Store
knapper med
numre til
udfyldning af
telefonnummer.

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms
00:11:19.131

00:11:19.279
00:11:22.644
00:11:24.406

00:11:26.682
00:11:27.853

00:11:31.045

00:11:34.421

00:11:34.426

00:11:51.006
00:11:53.098

00:12:34.105

00:12:47.205

00:12:52.220

00:12:53.591

00:13:03.424

00:13:14.627

00:13:25.239

00:13:32.002

00:13:32.952

00:13:35.338

Duration - hh:mm:
ss.ms
00:00:01.816

00:00:11.816
00:00:01.421
00:00:01.632

00:00:01.210
00:00:01.185

00:00:03.342

00:00:09.973

00:00:09.442

00:00:01.237
00:00:01.552

00:00:00.178

00:00:11.873

00:00:09.332

00:00:07.968

00:00:04.316

00:00:03.553

00:00:06.657

00:00:03.313

00:00:05.893

00:00:03.500

Testleder

Er du inde og leese
dem?

Var der noget du
var i tvivl om?

Gjorde det dig
mere sikker at se
dem?

Hvordan fungerer
dette?

Hvad var
forskellen i forhold
til at handle pa din
telefon?

Hvordan synes du
sa det var at bruge
menuerne?

Primary Task

Testbruger Skeaerm Support
Det er det med

kabsvilkarene

Dialogue Support

Bruger orienterer
sig i
kebsbetingelser

Jeg skimmede lige
det forste

Nee

Nee, det gjorde det
ikke. Det er bare
ligesom, nar man
synes man
accepterer noget,
s& skal man i det
mindste i hvert fald
lige have veeret
inde pa siden og
se at det ikke var
fis.

Det fungerer fint
ENHED:
DESKTOP

Jamen, det er
skaermstarrelsen
typisk. Manvirkelig
kan se noget
mere, og det er
noget nemmere at
se

Sterrelsen pa
bogstaverne,
storrelsen pa
billederne tror jeg
ogsa.

Og sa sa jeg
egentlig godt
grillen til at starte
med. Og sa teenkte
jeg forst om jeg
bare skulle trykke
ind pa den, sa ville
der sikkert komme
en hel masse
andet.

sa teenkte jeg, "ej,
jeg kan ogsa finde
demovre i
menuen, og det
kunne jeg faktisk
ikke.

Det ledte jeg
faktisk rigtig leenge
efter, om det var...

System Credibility
Support

Trustworthiness:P:
Bruger udtrykker
forst usendret
tryghedsfornemmels
men derefter
udtrykker bruger at
det generelt giver
tryghed.

Surface credibility:
P: Brugeren har
overblik over
websitet

Surface credibility:
N: Problemer med
at finde rundt i
menu

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:13:39.580
00:14:01.944

00:14:02.535

00:14:04.825

00:14:13.028

00:14:21.316

00:14:23.460

00:14:26.117

00:14:30.458

00:14:33.234

00:14:38.931

00:15:03.473

00:15:23.420

00:15:28.429

00:15:28.534

00:15:34.666

00:15:57.711

00:16:02.095

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:11.516
00:00:02.395

00:00:05.605

00:00:04.895

00:00:10.393

00:00:02.237

00:00:03.737

00:00:03.263

00:00:02.342

00:00:05.290

00:00:06.568

00:00:26.673

00:00:03.237

00:00:05.834

00:00:05.974

00:00:05.211

00:00:04.290

00:00:05.457

Testleder

Du gér ind pa Bolig
& Fritid

Hvor relevante
synes du
produkterne var?

Og hvad med ift.
det du trykkede pa,
var det det du
havde forventet?
Hvilke produkter
havde du
forventet?

Havde du hele
tiden overblik over
hvor du befandt
dig?

Kan du huske, om
du ligesom havde
bestemt dig for at
du kunne finde det
i den her kategori?
Du kerer sadan lidt
op og ned!

Primary Task

Testbruger Skeaerm Support
Ja, der var vist

noget "Bolig Fritid".

Jeg tror ikke jeg

fandt det. Jeg tror

jeg endte med at

skrive "grill"

deroppe i

segefeltet.

Dialogue Support

Stor pop-up fylder
hele skeermen

Sa kommer den

igen. Ja, jeg tror sa

stadig det er den

teetteste

Det kunne jeg godt

se, da jeg kom ind

under Bolig &

Fritid, at det var lidt

for meget

gardinsteenger

og.... Det var ikke

lige

De var ikke seerlig
relevante til det
formal jeg havde

Jeg havde jo habet

der var grillting i

forste omkring i

fritidsdelen

Men jeg tror det

svarer meget godt

overens hvad der

skal veere ift. hvis

man seger

boligting.
Bruger scroller op
og ned

Nej det tror jeg
faktisk ikke at jeg
havde. Fordi nar
jeg trykkede ind pa
noget her fx sa
kom der nye
menuer
Self-monitoring:N:
Bruger mangler
overblik over
navigation
og dem ville jeg
egentlig bare...
have haft menuen
med de mange
kategorier.
Ogsa fordi der er
meget forskel pa
prisniveauet
indenfor
kategorierne

Tailoring:N:
Manglende
filtreringsmulighedel

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:16:07.532

00:16:36.780

00:16:36.988

00:16:40.112

00:16:51.368

00:16:56.187

00:17:08.130

00:17:16.575

00:17:16.603

00:17:26.457

00:17:30.014

00:17:30.057

00:17:44.366

00:17:51.662

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:22.526

00:00:10.289

00:00:02.605

00:00:06.869

00:00:04.015

00:00:08.997

00:00:07.789

00:00:08.977

00:00:08.949

00:00:03.822

00:00:06.880

00:00:06.867

00:00:02.632

00:00:04.011

Testleder

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

Overvejede du
maske om du pa
nogen made
kunne sortere dem
efter pris?

Var der nogen
produkter der
sprang mere i
ojnene pa dig end
andre?

Primary Task
Testbruger Skeaerm Support
ja, det minder
overhovedet ikke
om det jeg leder
efter, men jeg kan
ikke se i de andre
menuer, eller
menuen i de andre
kategorier hvilken
en der sa var
bedre. Jeg kan
simpelt ikke finde
ud af, at nar det
ikke var fritid, og
det ikke var
camping, hvilken
kategorier harer
grill s& ind under.

Dialogue Support

Tailoring:P:
Sagefunktion finer
de relevante
produkter
Bruger sgger efter
grill
Sa finder jeg
egenlig det som
jeg hele tiden har
sagt efter - den
kategori jeg hele
tiden har mangler,
som hedder grill

Jamen jeg vidste

jo ikke helt hvad

det var jeg skulle

finde, sa jeg

kiggede egenlig

meget pa

prisniveauet. Jeg

skulle finde noget

der kostede

omkring 300 kr.

Det var egenlig

det, og sa var det

min tankte, at nar

der kom noget

som kunne veere

aktuelt, sa ville jeg

trykke "tilfgj

gnskeliste".
Tailoring:P: Bruger
gemmer produkter
vha.
gnskelistefunktion.

Det tror jeg nok at

jeg ger 3 gange.

Mest for hvis jeg

nu ikke kunne

finde det igen.

Sikre mig at jeg

have det et sted.

Ja, jeg ledte faktisk

efter en bar hvor

man kunne skrive

prisniveauet. Men

det fandt jeg ikke.
Tailoring:N: Bruger
mangler
filtreringsmulighedel
for pris.

Suggestions:P:
Visuelle
tilbudsmarkater
skaber
opmaerksomhed

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:17:51.677

00:18:02.679

00:18:09.055

00:18:16.287

00:18:16.324

00:18:16.333

00:18:21.512

00:18:33.093

00:18:44.486

00:18:48.794

00:18:51.808

00:18:55.595

00:19:03.982

00:19:04.044

00:19:18.589

00:19:20.011

00:19:28.171

00:19:30.171

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:10.901

00:00:04.843

00:00:06.645

00:00:02.319

00:00:08.184

00:00:08.089

00:00:02.982

00:00:07.720

00:00:04.356

00:00:03.050

00:00:03.556

00:00:07.760

00:00:07.889

00:00:07.842

00:00:08.158

00:00:19.488

00:00:01.778

00:00:04.756

Testleder

Jeg ved ikke om
det var fordi du
ikke fik trykket,
eller det
simpelthen er fordi
det ikke virker

Sa du veelger
nogle produkter
ud, som du vil
kigge naermere
pa?

Sa det er en made
at fa overblik over?

Kan du huske
hvordan det var at
finde det?

Testbruger

Der er lige som de
der med de gule
tilbudsmaerker som
man ser. Men
ellers har de jo alle
sammen faet det
der 5-ars-
jubileeum-meerke
Men det var
egenlig ikke sadan
markant der var
forskel pa dem.

Jeg synes jeg fik
trykket, men den
registrerede det
ligesom ikke
nogen steder. Jeg
manglede ligesom
bar'en heroppe
hvor der stod "Vis
gnskeliste".

Der finder jeg sa
lige det, det skal
veere, og trykker
tilfgj. Jeg rammer
den i hvert fald, det
kan man se. S&
méske det er
funktionen.

Ja, nar jeg har
veeret igennem
hele raekken

Ja. Ogsa hvis man
lige skal ind og
leese lidt om dem.
Sa er det rart at
have dem samlet.

Og nu leder jeg sa
efter gnskelisten,
og den kan jeg
ikke finde deroppe.
Og sa bliver jeg
treet af det, for s&
skal jeg til at finde
det hele igen. Sa
nu tager jeg
egenlig bare en
beslutning om
hvad det er jeg vil
finde.

Det kunne jeg ikke
finde.

Skaerm

Bruger trykker
"Tilfgj @nskeliste"

Self-monitoring:N:
Bruger mangler
feedback pa
interaktion

Bruger scroller ned
gennem siden og
finder til sidst
produkter brugeren
leder efter.

Primary Task

Support Dialogue Support

Self-monitoring:N:
Bruger mangler
onskeliste efter at
have puttet
produkter pa
gnskelisten

Self-monitoring:N:
Bruger kan ikke
finde enskeliste,
og kan dermed
ikke se sine gemte
produkter.

Reduction:N:
Bruger kan ikke
finde anskeliste og
dropper yderligere
selektering.

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms
00:19:36.260

00:19:39.514

00:19:45.755

00:19:49.343

00:19:51.311

00:20:03.702

00:20:07.291

00:20:09.820

00:20:14.687

00:20:17.370

00:20:22.130

00:20:23.747

00:20:25.355

00:20:34.047

00:20:37.914

00:20:38.992

00:21:09.341

00:21:11.062

00:21:16.854

00:21:20.998

00:21:27.456

00:21:31.172

00:21:31.467

00:21:36.955

Duration - hh:mm:
ss.ms
00:00:01.178

00:00:04.689

00:00:02.255

00:00:02.445

00:00:00.511

00:00:02.200

00:00:02.311

00:00:04.800

00:00:01.846

00:00:04.711

00:00:03.177

00:00:03.934

00:00:02.336

00:00:03.556

00:00:01.934

00:00:02.423

00:00:04.467

00:00:04.738

00:00:03.888

00:00:06.200

00:00:03.266

00:00:04.777

00:00:04.467

00:00:04.800

Testleder

Kan du huske
hvorfor du
trykkede tilbage
her?

Kan du huske
hvad du kigger
efter nu?

Sa gar duind pa
termometer

Men du ser ikke
onskelisten?

Du er rimelig hurtig
til at putte i kurv.
Er det fordi det
passer perfekt?

Var alle de
informationer du
havde brug for ift.
produktet?

Lagde du maerke
til at der var
foreslag til
lignende
produkter?

Testbruger
Jo, det er der.

Der kom min
gnskeliste faktisk
lige, gjorde den
ikke?

Neze

Gjorde jeg? Det
kan jeg slet ikke
huske at jeg
gjorde. Jeg ved at
han har en et
termometer

Det var egenlig en
dum beslutning.
Sa er menuen kun
2, sa skal jeg til at
trykke "Vis alle"
igen.

Men det opdager
jeg faktisk slet
ikke, at det er
gnskelisten der
ligger dernede.

Sa gar helt tilbage,
og sa s@ger jeg pa
den

Nej det gjorde jeg
faktisk ikke. Det er
faktisk ferst nu.

Ja, det er fordi jeg
kender produktet,
og det passer fint
med prisen.

Og sa teenker jeg
ogsa: Nu har jeg
brugt rigtig lang tid
pa at finde en gave
til 350 kr. Sa nu
skal vi videre.

Jeg ma indremme,
jeg leeste faktisk
ikke de
informationer
omkring produktet,
fordi jeg kender
produktet.

Primary Task
Skeaerm Support Dialogue Support
Bruger scroller til
bunden af
produktsiden, og
gar derefter tilbage
til forrige side.

Dnskelisten er
synlig pa skeermen

Liking: @nskeliste

ikke visuel tydelig.

Bruger overser
den.

Bruger putter
produkt i kurv

System Credibility
Support

Trustworthiness:P:

Bruger har nok
informationer om
produktet til at
foretage et kab

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:21:41.911

00:21:47.355

00:21:57.705

00:22:04.138

00:22:15.537

00:22:22.175

00:22:27.633

00:22:33.701

00:22:33.750

00:22:55.010

00:22:55.193

00:22:55.526

00:23:00.859

00:23:09.582

00:23:12.105

00:23:19.479

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:05.266

00:00:05.334

00:00:06.089

00:00:11.328

00:00:06.466

00:00:04.177

00:00:05.888

00:00:09.867

00:00:09.845

00:00:03.622

00:00:03.600

00:00:03.178

00:00:07.518

00:00:02.334

00:00:02.800

00:00:03.622

Testleder

Hvad var sadan de
vigtigste 3 ting for
at du valgte lige
praecis det her
produkt

Var der nogen
logoer eller
maerker som hjalp
til at veelge?

Altsa, man kan
sige. Vi har og min
far har en hel del
ting i Weber. Og
det borger jo ogsa
for en hvis kvalitet.
Sa det var
selvfelgelig ogsa
med til at....

Var det sadan
tydeligt hvad der
skete nar du
puttede i kurv?

Hvordan gik det
med at udfylde alle
de informationer?

Kunne du kende
det der fra det du
lige havde veeret
pa din mobil?

Testbruger
Jeg tror er var
forslag til noget

der.. jeg ved ikke
om det har vaeret

noget andre har
kabt sammen
med.

men det var ikke

rigtigt aktuelt, fordi
jeg jo kun havde ét

gavebudget

At jeg ved at det er

kvalitet og at det
duer. At det rent
faktisk er godt
grillbestik. Det er
det fordi kniven
rent faktisk kan
skeere igennem
kad.

Den er rigtig rigtig

skarp. Og sé er

den ogsa leekker at
holde ved. Og det

ved jeg ogsa er
noget af det min
far gar op i.

Og sa synes jeg
det ser flot ud.

Hmm, ja, jeg ved
ikke om jeg ser
det, men den
rykker jo over pa
den anden side

der. Og sa gar jeg

egentlig bare il
kassen.

Det gik rigtig fint,
det er nemt at
skrive pa
tastaturet.

Skaerm

Testbruger
udfolder indhold i
indkgbskurv.

Dialogue Support

Reminders:P:
Indkgbskurv-fold-
ud minder
testbruger om
indhold.

System Credibility
Support

Real-world feel:P:
Produktbilledet gar
det muligt for
bruger at
genkende og
vurdere produktets
udseende.

Trustworthiness:P:
Produktmaerket
borger kvalitet.

Social Support



Begin Time - hh:

mm:ss.ms

00:23:23.135

00:23:34.767

00:23:34.845

00:23:37.780

00:23:42.102

00:23:44.547

00:23:47.469

00:23:49.447

00:23:54.768
00:23:58.507
00:24:00.246
00:24:32.953

00:24:34.893

00:24:43.931

00:24:57.322

00:25:16.773

00:25:25.206

00:25:27.968

00:25:38.777

00:25:52.620

Duration - hh:mm:

§s.ms

00:00:10.131

00:00:01.939

00:00:01.822

00:00:04.289

00:00:02.222

00:00:04.511

00:00:01.022

00:00:01.733

00:00:04.029
00:00:01.460
00:00:00.566
00:00:00.089

00:00:05.778

00:00:09.400

00:00:03.044

00:00:07.533

00:00:11.749

00:00:04.345

00:00:04.956

00:00:01.555

Testleder

Hvor var det
nemmest?

Og hvad med
nummerne?

Ja, numpad?

Overordnet,
hvordan var
forskellen sa pa at
handle pa tablet og
computer?

Jeg ger du nu tror
du?

Primary Task

Testbruger Skeaerm Support
Ja, altsa det der

lige slog mig det

var, at

postnummeret det

kom automatisk,

det var den ikke pa

den anden.

Dialogue Support

Ellers var det
nogenlunde det
samme.

Bortset fra det med
tallene. Selve
tasteturet er jo ikke
anderledes.

Jeg har nemmest
ved at skrive pa
tasteturet.

Det var faktisk
nemmest pa en
mobiltelefon.

Der savner jeg lidt
den ovre ved siden
af hvor de sidder
ligesom.

Ja
ENHED: TABLET

Jamen egenlig
ikke s& meget
forskel, udover
man bruger sine
fingre til at rulle og
ned i teksten og pa
siderne.
Det var den
samme made det
ligesom kom frem
pa.
Jeg var rigtig
meget i tvivl. Fordi
jeg vidste ikke
hvilken kategori
jeg ledte efter, jo.
Jeg vidste faktisk
kun noget omkring
prisen.
QOg der finde ikke
rigtig nogen. Eller
jeg kunne i hvert
fald ikke se nogen
bar hvor man
kunne indtaste
pris. Fordi, sa
havde det nok
veeret min forste
indskyldelse at jeg
ville skrive ca.
hvillket budget jeg
havde.
Personalization:N:
Bruger mangler
filtreringmuligheder
pa pris
Nar der nu ikke er
sadan en bar der
hedder "Til maend"
eller "Manden der
har alt".

System Credibility
Support

Trustworthiness:P:
Genkendelse fra
besgg pa
smarthone.

Trustworthiness:P:
Genkendelse fra
besgg pa desktop



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:25:54.842

00:25:58.455

00:26:02.911

00:26:40.089

00:27:02.431

00:27:14.679

00:27:24.017

00:27:44.848

00:27:59.492

00:28:11.047

00:28:16.356

00:28:28.093

00:28:35.760

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:17.402

00:00:03.578

00:00:05.156

00:00:02.489

00:00:07.567

00:00:09.165

00:00:01.422

00:00:12.723

00:00:09.085

00:00:04.022

00:00:06.645

00:00:05.867

00:00:06.289

Testleder

Hvordan synes du
opdelingen af
kategorierne, er de
forstaelige?

Testbruger

Jamen jeg teenker,
jeg kan huske jeg
teenker "VSS, €j
det er nok ikke lige
sadan noget". Sa
teenker jeg
Diverse, der kunne
veere sjove ting
derinden som man
méske ikke sadan
lige teenkte. Det
var sa meget reb,
sa det droppede
jeg ret hurtigt. Jeg
gad faktisk ikke
engang sa dem
alle sammen, tror
jeg. Jo det gjorde
jeg.

Her der kigger jeg
faktisk meget efter
pris, og sa kan jeg
godt se at det der
ikke koster ret
meget, det er
sadan noget det er
sadan noget
flyttekasser og
bordben.

Det er ikke lige sa
relavant her.

Jeg teenker at det
helt sikkert er
bygget op til maend
der ved noget om
hvad de kan. Fordi
autotilbehear, sa
teenkte jeg, det kan
veere der var noget
mobiltelefonholder
eller sadan et eller
andet smart. Og
det er det ikke. Det
er sadan hard-core
ting til bilen.

Sa derfor, jeg
kommer egenlig
mere og mere pa
glatis. Fordi jeg
ikke kan finde
noget der sadan er
lidt specielt og som
kunne veere sjovt
at give i en gave

Ikke hvis det skal
veere til kvinder,
tror jeg ikke. Men
det er det nok
typisk heller ikke
lavet til.

Jeg gér ind under
haven, og sa
kommer der grill.
Der havde jeg
egenlig forventet,
nar det var haven,
sa var det maske
krukker og..

Skaerm

Pop-up fylder hele
skaermen

Bruger scroller helt
ned i bunden af
siden og scroller
derefter til toppen

Trykker pa
breadcrum for at
ga tilbage

Bruger scroller op
og ned i produkter

Primary Task
Support

Self-monitoring:P:
Breadcrum hjeelper
bruger med at
finde tilbage til
forside.

System Credibility

Dialogue Support Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:28:42.415

00:28:49.946

00:28:58.446

00:29:02.124

00:29:02.133

00:29:08.241

00:29:17.196

00:29:31.478

00:29:33.053

00:29:41.134

00:30:02.355

00:30:07.533

00:30:14.111

00:30:20.533

00:30:30.716

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:06.645

00:00:08.422

00:00:02.822

00:00:03.489

00:00:03.354

00:00:03.178

00:00:13.778

00:00:05.622

00:00:04.044

00:00:04.755

00:00:04.089

00:00:05.511

00:00:06.334

00:00:09.400

00:00:02.445

Testleder

Hvordan prgver du
at skabe overblik
over produkterne?

Sa klikker du ovre i
kategorien, kan du
huske...?

Har du styr over
mange sten der er
i sadan en pakke
der?

Primary Task

Testbruger Skeaerm Support
ja, sadan noget i

den stil.

Haveredskaber og

sadan noget. Og

sa synes jeg det

var meerkeligt at

der var en grill til at

starte med.

Dialogue Support

Bruger scroller
hurtigt op og ned
pa siden

Jeg synes slet ikke

jeg kunne skabe

overblik, fordi jeg

ikke vidste hvad

jeg gik efter.
Tunneling:N:
Bruger mangler
generel overblik
over hvordan hun
kommer videre.

Jeg surfer egenlig

bare rundt for at

finde noget

Fordi, sa taenker

jeg, det kan ogsa

veere jeg skulle

kabe et eller andet

til ham som han

kunne bruge til

sine bgrn. Og sa

sidder jeg og

teenker "har de et

gyngestativ" og

hvis de har et

gyngestativ, har de

sa babygynge,

eller hvad har de

egenlig pa den

gynge

Og der ma jeg

bare konkludere at

det ved jeg ikke

nok om. Og det

ville veere eergeligt

at kebe hvis de

allerede havde det.

Ellers sa er jeg
faktisk meget teet
pa at trykke den
der gynge i kurven.

Jeg finder... der
star klatresten
derovre, sa teenker
jeg "det lyder rigtig
sjovt".

og det kan veere
noget som maske
kan veere sjovt at
have ude i haven.
men den gar jeg
sa fra igen, fordi,
at jeg teenker at
der skal
forholdsvis mange
af de der sten til.
QOg jeg er faktisk
ikke helt klar over
om de har sadan
et tarn de kunne
seettes op pa.

System Credibility
Support

Expertise:N:
Bruger foler ikke at
hun far de
forngdne
informationer om
produktet.

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:30:35.487

00:30:42.787

00:30:45.310

00:30:51.309

00:30:56.998
00:31:23.893

00:31:25.978

00:31:33.704

00:31:43.525

00:31:51.536

00:32:01.313

00:32:02.529

00:32:04.711

00:32:04.761

00:32:11.915

00:32:24.668

00:32:25.535

00:32:31.924

00:32:38.721

00:32:39.570

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:07.179

00:00:01.800

00:00:01.888

00:00:03.111

00:00:02.044
00:00:01.245

00:00:06.156

00:00:07.067

00:00:05.555

00:00:01.400

00:00:02.178

00:00:08.363

00:00:03.389

00:00:03.377

00:00:03.000

00:00:01.156

00:00:06.022

00:00:05.787

00:00:01.533

00:00:08.071

Testleder

Var der de
informationer du
havde brug for?

Lagde du meerke
til om der var
forslag til lignende
produkter?

Der stopper du
0gsa op

Primary Task

Testbruger Skeaerm Support
Ja det var jeg inde

og undersgge. Nu

kan jeg sa ikke lige

huske om der var

5eller 8. Det var

jeg faktisk inde og

kigge efter. Ogsa

fordi, hvor mange

pakker skulle man

sa evt. have.

Ja de var der
faktisk

Nej det synes jeg
ikke jeg lagde
meerke til i hvert
fald.
Jeg s@ger
Jeg vender tilbage
til min grill, for den
bar kan jeg stadig
ikke finde, eller
menu kan jeg ikke
finde!
Jamen jeg har
faktisk lidt pa den
der popcorn,
sadan et eller
andet ekstra, som
man nok ikke lige
selv ville ga ud og
kebe, som kunne
veere hyggeligt,
ogsé for bgrnene.
Og sa bliver jeg
lige lidt i tvivl om
hvad han har i
forvejen. Jeg ved
at han har en
almindelig grill,
men jeg var ikke
helt sikker pa det
med balsted
Det var en fejl jeg
kom derind.
Og sa kommer jeg
ind i de her meget
dyre grill.
Bruger scroller ned
gennem
produkterne
Personalization:N:
Manglende
filtreringsmulighedel
Hvor jeg egenlig
bare skal bruge
noget til omkring
halvanden
hundred.
Sa teenker jeg
"teendevaeske, det
er sadan lidt...

Ja det er fordi det
var en bgfpresser,
eller
burgerpresser, det
synes jeg egenlig
var lidt sjovt.

Men sa tenkte jeg
"hvor tit er det lige
man far burger til
at man ville have

sadan et

instrument til at

sta"

Sa finder du den

her bog
Tunneling:P:
Brugerne kommer
hurtigt fra
produktet til
checkud-

processen.

System Credibility
Dialogue Support Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:32:42.772

00:32:43.289

00:32:51.987

00:32:57.543

00:32:59.821

00:33:05.289

00:33:08.866

00:33:15.507

00:33:18.936

00:33:42.180

00:33:45.828

00:33:52.200

00:33:55.040

00:33:56.210

00:33:58.250

00:33:59.910

00:34:04.890

00:34:07.270
00:34:18.850
00:34:19.920

00:34:25.050

00:34:34.170

00:34:36.640

Duration - hh:mm:

§s.ms

00:00:00.533

00:00:08.638

00:00:01.645

00:00:03.844

00:00:01.489

00:00:03.155

00:00:04.912

00:00:01.445

00:00:06.645

00:00:02.600

00:00:05.289

00:00:03.740

00:00:00.740

00:00:02.870

00:00:01.960

00:00:02.900

00:00:01.840

00:00:08.780
00:00:02.120
00:00:00.600

00:00:08.820

00:00:02.200

00:00:05.180

Testleder
Den kgber du
meget hurtigt

Kiggede du om der
var andre bgger?
Eller overvejede
du om der var
andre?

Hvad var de
vigtigste ting for at
du valgte den?

Havde du en
fornemmelse af
hvor stor den var?

Var det tydeligt
hvad der skete nar
du puttede i kurv?

Havde du oversigt
over hvad du
havde puttet i
kurven?

Her der springer
du sa over det
med
telefonnummeret

Og hvordan gik det
med at udfylde de
her ting her?

Retter du fejlen?

Havde du overblik
over hvad de
betyder?

Testbruger Skeaerm

Ja, jeg teenkte det
er lige det. Jeg ved
at de godt kan lide
at grille, og jeg
teenker man kan
altid bruge
inspiration til noget
nyt og noget
spaendende.

Det er ogsa en god
gavestgrrelse at
give.

Nee, det gjorde jeg
faktisk ikke.

Det var prisen, og
sa var det
udseendet pa
bogen og
starrelsen.

20x20, eller noget i
den stil. Det ved
jeg faktisk ikke, jeg
ved heller ikke om
det stod.

Ja, den gik over pa
kurven med det
samme. Man s&
hurtigt at.. Sa det
var rigtig tydeligt.

Ja

Der var ikke
kommet andet i
end det der skulle

Ja fordi, det fandt
jeg ud af, det
virkede jo ikke
sidste gang

Det gik, tror jeg
nok, nogenlunde.
Jeg kan ikke huske
om det var der jeg
skriver fejl i min
email. Men det gor
jeg sa tit.

Ja

Nee, det gor jeg
faktisk ikke. Det
troede jeg, at jeg
gjorde. Sa bliver
jeg faktisk lidt i tvivl
om jeg skal
afhente den eller
den skal sendes
her.

Jeg sad og
vurderede pa, det
kostede 60 kr. at fa
den tilsendt.

Primary Task
Support

Dialogue Support

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:  Duration - hh:mm: Primary Task System Credibility
mm:ss.ms ss.ms Testleder Testbruger Skeaerm Support Dialogue Support  Support Social Support
Og sa sad jeg og
vurderede pa om
det kunne betale
sig at kere til Sdr.
Omme og tilbage
igen for at hente

00:34:41.980 00:00:06.540 den.
Hvordan vidste du
at det var Sdr.
00:34:48.610 00:00:03.380 Omme?

Fordi det var det
byggemarked jeg
havde trykket ja til

00:34:53.290 00:00:04.400 var det teetteste.



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:00:00.000

00:00:16.739

00:00:21.500

00:00:21.576

00:00:30.529

00:00:36.404

00:00:42.498

00:00:55.607

00:01:04.338

00:01:15.479

00:01:36.721
00:01:43.849
00:01:47.751

00:01:51.856

00:01:59.056

00:01:59.910

00:02:01.983

00:02:05.773

00:02:11.685

00:02:20.549
00:02:26.060

00:02:27.234

00:02:30.009

00:02:30.020

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:01.200

00:00:04.479

00:00:08.740

00:00:08.666

00:00:04.033

00:00:04.915

00:00:04.481

00:00:04.957

00:00:02.894

00:00:05.871

00:00:04.140
00:00:02.566
00:00:02.015

00:00:06.831

00:00:02.470

00:00:07.100

00:00:04.781

00:00:04.448

00:00:07.017

00:00:06.377
00:00:07.480

00:00:02.610

00:00:07.156

00:00:07.080

Testleder

Sadan helt
overordnet, hvad
var dit indtryk sa af
den webshop du
lige har handlet pa
3 gange?

Og hvordan din
oplevelse af at
surfe og handle via
den telefon?

Hvad var det du
var ude efter? Det
var noget kreativt?
Hvordan var det du
brugte menuerne?

Sa du trykker pa
katagorier
Sa valgte du

Hvordan synes du
den der menu
fungerede?

Hvordan var
opdelingen i de
forskellige
kategorier? Var det
forstaeligt?

Hvor relevante
synes du sa de
produkter du blev
madt af de var ift.
det du sggte?

Ift. den kategori du
havde valgt

Primary Task
Testbruger Skeaerm Support Dialogue Support
ENHED:
SMARTPHONE
Reduction:P:

Bruger finder
websitet nemt og
overskueligt

Forholdsvis nem

og overskuelig.

Men der er mange

produkter

Men hvis man ved

hvad man gar

efter, sa er det jo

forholdsvis nemt

Det bliver lidt for
smat, men i
ngdstilfeelde kan
man godt bruge
det

Stille og roligt, jeg
skulle lige finde ud
af hvordan det
fungerede

Kreativt

Fordi jeg kender
ikke
produktnavnene,
det gjorde jeg ved
det andet -
nogenlunde

Tunneling:P:
Bruger bevaeger
sig hurtigt fra
forside gennem
menuen til
produktlisten

Okay, altsa, det

synes jeg

Ja, nu ledte jeg jo
sadan set kun efter
kreativt legetgj, jeg
kiggede ikke sa
meget pa alt det
andet

Bruger scroller ned
gennem produkter

Jamen, der var de

fine nok. Der var

mange, der var

rigtig mange
Reduction:N:
Mange produkter
wdeleegger
overskueligheden
og brugeren
scroller mange
gange pa siden

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:02:38.864

00:02:45.893

00:02:53.733

00:02:56.690

00:03:02.670

00:03:23.824

00:03:31.140

00:03:31.140

00:03:39.581

00:03:44.428

00:03:46.497
00:03:57.144

00:04:00.309

00:04:10.212

00:04:20.935

00:04:21.173
00:04:25.326
00:04:27.109

00:04:29.410

00:04:33.122

00:04:34.966

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:06.572

00:00:07.117

00:00:04.545

00:00:04.780

00:00:07.576

00:00:06.976

00:00:05.026

00:00:05.050

00:00:06.251

00:00:02.341

00:00:08.832
00:00:02.949

00:00:04.071

00:00:07.004

00:00:05.940

00:00:05.827
00:00:01.991
00:00:02.165

00:00:02.426

00:00:01.337

00:00:02.585

Testleder Skaerm
Var der noget

specifikt du taenkte

du skulle finde

indenfor kreativt?

Testbruger

Nej, egenlig ikke.
Det var bare at
sidde og bladre det
igennem, sa lige
pludselig sa
kommer der en
god idé

Hvordan prgvede

du sadan at fa

overblik over alle

de der produkter?

Bruger tager

telefonen teettere

pa gjnene for at
leese
Ved at bladre det
igennem. Og hvis
der lige kommer et
eller andet, sa
klikke pa det og se
hvad det er
Overvejede du pa
noget tidspunkt at
filtrere det pa en
eller anden made,
sa du ville fa
mindre produkter?
Jeg synes ikke
rigtig lige, da jeg
sa forsiden, at man
kunne.

Men hvis jeg skulle
kebe i hverdagen,
sa ville jeg ogsa
have bedre, s&
ville jeg have brugt
noget mere tid.

Hvad ville du s&

have brugt tiden

til?
Jamen sa ville jeg
maske have
bladret det meste
af det igennem. Og
sa gaet tilbage, og
sa have haft nogle
forskellige
muligheder
Det tager jo tid

Var der nogle

produkter der

sprang mere i

gjnene nar du

sadan kiggede

igennem?
Hvor der er nogle
flere ting i. Ikke der
hvor der bare var
en pose perler, det
var ikke lige
interessant

Bruger rammer

forkert pa
skeermen
Sa trykker du
hernede pa
kategorier

Ja det var en fejl
Det er en fejl?
Sa har du lidt
sveert ved at vaek
fra den igen
Du ville have ramt
Brands?
Sa du begynder at
bruge en anden
made for at finde
det?

Primary Task
Support

Tailoring:N: Bruger
kan ikke finde
filtreringsmulighedel

System Credibility
Dialogue Support Support

System Credibility:
N: Bruger har
sveert ved at leese
teksten pa
skeermen pga.
starrelsen

System Credibility:
N: For lille afstand
mellem elementer
ger det sveert at
ramme rigtigt

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:04:37.260

00:04:43.190

00:04:45.924

00:04:51.500

00:04:57.053

00:05:10.124

00:05:13.612

00:05:22.089

00:05:23.270

00:05:29.837

00:05:32.994

00:05:39.298
00:05:41.092

00:05:43.502

00:05:45.624
00:05:53.281
00:05:55.626

00:05:57.942

00:05:59.550

00:06:03.468

00:06:12.643

00:06:21.806

00:06:24.329

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:05.776

00:00:02.349

00:00:02.716

00:00:05.243

00:00:14.014

00:00:02.880

00:00:07.924

00:00:09.739

00:00:08.950

00:00:01.808

00:00:05.581

00:00:02.952
00:00:01.151

00:00:01.932

00:00:06.012
00:00:02.917
00:00:01.576

00:00:02.970

00:00:03.779

00:00:03.979

00:00:03.395

00:00:05.241

00:00:05.108

Testleder

Sa trykker du pa
"Flere Brands"
Var der et bestemt
Brand du sa var
ude efter nu?

Hvordan synes du
den der side
fungerer?

Ja det finder du
her. Hvordan
synes du den
menu her hvor du
skulle finde det her
brand?

Sa fik du sa alle
dem med det
meerke

Hvordan synes du
det var at overskue
dem?

Hvordan kunne du
se at de var
udsolgt?

Sa veelger du her
en butik

Hvad gar du efter
her?

Testbruger Skeaerm
Ja, det var fordi

der var simpelthen

sa mange ting

derinde. Mange

sma perleposer i

forskellige farver

Ja, men jeg gik
faktisk fra det
kreative og over til
et andet produkt
hvor jeg ved hun
har noget i
forvejen. Hvor hun
kan sminke dukker
og hende selv og
sadan noget. Bade
til har og

Lige i starten, der
skiftede jeg over
for at finde det der
Play Mate, men
det var udsolgt sa
det kunne jeg ikke
bestille

Det var fint, det var
nemt.

Nar man ved hvad
sadan en hedder.
Det er et problem
hvis du ikke ved
det

Ja

Der var ikke sa
mange, og de var
udsolgte, sa det
var sadan
forholdsvis til at ga
til

Det stod der

Ja jeg provede at
se om jeg ikke
kunne finde det i
andre butikker
Der var udsolgt i
det hele. Jeg ved
ikke om det er
udgaet eller hvad
det var

Sa ma jeg jo finde
noget andet noget
i stedet for

Jeg prover at ga
pa det her, men
jeg bavlede lidt
med det her, med
butikkerne

Primary Task

Support Dialogue Support

Reduction:P:
Alfabetisk oversigt
er simpel at
overskue og
navigere i

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:06:30.654

00:06:34.254

00:06:41.846

00:06:45.250

00:06:54.336

00:06:57.850

00:07:01.233
00:07:06.503

00:07:09.479

00:07:20.940

00:07:25.654

00:07:30.921

00:07:35.767

00:07:40.743

00:07:45.819

00:07:49.479

00:07:53.865
00:07:56.083

00:07:58.340

00:08:10.067
00:08:11.571

00:08:25.420

00:08:47.154

00:08:58.031

00:09:02.451

00:09:08.495

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:03.500

00:00:05.984

00:00:03.195

00:00:10.970

00:00:02.687

00:00:11.290

00:00:03.195
00:00:01.980

00:00:09.959

00:00:05.609

00:00:05.114

00:00:04.614

00:00:04.865

00:00:04.916

00:00:03.497

00:00:04.179

00:00:03.942
00:00:02.257

00:00:05.912

00:00:03.830
00:00:02.111

00:00:03.031

00:00:03.441

00:00:03.620

00:00:03.999

00:00:01.823

Testleder

Sa du skulle
egenlig bare
tilbage efter du
havde kigget pa
butikkerne

Sa prgver du og
lzegge i kurv

Er det den der er
udsolgt eller hvad?

Sa du havde en
idé eller du kunne
du huske fra
tidligere pa siden,
eller hvordan
vidste du at der var
sadan en liste med
alle?

Hvordan
fungerede det med
at finde
oplysninger om
produktet?

Og de
informationer du
fik, var det dem du
havde brug for?
Det jeg maske
spgrge om nar du
kommer hen til det
naeste

Nu gar du i gang
med at sgge pa en
anden made

Der sggte du pa
Brands igen?

Okay, det var det
forkerte

Der finder du det
sa

Du var rimelig
hurtig til at lsegge i,
da du ferst havde
fundet det

Men du var ikke
inde og leese sa
meget om
produktet?

Primary Task

Testbruger Skeaerm Support Dialogue Support

Ja, sa ville jeg se

om det var i andre

butikker.

Kgbenhavn eller et

eller andet

Det kunne man

ikke. Det var

udsolgt
Bruger forsgger at
leegge i kurv uden
held

Det er udsolgt ja
Jeg prover at fa de
andre butikker
frem, men det
lykkedes ikke lige i
starten. Jeg tror
det kommer til at
lykkedes nu

Lige pludselig sa
kom de.

Ja det var egenlig
bare noget jeg
pregvede mig frem

Det er jo nemt nok.
Der star "Lees
mere om
produktet"

Nu ved jeg..
Jeg kunne bare
ikke lige huske
hvad det hed

Ja

Det var ogsa nemt.
Det er nemt at
komme af med
penge

System Credibility
Support

Surface credibility:
N: Put-i-kurv-knap
fungerer ikke, eller
der mangler
feedback til
brugeren

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:09:10.577

00:09:13.511
00:09:18.713

00:09:19.196

00:09:20.895

00:09:31.114

00:09:36.753

00:09:51.080

00:09:55.049

00:10:00.745
00:10:08.603

00:10:10.792

00:10:11.710

00:10:12.003

00:10:17.077

00:10:23.364

00:10:23.405

00:10:37.531

00:10:42.835

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:04.293

00:00:03.597
00:00:02.086

00:00:01.120

00:00:01.541

00:00:04.381

00:00:16.122

00:00:03.737

00:00:05.543

00:00:05.407
00:00:02.034

00:00:02.033

00:00:05.060

00:00:04.749

00:00:05.754

00:00:13.751

00:00:09.360

00:00:05.040

00:00:04.392

Testleder

Sa du var
overbevidst om at
det var det rigtige
du havde puttet i
kurven?

Det var den ud
sggte pa?

Sa du segte meget
pa et bestemt
meerke eller
bestemt produkt
som du kendte i
forvejen?

Okay, sa det var
faktisk ikke helt
sikker pa om det
preecis er det
perfekte du har
faet kebt den her
gang?

Da du sa putter
den i kurv
Hvordan fungerer
det?

Hvordan var det
med se funktionen
med at den rgg i
kurven oppe for
oven?

Var det tydeligt
hvor mange ting
du havde i kurven?

Primary Task

Testbruger Skeaerm Support
Nej for jeg kendte

det

Dialogue Support

Jaja

Det kunne jeg se
pa kassen

Ja, men hvis jeg
skulle have brugt,
hvis jeg havde haft
meget tid, sa
havde jeg siddet
og kigget det efter
og fundet...Hvis
det havde veeret
fodselsdaggave
eller julegave, sa
havde jeg nok
brugt mange timer
pa at....

Nej, men jeg ved
det er noget hun
gerne vil bruge.
Noget hun gerne
vil lege.

Sa havde jeg
maske brugt mere
tid pa...hvis der var
nogle gode tilbud
eller et eller andet.

Tunneling:P:
Brugeren foler at
det gar steerkt fra
han har puttet
varen i kurv

Jamen sa gar det

jo steerkt. Det er

lige til.

ahh, jaa, neej, ikke

lige nemt var det

ikke. Jeg fik lige

gje pa at den var

raget op. Der stod

ikke noget om at

jeg havde smidt

den i kurven. Der

kom bare til at sta

1 oppe i kurven
Reminders:N:
Brugeren bliver
kun en lille grad
gjort opmaerksom
pa at varen er
puttet i kurven

Men hvis man ikke

lige var

opmazerksom pa

det, s& kunne man

godt komme til at

trykke en del

gange

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:10:46.360
00:10:46.373

00:10:57.136
00:11:00.453

00:11:04.095

00:11:04.138

00:11:21.573

00:11:24.781

00:11:24.820

00:11:34.445

00:12:01.557

00:12:02.852
00:12:08.342

00:13:00.000

00:13:09.074

00:13:14.644

00:13:21.160

00:13:35.160

00:13:42.845

00:13:50.221
00:13:54.458

00:13:59.451

00:14:02.974

00:14:02.978

00:14:12.646

00:14:22.595

00:14:24.886

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:05.000
00:00:02.768

00:00:03.088
00:00:03.288

00:00:03.380

00:00:03.251

00:00:02.440

00:00:09.402

00:00:05.310

00:00:04.058

00:00:02.204

00:00:04.766
00:00:01.371

00:00:01.800

00:00:05.397

00:00:04.073

00:00:07.995

00:00:06.118

00:00:06.413

00:00:05.096
00:00:03.935

00:00:03.279

00:00:07.240

00:00:04.464

00:00:05.342

00:00:02.031

00:00:08.213

Testleder

Hvordan forlgb det
med at udfylde alle
oplysninger?

Hvordan var
funktionen med at
veelge
leveringadressen?

Hvad gjorde du
her?

Hvordan synes du
sadan generelt det
var at handle pa
computeren ift.
iPhone?

Kunne du kende at
det var
nogenlunde den
samme made det
var bygget op pa?
Sa nar du kom ind
her, kunne du sa
godt genkende
hvad du ligesom
skulle ggre?

Hvordan var det at
bruge menuerne?

Du var ret hurtigt
inde og kigge pa
en

Testbruger Skeaerm

Ja, det var det

Det gik nemt

Bare folge det
nedad

Der var kun to
muligheder. Enten
privat eller firma

Der var ingen tvivl
om at det skulle
vaere privat,
selvom det
kostede 10 kr.

Jeg skimmede lige

igennem om det

passede det hele

inden

jeg betalte
ENHED:
DESKTOP

Det er rarere at
handle pa
computeren
Sterre skaerm,
nemmere ved at
skrive nar
tastaturet virkede
ordentligt

Sa har man et
bedre overblik over
produkterne. Der
star lidt mere

Ja, det var ret
nemt

Det var dejlig nemt
og overskueligt,
det var det.

Bruger leder i
menuen, men
klikker derefter pa
et banner pa
forsiden

Ja, men det s4 lidt
for billigt ud. Der
var for mange ting
til den pris

Primary Task
Support
Self-monitoring:P:
Det er tydeligt for
brugeren hvad han
har puttet i kurven

Dialogue Support

Tunneling:P:
Trinvis udfyld af
informationer er
nemt for brugeren

Reduction:P: Fa
leveringsmulighedel
ger det nemt for
brugeren

Reduction:P:

Menuer er nemme

og overskuelige
Suggestions:P:
Brugerens
opmeerksomhed
bliver flyttet fra
menuen til de
animerede
reklamerbannere

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:14:33.419

00:14:44.203
00:14:52.323
00:15:07.906
00:15:13.140

00:15:14.204

00:15:20.885

00:15:24.157

00:15:24.177

00:15:31.371

00:15:39.789
00:15:43.532

00:15:46.214
00:15:48.338

00:15:53.159

00:15:54.888

00:16:01.081

00:16:15.844

00:16:18.251

00:16:23.085

00:16:26.443
00:16:30.031

00:16:30.873

00:16:33.519
00:16:35.542

00:16:44.096

00:16:49.463

00:16:56.392

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:07.716

00:00:07.146

00:00:10.217

00:00:06.298

00:00:02.744

00:00:02.448

00:00:02.955

00:00:03.426

00:00:07.058

00:00:04.751

00:00:04.456

00:00:02.272

00:00:02.181
00:00:01.967

00:00:01.562

00:00:06.014

00:00:03.298

00:00:02.290

00:00:04.399

00:00:04.407

00:00:03.967
00:00:01.604

00:00:08.658

00:00:05.351
00:00:00.840

00:00:03.168

00:00:06.824

00:00:03.063

Testleder

Hvis jeg lige skulle
spgrge dig om den
anden. Hvad var
de 3 vigtigste ting
for at du valgte det
produkt du valgte?

Men du var villig til
at betale det?

Hvordan var det at
overskue
produkterne her?

Hvordan var
relevansen af de
produkter de viste
ift. det du ligesom
havde klikket pa?

Hvad er du inde pa
her?

Og hvad leder du
efter?

Var der du
informationer du
havde brug for ift.
hvis du skulle kabe
produktet?

Sa valgte du det
der produkt?

Hvad var det for
nogle 3 grunde til
at du valgte lige
det der produkt?

Testbruger Skeaerm
Sa duer det ikke til
bgrn, det eri hvert

fald vores erfaring

Kvalitet, og noget
jeg ved han gerne
vil lege med

man kan jo ikke
sige pris, det er jo
hvad det er,

Det var nemt og
overskueligt. Der
havde du en hel
masse produkter
pa samme
skaermbillede.
Med prisen og det
hele. Man kunne
hurtigt lige se om
det var pa lager
eller ikke var pa
lager

Det var super. Det
var som det skulle
veere

Lego Friends

Jeg leder efter
noget med noget
byer og heste. Det
er hun ret vild med
Der er én der har
praeget hende lidt
Hvordan fungerer
det med at finde
informationer om
produkterne?

Det er nemt. Der
star pa skaermen
der

man kan finde flere
informationer og
billeder

Ja det er der

Ja

Det var jo kvalitet
og at hun gerne
ville

lege med sadan
noget

Primary Task

Support Dialogue Support

Self-monitoring:P:
Nem at overskue
produkterne pa
skeermen

Tunneling:P: Det
er nemt og hurtigt
for brugerne at
putte produktet i
kurven og
fortseette til
indkgbskurven.

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:16:59.616

00:17:04.015
00:17:07.575

00:17:12.903
00:17:27.152

00:17:29.001

00:17:40.782

00:17:44.599

00:17:44.620

00:17:48.832

00:17:51.176

00:17:52.729

00:17:54.471

00:17:57.734

00:18:01.496

00:18:07.985

00:18:11.424

00:18:24.983

00:18:26.863

00:18:32.802

00:18:38.287

00:18:40.584

00:18:43.067

00:18:43.088

00:18:54.958

00:18:59.822

Duration - hh:mm:

ss.ms Testleder
00:00:03.191
Sammenlignede
du og tjekkede om
der var nogle
andre produkter
som kunne have
00:00:03.408 veeret
00:00:01.736 bedre til prisen
00:00:14.147
00:00:01.664 nej ok
00:00:02.319
Var det tydeligt
hvad der skete nar
du puttede noget i
00:00:03.508 indkgbskurven?
00:00:01.700
00:00:01.689
Var det tydeligt
hvad der var i
00:00:02.058 indkgbskurven?
00:00:02.845
Selvom der var
kommet lidt ekstra
00:00:01.576 med
00:00:03.073
Hvordan
fungerede det med
at fierne det du
havde puttet for
00:00:03.487 meget i?
00:00:05.211
00:00:02.431
00:00:03.696
Hvordan gik det
med at udfylde alle
00:00:02.540 de her
00:00:03.233
Sa vidt jeg huske
havde du lidt
problemer med at
00:00:03.389 trykke videre
00:00:03.180
Var det tydeligt
hvad det var der
00:00:02.200 var problemet?
00:00:07.579
00:00:10.318
Kunne du huske
fra da du havde
din mobil at du
skulle klikke det
00:00:05.237 af?
00:00:04.758

Primary Task
Testbruger Skeaerm Support
hendes
interesseomrade

ja, jeg tiekkede en
anden en end den
der. Men jeg var
ikke det hele
igennem. Fordi jeg
folte at det nok var
det der der
passede fint. Der
er ikke sa meget
rabat kode der pt.

Det er et
forholdsvis nyt
produkt

Ja, det var det

Ja, det var det
ogsa

Det var fordi
computeren
huskede det

Det var ikke lige sa
nemt til at starte
med. Skulle lige
finde ud af
hvordan det var
man gjorde

men der skulle jeg
saind i kassen i
stedet for

ja, det gik ogsa
forholdsvis
smertefrit

Ja det var den der
gik i fejl

Nej, n3, ja jeg
manglende at
seette kryds ved
betalingsmade

Ja, det kunne jeg
sadan set godt,
hvis jeg lige havde
teenkt mig om

Dialogue Support

Reminders:P:
Tydelig
pamindelse om at
produktet er puttet
i kurven

Reminders:N:
Manglende
feedback pa
udfyldningsproblem:

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:19:04.764

00:19:07.317

00:19:09.626

00:19:09.757

00:20:01.000

00:20:09.078

00:20:16.755

00:20:23.569
00:20:31.667

00:20:32.956

00:20:34.857

00:20:47.836

00:20:47.865

00:20:56.601

00:21:01.223
00:21:07.051

00:21:16.458
00:21:18.894

00:21:25.703
00:21:30.574
00:21:31.758

00:21:42.509

00:21:45.424

00:21:48.965

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:02.400

00:00:03.271

00:00:10.585

00:00:05.400

00:00:02.100

00:00:07.432

00:00:06.694

00:00:04.394
00:00:03.190

00:00:01.654

00:00:11.787

00:00:04.732

00:00:08.269

00:00:02.656

00:00:07.674
00:00:01.752

00:00:03.986
00:00:04.305

00:00:06.055
00:00:02.488
00:00:01.200

00:00:05.017

00:00:03.078

00:00:06.001

Testleder

Var det sadan et
naturligt sted den
var placeret?

Er du vant til at
den sidder som det
forste?

Helt generelt, var
der nogen forskel
pa at handle pa din
iPad og din
computer?

Hvilken en
foretraekker du?

Da du kom ind her,
kunne du sa kende
hvor du skulle ga
hen?

Hvilke menuer
brugte du?

Sa du kunne
kende logoet

Hvordan skabte du
overblik over alle
de produkter som
var i det brand?

Primary Task

Testbruger Skeaerm Support Dialogue Support

Nej, jeg ville nok

have foretrukket at

den havde lagt til

sidst. Jeg synes

det plejer at veere

til sidst
Tunneling:N: Valg
af betalingsmetode
er placeret
unaturligt for
brugeren

ENHED: TABLET

Det med tastaturet,
og skaermen er en
lille smule mindre
Man har stadig
bedre overblik end
du har pa
telefonen

Det er jo fint nok

Jeg foretraekker
stadigveek
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
registrere man
trykker. Hvis man
har lidt store
fingre, sa kan man
godt komme til at
ramme noget
andet end det man
egentligt ville
ramme

Det sker lidt
sjeeldnere med en
mus

Ja det kunne jeg

Det var brands
Jeg ved lidt om det
fra dengang jeg
selv var lille, og de
er der stadig de
brands

Ja
Bruger klikker pa
knap uden at der
sker noget

Jamen det var
bare ved at bladre
det hele igennem
og se hvad de
havde

System Credibility
Support

Surface credibility:
N: Skeermen
registerer ikke alle
tryg og det kan
veere sveert at
ramme det rigtige
med fingeren

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:21:55.091

00:21:58.125

00:22:02.412

00:22:04.846
00:22:08.731

00:22:14.851

00:22:21.168

00:22:21.199

00:22:47.637

00:22:53.341

00:22:59.862

00:23:06.315

00:23:13.236

00:23:20.162
00:23:25.662

00:23:26.533

00:23:46.196

00:23:51.663

00:23:52.281

00:23:52.368

00:24:02.964

00:24:06.268

00:24:09.949

00:24:15.913
00:24:24.398
00:24:25.703

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:02.906

00:00:04.137

00:00:03.557

00:00:04.693
00:00:01.440

00:00:06.165

00:00:02.968

00:00:02.934

00:00:05.537

00:00:05.867

00:00:06.266

00:00:05.720

00:00:06.800

00:00:06.371
00:00:02.840

00:00:03.977

00:00:03.809

00:00:02.118

00:00:10.538

00:00:05.989

00:00:03.073

00:00:02.999

00:00:05.561

00:00:05.453
00:00:03.464
00:00:01.449

Testleder

Du prevede forst
at kigge dem alle
sammen igennem
og sa bagefter ga
ind pa

Lagde du maerke
til at der var sadan
nogle mader man
kunne szette en
maks pris pa ovre
til venstre?

Hvor relevante var
de ting der kom
frem ift. det du
valgte?

Kunne du have
teenkt dig at du
kunne have set pa
nogle bestemte, fx
nogle
underkategorier?

du var pa udkig
efter hvad?

Fandt de
informationer du
ligesom sggte da
du gik ind pa den?
Hvad kiggede du
pa?

Hvad var det der
gjorde at du ikke
valgte de andre du
havde udvalgt?

Her kigger du lidt

Testbruger Skeaerm
Da jeg naede

bunden sa matte

jeg jo retur

og preve at kigge

ind pa det jeg

sadan havde

observeret maske

var en mulighed

ja

Nej, det kiggede
jeg overhovede
ikke efter

Det passede jo
med min s@gning.
Der kom alt hvad
der var med Hot
Wheels

Det kunne jeg
maske godt, at

at det stod sadan
lidt mere
overskueligt, hvor
de enkelte biler fx
var

sa de starre
kasser og baner
de stod for sig selv

Jeg var pa udkig
efter en bane

Ja, men det kunne
vaere meget smart
hvis der havde
veeret evt. en video
om produktet,
hvordan det
fungerede, hvad
det kunne

Det kunne maske
have vaeret en god
idé

ellers, gjorde jeg
ikke

Det sa ikke ud som
om der var ret
meget i

ja

Primary Task
Support

Personalization:N:
Brugeren benytter
ikke
filtreringsmulighedel
til at skabe overblik

System Credibility

Dialogue Support Support

Real-worlf feel:N:
Bruger har sveert
ved at fornemme
hvad produktet
kan. Efterlyser
video

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:24:33.134
00:24:37.125

00:24:42.077

00:24:46.998

00:24:57.650

00:24:57.906

00:25:05.356

00:25:06.623

00:25:10.988

00:25:11.019

00:25:17.647

00:25:20.680

00:25:25.172

00:25:32.164

00:25:46.595

00:25:51.573

00:25:55.614

00:25:59.861

00:26:02.707

00:26:14.699

00:26:23.867

00:26:27.565

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:02.785
00:00:03.042

00:00:03.576

00:00:07.359

00:00:02.419

00:00:07.259

00:00:01.950

00:00:04.748

00:00:04.927

00:00:06.381

00:00:02.697

00:00:02.937

00:00:06.880

00:00:09.575

00:00:05.432

00:00:03.880

00:00:04.008

00:00:02.671

00:00:11.754

00:00:06.258

00:00:03.446

00:00:03.688

Testleder

Stod der det du
manglende at
vide?

Her gar du igen
direkte til at
udfylde

navn, er det fordi
det er det du
normalt ger, eller
var det det der
sprang i gjnene?

Jeg teenker pa, at
ligesom pa
computeren,
glemmer du at
udfylde
betalingskort
overst

Det var bare,
hvorfor du tror at
du ikke ser den
som det farste?

De 3 vigtigste
vigtigste grunde til
at du valgte det
der produkt?

Var det nemt nok
at ramme med
fingrene pa de her
felter du skulle
udfylde her, de ting
du skulle klikke af?

Havde du meget
sveert ved det pa
telefonen?

Hvis vi lige hopper
tilbage til
indkgbskurven
Var det sa ogsa
tydeligt hvad der
skete nar du
puttede den i
kurven?

Testbruger Skeaerm

ja, det gjorde der

Hvad teenker du
lige pa?

Na ja

Jamen, det er nok
fordi, de andre
gange nar jeg har
handlet pa nettet,
dererdeni
bunden

Ellers kommer den
nar man trykker
videre

Sa kommer den
ligesom for sig selv

Fordi han er helt
vild med biler og
fart, og sa er det
ogsa en rimelig

kvalitet til prisen

Bedre end
telefonen
men klart
nemmere pa
computeren

Nej det er sveert en
gang imellem at
ramme de sma
prikker der, der er
nar man skal
betale med det
ene eller andet. Og
nar man skal til at
skrive om man lige
rammer fornavn
eller efternavn.

Det kreever lidt at
man lige holder gje
med hvad det er
man rammer

Primary Task
Support

Tunneling:N: Valg
af betalingsmetode
er placeret
unaturligt for
brugeren

System Credibility

Dialogue Support Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:26:30.313

00:26:30.357

00:26:45.299

00:26:48.055

00:26:52.136

00:26:54.286

00:26:54.404

00:27:01.843

00:27:04.588

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:10.458

00:00:04.742

00:00:04.063

00:00:04.525

00:00:02.794

00:00:05.865

00:00:04.910

00:00:02.552

00:00:07.270

Testleder

Sa udover at du
havde lidt
problemer med
den der naeste
knap

Var det sveert at se
hvad det var den
ville have dig til?

Testbruger Skeaerm
Ja sa popper det
op med det
samme. Til forskel
fra telefonen, her
havde du ikke
overblik over hvad
der skete. Lige sa
snart du trykkede
"Leeg i kurv" sa
poppede det frem
atnuvardeni
kurven.

Ja det var pga. jeg
havde glemt at
seette betalingskort

Ja, fordi der
hoppede den ikke
op, ligesom den
gjorde pa
computeren.

Der skulle jeg op
og lede og se hvad
det var der var galt
Og den skrev ikke
noget om hvad det
var jeg manglede.
Det kunne jeg godt
have brugt.

Dialogue Support

Reminders:P:
Tydelig markering
af at produktet i
puttet i kurven

Reminders:N:
Systemet forteeller
ikke brugerne hvad
han har glemt at
udfylde

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:00:00.200

00:00:13.277

00:00:19.021

00:00:23.773

00:00:33.757

00:00:44.853

00:00:52.753

00:01:02.349

00:01:05.472

00:01:05.485
00:01:43.517

00:01:49.573

00:01:53.877

00:01:58.712
00:01:58.820

00:02:01.843

00:02:08.524

00:02:15.636
00:02:20.663

00:02:22.756

00:02:25.301

00:02:28.660

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:00.800

00:00:05.208

00:00:03.376

00:00:09.187

00:00:08.550

00:00:06.664

00:00:09.420

00:00:02.904

00:00:13.600

00:00:13.586
00:00:05.056

00:00:03.554

00:00:04.748

00:00:02.616
00:00:02.482

00:00:02.379

00:00:02.224

00:00:04.636
00:00:01.901

00:00:02.256

00:00:03.136

00:00:02.034

Testleder

Farst, sa hvad var
dit overordnet
indtryk af den
webshop som du
lige har besggt 3
gange?

Ift. hvis du teenker
ift. andre steder du
handler pa nettet?

Hvad var sadan
din overordnet
oplevelse af at
surfe og handle via
din smartphone?

Og hvorfor ville du
ikke det?

Du skal finde Lego
Sa trykker du farst
pa alder

Sa kommer du ind
pa en side her,
hvor jeg tror siden
er en fejl

Sa gar du i hvert
fald tilbage igen
Kan du huske
hvad du teenker du
gjorde praver nu
sa?

Og sa finder du
alder her, og
trykker pa

Den alder som
passer ham

Primary Task
Testbruger Skeaerm Support Dialogue Support
ENHED:
SMARTPHONE

Jeg teenker at det
handler meget om
at leere siden at
kende, fordi det
bliver selvfalgelig
nemmere tredje
gang man gger det.
Men jeg ved ikke
om det er det der
ger det, at jeg
teenker at jeg
synes det var rigtig
sveert forste gang.
Men det var ogsa
mobilen, det kunne
veere min
oplevelse var
anderledes hvis
jeg var startet
anderledes

Det synes jeg var
bgvlet. Det var
ikke noget jeg ville
gere. Jeg kan godt
surfe pa den og
bruge den til at
finde oplysninger,
men jeg ville aldrig
handle

Jeg synes det var
bovlet. Maske fordi
den var ny. Ja det
er smat og sa
trykker man forkert

Ja der ved jeg ikke
hvad der skete

Naeze, jeg tror bare
jeg ville laengere
ned og se om der
stod noget andet
der var smartere
nedenunder jeg
kunne veelge

Det var der sa ikke
Sa var jeg nedt til
at ga tilbage

System Credibility
Support

Surface Credibility:

N: Problemer med
at trykke pa det
rigtige, da det er
for smat.

System Credibility:

N: Bruger sendes
til en anden side
end forventet

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:02:35.444

00:02:41.948

00:02:48.517

00:02:52.204

00:02:57.508

00:03:00.492

00:03:06.380

00:03:14.463

00:03:19.260

00:03:25.757

00:03:35.844

00:03:39.651

00:03:51.376

00:03:58.427

00:04:09.140

Duration - hh:mm:

ss.ms Testleder
Hvordan synes du
det fungerede med
00:00:03.648 menuen der?
00:00:10.135
00:00:03.645
00:00:04.930
00:00:02.504
Hvor relevante
synes du sa de
produkter der kom
frem da du sagde
00:00:04.488 havde valgt var?
00:00:07.944
00:00:04.253
Du kerte igennem
en del, kan du
huske hvad du sa
ligesom teenkte du
00:00:06.053 ville gore?
00:00:09.815
00:00:03.664
00:00:08.497
Havde du sadan
overblik over hvor
du befandt dig
henne pa websitet
nar du fx scrollede
00:00:04.838 langt ned her?
00:00:02.046
Kan du huske
hvordan du skabte
overblik over eller
hvor du var henne
00:00:04.920 pa siden?

Testbruger Skeaerm

Jeg tror det er det
der snyder mig. At
jeg synes at alder
det er maske den
der rammer mig,
den der er
nemmest

Fordi det der
Brands det tror jeg
bare, det forbinder
jeg med at kabe
taj. Det tror jeg
ikke lige at jeg
teenkte at det
selvfolgelig

er legetgjet der er
delt sadan op

De passede jo
godt nok til alder.
Men er jo
uoverskuelig nar
man veelger kun
veelger alder, ma
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 pa den
made

Bruger scroller
gennem
produkterne

Nee, de redder mig
lidt ved at sperge
om der kunne
veere andre mader
at gore det pa. Sa
teenker jeg at der
ma veere noget
andet i menuen
som giver mere
mening for mig at
veelge

Og sa er det, det
der kommer op, og
sa leeser jeg
Brands, na okay.
Det er jo
selvfelgelig den
vej, nar jeg nu ved
at det er Lego. Og
jeg var jo ret
specifik i min...at
det var Lego

Jeg har simpelthen
sat skulderen foran
der

Primary Task

Support Dialogue Support

Tailoring:P:
Forskellige
valgmuligheder i
menuen giver
brugeren mulighed
for at vaelge den
der passer hende
bedst

Reduction:N:
Bruger har sveert
ved at overskue de
mange produkter

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:04:14.444

00:04:18.092

00:04:37.945

00:04:37.954

00:04:48.636

00:04:56.499

00:05:01.183

00:05:03.891

00:05:06.364

00:05:12.029

00:05:14.272

00:05:18.676

00:05:26.820

00:05:32.364

00:05:35.948

00:05:52.193

00:05:58.902

00:05:58.968

00:06:01.054

Duration - hh:mm:

ss.ms Testleder
Havde du et
00:00:03.172 overblik?
00:00:09.806
00:00:10.560
00:00:10.530
Sa gik duind her i
Brands. Hvordan
fungerede det med
at finde det Brand
00:00:07.613 du ledte efter?
00:00:02.966
Og kommer du ind
00:00:02.261 pa det rigtige her?
00:00:02.281
00:00:05.376
00:00:03.063
00:00:04.270
00:00:05.952
Da du sa kommer
ind pa Lego,
hvordan var det sa
at overskue
00:00:05.072 produkterne der?
Altsa det du ledte
00:00:01.457 efter
00:00:17.064
Ja, kiggede du om
der var nogen
steder du maske
00:00:05.328 kunne veelge pris?
00:00:09.750
00:00:02.948
Det var ikke noget
du lagde maerke
00:00:01.608 til?

Testbruger Skeaerm

Nej ikke sadan
rigtigt. Altsa, jo. Da
jeg var inde under
Lego, sa var det
selvfglgelig Lego
der kom. Sa er
man med pa det.
Nar man sa
trykkede i kurven,
det er sveerere at
se pa telefonen,
synes jeg. At falge
med i om det gar i
kurven

Det var fint nok,
nar man nu ved at
man leder efter
Lego.

Hvis min
pelsefinger har
ramt rigtigt

Ja det kan man
ikke se for
skulderen

Er jeg inde pa
noget andet forst?

Bruger har sveert
ved at ramme det
rigtige link

Jamen jeg tror jeg

rammer den

nedenunder. Og

sa kan jeg godt se

at det er skidt.

Jeg tror det var
sadan meget
blandet. Det kunne
maske have vaeret
nemmere hvis man
nu har et
gavebelgb der
hedder 500 kr. til
fedselsdag, hvis
man sa lige hurtigt
kunne overkue
priserne, og sa
kunne man hurtigt
scrolle ned og "Na
her er den".

Det er muligt der
noget oppe i det
ene hjgrne

Primary Task

Support Dialogue Support

Reminders:N:
Brugeren har
sveert ved at hun
har lagt produkter i
kurven

Tailoring:N: Bruger
leegger ikke

maerke til
filtreringsmulighede|

System Credibility
Support

Surface credibility:
N: Bruger har
sveert ved at
ramme det rigtige
link pga. for lidt
plads.

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:06:02.973
00:06:09.053
00:06:13.206
00:06:17.255

00:06:27.110

00:06:29.212

00:06:33.412

00:06:41.901

00:06:55.364

00:06:55.395

00:06:55.404

00:07:00.402

00:07:06.018

00:07:10.509

00:07:10.513

00:07:12.489

00:07:26.195

00:07:38.227

00:07:47.437

00:07:50.114

00:07:56.810

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:05.648
00:00:03.736
00:00:03.169
00:00:03.231

00:00:03.178

00:00:03.357

00:00:04.928

00:00:09.785

00:00:04.950

00:00:04.622

00:00:04.880

00:00:05.304

00:00:04.336

00:00:01.980

00:00:09.977

00:00:03.425

00:00:05.305

00:00:07.895

00:00:02.367

00:00:06.568

00:00:06.625

Testleder

Her der gar du sa
tilbage

Du er inde og
kigge pa et produkt
Og sa gar du
tilbage

Du kommer fra to
trin tilbage

Nar du sa kigger
ned over det her,
var der sa nogle
produkter der
sprang mere i
gjnene end andre?
Nej, jeg tror
egenlig jeg var
mest fokuseret pa
at finde et seet til
omkring de der
500 kr.

Nar du sa var inde
pa produktet,
hvordan fungerede
det s&a med at finde
informationer om
det?

Fandt du de
informationer du
ledte efter?

Sa hvad var de 3
vigtigste ting for at
du valgte lige
preecis det her
produkt?

Testbruger Skeaerm
Nej ikke sadan.

Nej ikke pa

telefonen. Det er

forst én af de

andre jeg

overvejede det

Ja det kan godt
veere jeg har gjort
det pa et tidspunkt

Bruger putter
produkt i kurv

Nee, man kunne
sikkert have
trykket og faet
nogle yderligere
informationer

Jeg teenker, jeg
kendte Lego.
Billeder er jo stort
nok til at man kan
se hvad det var, og
sa passede prisen

At det var et
gnske, og sa at det
passede til prisen
Og sa at det var
noget der
interesserede ham
Og det var ogsa
bevidst at det var
Lego City jeg
valgte og det ikke
var Star Wars

Der kunne man
ogsa veelge ind,
hvad for noget af
det

Dialogue Support

Reminders:N:
Brugeren bliver
ikke gjort

opmeerksom pa at
produktet er puttet

i kurven.

System Credibility
Support

Third-party
endorsements:P:
Brandet skaber
tryghed for
brugeren

Real-world feed:P:
Billeder giver
brugeren trykhed
for hvad produktet
er

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:08:03.634
00:08:08.853

00:08:10.806

00:08:16.933

00:08:24.211

00:08:27.002

00:08:34.462

00:08:47.841

00:08:53.359

00:08:53.364

00:08:58.314

00:09:04.866

00:09:30.074
00:09:33.878

00:09:35.496
00:09:37.392

00:09:40.987

00:09:47.565

00:09:52.964

Duration - hh:mm:

ss.ms Testleder
Nar du sa puttede i
kurv, var det sa
tydeligt hvad der
skete nar du
00:00:05.820 puttede i?
00:00:01.425
00:00:05.999
00:00:07.143
Og hvordan finder
00:00:02.366 du sa det?
00:00:04.556
00:00:02.081
Var det tydeligt
hvad du havde
puttet i
indkgbskurven, nar
du trykkede pa
00:00:05.196 den.
00:00:07.580
00:00:07.577
Hvordan sikrede
du dig at det var
00:00:05.076 den rigtige?
00:00:07.125
Hvordan gik det
med at udfylde de
00:00:03.450 her oplysninger?
00:00:03.514
Hvorfor gjorde det
00:00:02.185 ikke det?
00:00:01.552
00:00:06.485
00:00:06.725
00:00:11.860

Testbruger Skeaerm

Nej

Der blev jeg lidt
forvirret. Jeg
kunne ikke finde
ud af om den har
registreret at jeg
har trykket

Sa der leder jeg
efter et eller andet
hvor der star noget
om: Erden i min
kurv eller er den
ikke i min kurv?

Ja det ved jeg
ikke. Det kan jeg
ikke huske

Det stod helt oppe
for oven til sidst i
hvert fald

Nej, du kan jo bare
se at du har puttet
én vare i og hvad
den koster

Jamen, det gjorde
jeg jo egenlig farst
da jeg trykkede
den videre og kan
se derinde at den
ligger derinde, og
at det er den.

Ikke seerlig godt

Det ved jeg ikke
Det var jo fordi jeg
skulle forsgge mig
frem og ferst sa
udfylder jeg bare,
og sa er det jo det
gar op for mig,
"naa,
firmaadresse, det
er tit billigere at
sende til"

Sa ville jeg jo
benytte mig af den.
Men sa synes jeg
at den kager rundt
i hvad der er
kundeoplysninger
og hvad der er
firmaoplysninger

Primary Task

Support Dialogue Support

Self-monitoring:N:
Bruger kan ikke se
hvilke varer der er i
indkgbskurven,
kun antallet. Dette
kan fgrst ses nar
man trykker pa
indkgbskurven

Tunneling:N:
Firmanavn og
firmaadresse
forvirrer brugeren
og hun vaelger de
forkerte
indstillinger

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:09:54.400

00:10:04.924

00:10:14.200

00:10:19.644

00:10:27.361

00:10:32.316

00:10:39.639

00:11:16.929

00:11:22.445

00:11:26.949
00:11:29.286

00:11:29.623

00:11:36.137
00:11:41.288

00:11:46.803

00:11:49.823

00:12:21.600

00:12:26.523

00:12:29.607

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:10.352

00:00:05.364

00:00:03.264

00:00:04.650

00:00:04.376

00:00:08.784

00:00:02.793

00:00:04.681

00:00:04.320

00:00:01.911
00:00:03.759

00:00:06.386

00:00:04.999
00:00:03.734

00:00:02.877

00:00:12.343

00:00:03.200

00:00:04.400

00:00:03.166

Testleder

Hvordan der
nogen made du
sadan fik overblik
over hvad du
preecist havde
indtastet?

Nogen mader du
fik et overblik over
det, inden du
kebte produktet?

Du sagde det med
at det nogengange
er billigere at
sende til en
firmaadresse.
Kunne du se det
nogen steder?

Den her side du er
pa her, hjalp den
dig pa nogen
mader?

Ja

Hvorfor rettede du
det ikke igen?

Hvad synes du sa
overodnet det var
at handle pa din
computer fremfor
din smartphone?

Primary Task
Testbruger Skeaerm Support
Sa er jeg inde og
rette noget. Og sa
til sidst, sa kan jeg
ikke gennemskue
hvad den... For sa
synes jeg at den
skriver det samme
igen. Sa teenker
jeg "Det er godt jeg
har et lokalt
postbud, sa jeg
ved den kommer
frem uanset hvad
der star

Nej det kan jeg
faktisk ikke huske.
Tabte jeg bare lige
talmodigheden?
Jeg synes det var
frusterende at
udfylde.

Det kan huske om
belgbet det stod

Det er der hvor jeg
har tastet de der
adresse ind, ik
0gsa?

Er det der jeg gar
ind og trykker ret,
sa?

Det ger jeg pa et
tidspunkt. Gar ind
og trykker ret.
Fordi jeg har
udfyldt dem ens,
og sa vil jeg ret
den ene med
firmaoplysninger
QOg det synes jeg
sa at jeg ger. Men
da jeg sa gar til
betaling, sa synes
jeg stadig den har
skrevet de to ens
Og sa giver jeg op

Det gider jeg ikke.

Nej, jeg tabte

talmodigheden. Og

sa er det jeg bliver

reddet af at vi har

et lokalt post, sa

de finder mig

uanset hvad jeg

har skrevet
ENHED:
DESKTOP

Det er meget
rarere

System Credibility
Dialogue Support Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:12:39.699

00:12:46.803

00:12:48.974

00:12:54.312

00:13:00.186

00:13:03.832

00:13:17.608

00:13:20.342

00:13:29.928

00:13:35.738

00:13:46.480

00:13:49.320

00:13:49.398

00:14:00.655

00:14:04.165

00:14:12.282

00:14:19.121

00:14:29.001

00:14:32.808

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:05.023

00:00:03.722

00:00:04.861

00:00:04.616

00:00:03.521

00:00:03.264

00:00:02.584

00:00:05.784

00:00:05.153

00:00:04.190

00:00:02.688

00:00:08.449

00:00:08.290

00:00:03.392

00:00:05.795

00:00:06.353

00:00:08.983

00:00:03.584

00:00:05.696

Testleder

Da du sa kom ind
pa siden, kunne du
sa kende noget af
det du havde set
pa telefonen?

Hvad med
menuerne, var der
noget genkendeligt
idem?

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

Den her list, den
kan du maske
kende fra?

Overvejede du om
den maske kunne
veere lagt under et
andet navn?

Men ellers synes
du sa opdelingen
var logisk i den her
menu?

Da du sa kommer
ind pa det her Wii-
spil

Hvor relevante
synes du sa de
produkter der
kommer frem var?
Passede de med
det du havde
regnet med nar du
trykkede pa Wii

Testbruger Skeaerm
Det er maske en

vanesag, fordi det

er den jeg plejer at

handle pa. Jeg har

aldrig handlet pa

telefonen

Ja, der var sadan
lidt genkendeligt

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

Nar jeg ved
specifik hvad det
var jeg gerne ville
finde

Det undrede mig,
jeg gav op under
PlayStation

Den fandt jeg ikke.
Og sa taenkte jeg,
sa tager jeg Wii i
stedet for

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

Ja fra telefonen. Ja
sa det vidste jeg at
det var godt at
komme ned i
alfabetet. Men sa
strander jeg pa P,
da jeg ikke kan
finde PlayStation

Oversigt over alle
brands sorteret

alfabetisk

Det teenker jeg at
det skulle veere,
men jeg ville ikke
vide hvad jeg sa
skulle lede efter
den under

Altsad med
alfabatet? Det
synes jeg, altsa
hvis du ved hvad
det hedder

Primary Task

Support Dialogue Support

Reduction:P:
Alfabetisk liste
over alle brands
ger det nemt for
brugeren at finde
det hun leder efter

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:

mm:ss.ms

00:14:42.628

00:14:59.400

00:15:15.958

00:15:21.785

00:15:28.164

00:15:37.404

00:15:46.052

00:15:49.212

00:15:57.140

00:15:57.148

00:16:05.492

00:16:15.820

00:16:21.240

00:16:34.398

00:16:37.443

00:16:43.667

Duration - hh:mm:

§s.ms

00:00:16.676

00:00:18.336

00:00:09.970

00:00:02.797

00:00:03.232

00:00:08.299

00:00:02.723

00:00:07.718

00:00:07.368

00:00:07.320

00:00:10.121

00:00:04.016

00:00:12.931

00:00:08.702

00:00:05.460

00:00:04.473

Testleder

Jeg kan ikke huske
om det er bruger
eller kigger pa
filteret

Du kerer lidt frem
og tilbage, og sa
putter du den i
kurven. Hvorfor
karer du op og
ned, er det for at
skabe overblik?
Eller er det fordi du
skal finde dem
igen?

Du klikker faktisk i
kurv uden at ga ind
pa selve produktet
Havde du alle de
informationer du
havde brug for, for
at kebe?

Var det sa tydeligt
hvad der skete da
du puttede
produktet i kurven?

Primary Task
Testbruger Skeaerm Support
Ja. Men, jo det er
fordi, ja, jeg var
sadan meget pa,
jeg havde taenkt
FIFA13 og de der
nye sportsspil, sa
derfor blev jeg lidt
irriteret over de
andre
Det kunne vaere
rart hvis de der der
hedder Wii havde
lagt i en samlet

gruppe.

Dialogue Support

Bruger scroller helt
til bunden af
produkterne uden
at finde det hun
leder efter

Nej det kan jeg
heller ikke huske
om det er der eller
det farst er pa
tablet'en

Jamen det er fordi,

nu har jeg set

nogle af de der, sa

skal jeg lige veelge

om det skal veere

den der med

sporten eller det

skal veere én af de

andre.

At sadan lige

bladrer op og ned

for egenlig at

bestemme mig
Reduction:N:
Bruger har sveert
ved at skabe
overblik i de
mange produkter

Jamen det tror jeg

er fordi han har

den alder han har.

Og vi har kebt sa

mange af de der

spil. Nej det havde

jeg ikke brug for

Det er klart, var det

forste gang jeg

skulle kabe et spil,

sa ville jeg nok

have gjort.
Reminders:P:
Bruger er helt klart
over hvad hun har
puttet i kurven og
er ved at kebe

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:16:48.694

00:16:59.428

00:17:19.260

00:17:25.780

00:17:35.036

00:17:46.590

00:17:55.466

00:18:15.967

00:18:22.204

00:18:30.731

00:18:37.455

00:18:49.516
00:18:55.507

00:18:58.615

Duration - hh:mm:

ss.ms Testleder
00:00:10.407
00:00:02.527
00:00:05.384
00:00:09.033
00:00:11.263
00:00:08.359
00:00:06.137
Var der nogle felter
der var sveerere at
udfylde end
00:00:04.621 andre?
00:00:04.135
Her der veelger du
sa
virksomhedsadresst
og skriver du den
00:00:06.609 adresse ogsa
Her ger du ligesom
pa telefonen og
skriver begge to
ind. Lagde du
meerke til at der
var sadan en knap,
hvor du kunne sige
at det var den
samme som den
adresse du har
00:00:11.631 skrevet deroppe
00:00:05.877
Det tror jeg faktisk
00:00:02.968 er pa din telefon
00:00:02.317

Primary Task
Testbruger Skeaerm Support
Ja, det var tydeligt
pa computeren
synes jeg. Der var
jeg ikke i tvivl om
at nu var den i, og
der stod ogsa en
pris, og var der
ikke ogsa et
billede?
Det meget rarere
pa computeren
Hvordan synes du
det fungerede med
at udfylde alle de
personlige
oplysninger her pa
computeren?
Jeg faktisk ikke
huske om det
endte med det
samme resultatet,
fordi nu vidste jeg
jo pa forhand fra
den anden at jeg
synes det var
bgvlet. Men nu
vidste jeg jo at den
ville spgrge
Altsa hvis jeg gik
ind og valgt firma,
sa ville den sperge
mig igen. Sa derfor
tror jeg at jeg slap
lidt bedre fra den
der. Jeg skulle ikke
tilbage og rette,
fordi nu var klar
over det. Det
vidste jeg jo ikke
forste gang, der
udfylder man jo og
sa....
...opdager det der
firma og teenker:
"ah ja". Men det
vidste jeg nu, at
sadan var siden.
Og jeg tror ogsa
det star der med
prisen.
Det ger den pa et
eller andet
tidspunkt, nar man
kommer ned og
veelger firmaet

Nej, det eneste det
er den der
adresse, den er
meget lang

Hvad er det for en
af dem jeg bruger
den pa, at det skal
leveres til
adressen skrevet
ovenfor

Er det ikke pa den
jeg ger det?

System Credibility
Dialogue Support Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:19:02.025

00:19:07.389
00:19:09.829

00:19:11.789

00:19:24.269

00:19:30.234

00:19:30.562

00:19:31.059

00:19:37.684

00:19:49.389

00:19:53.837

00:19:56.859

00:19:58.354
00:20:18.680

00:20:19.811

00:20:26.309

00:20:33.367

00:20:37.965

00:20:43.925

00:20:51.557

00:20:56.613

Duration - hh:mm:

ss.ms Testleder
00:00:06.962
Sa deterto
forskellige ting du
00:00:02.069 skriver her?
00:00:01.496
00:00:10.192
Havde du overblik
hvad du preecist
havde indtastet og
hvad du var ved at
kabe inden du
trykkede "Ga til
00:00:05.855 betaling"?
00:00:02.160
00:00:04.389
00:00:04.560
00:00:06.160
00:00:04.219
00:00:02.847
Kan du huske om
der ogsa var det
00:00:03.578 pa telefonen?
00:00:01.940
00:00:03.500
Hvordan synes du
sa det var at
handle pa iPadden
fremfor
00:00:03.937 computeren?
00:00:06.712
Hvad der nogen
sadan forskelle du
lagde meerke til ift.
00:00:04.382 computeren?
00:00:03.695
00:00:06.952
Her er vi sa ude
00:00:04.856 efter hesteting
Kan du huske
hvordan du sadan
00:00:02.791 finder frem til det?

Primary Task

Testbruger Skeaerm Support
Men sa er det jo at

kundeoplysninger

synes jeg jo

egenlig ikke er helt

det samme som

der hvor jeg gerne

vil have pakken

leveret

Dialogue Support

Ja

Ja fordi der kendte
jeg fra den der, at
muligheden var for
at skrive
firmaadressen. Sa
derfor udfylder jeg
med
hjemmeadressen
forste gang og
firmaadressen
anden gang

Bruger glemmer at
acceptere
kabsbetingelser
Ja der kom sadan
en...
Self-monitoring:P:
Bruger har overblik
og kontrol over
hvad hun er ved at
kabe og alle
indtastede
oplysninger
Ja den var mere
overskuelig og se
pa hvad det var jeg
gik i gang at
betale, end det var
pa smartphone
Altsa at der
kommer der over
hvad man har kabt
som det sidste
inden man trykker
"Ga til betaling"

Nej det kan jeg
ikke
ENHED: TABLET

Jamen, det var
egenlig ogsa okay.
Det var rarere end
telefonen

Nej, jeg tror
alligevel jeg synes
jeg har det bedste
overblik pa
computeren

Men dermed ikke
sagt at jeg ikke
kan finde pa at
bruge iPadden til
at hamdle pa. Det
er ikke sadan at
det afskraekker
mig.

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:  Duration - hh:mm: Primary Task System Credibility

mm:ss.ms ss.ms Testleder Testbruger Skeaerm Support Dialogue Support Support Social Support
Jamen jeg taenker
igen, at ga ind
under brandet, og
ja da jeg forklarer
at det er til Victoria
og det skal veere
noget heste noget,
det jeg godt at det
meerke hun har der
hjemme det
hedder??, sa det
vil jeg ga ind og
kigge under S om
det ligger som et
meerke. Det gjorde
det sa,ellers havde
jeg veeret i
problemer. S4 ville
det have blevet
vanskeligere for

00:20:59.815 00:00:29.430 mig at finde det.
Det var sadan en
tanke, at star det

00:21:30.485 00:00:02.817 ikke under S
Sa ved jeg faktisk
00:21:33.701 00:00:02.838 ikke lige

Overvejede du om
der maske var
nogle kategorier
hvor du kunne
finde noget om
00:21:34.906 00:00:03.887 dem?
Sa ville jeg nok
have valgt at bruge
00:21:38.945 00:00:05.731 segefeltet
Her bruger du
faktisk en anden
00:21:49.161 00:00:06.233 vej ind
00:21:51.615 00:00:04.075 Gor jeg?
Sidste gang gik du
op for oven og se
Brands, her trykker
du faktisk pa "Flere

00:21:55.836 00:00:06.509 brands" hernede
Na, det var bare
fordi jeg lige kunne
se det stod der. Sa
har jeg bare taenkt
"Na, sadan, sa
00:22:02.497 00:00:06.855 tager viden"
Det her kan du
00:22:09.690 00:00:03.398 kende?
00:22:10.797 00:00:02.217 Ja
Surface credibility:
Bruger rammer N: Problemer med
ikke link ved farste at ramme links
00:22:22.534 00:00:02.450 tryk med fingeren
Her rammer du
00:22:22.628 00:00:02.399 ikke forste gang
Var det sveert at
00:22:27.035 00:00:03.064 ramme den?
Nej jeg teenker at
det er der jeg
veelger
computeren. Det
kan ikke undgas at
00:22:29.217 00:00:07.303 man trykker forkert
Jeg kan i hvert fald
00:22:36.769 00:00:02.296 ikke
Hvor relevante
synes du de

produkter der kom
00:22:39.441 00:00:04.305 frem her var?



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:22:43.575

00:22:55.663

00:23:04.278

00:23:07.785

00:23:10.347

00:23:17.811

00:23:31.683

00:23:34.060

00:23:40.573

00:23:44.708

00:23:49.708

00:23:53.245

00:23:59.364

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:20.312

00:00:08.250

00:00:04.580

00:00:02.899

00:00:07.149

00:00:09.600

00:00:03.349

00:00:04.897

00:00:03.981

00:00:04.791

00:00:03.384

00:00:05.759

00:00:08.439

Testleder

Okay, sa du var
faktisk pa udkig
efter en hestestal
som du ikke kan
finde?

Hvordan var det
med at scrolle
langt ned pa
siden?

Det her med at
trykke og sa
kommer der flere
nedenunder.
Hvordan synes du
det fungerer?
Giver det mere
overblik, eller ville
du hellere have
haft det opdelt i
flere sider

Testbruger Skeaerm
Her ville jeg helt
klart gerne have
haft en anden
opdeling. Jeg har
ikke veeret grundig
nok ude i den der
sidemenu maske
0g se om man
kunne veelge. Men
jeg kan ikke forsta
hvorfor man
blander heste og
smolfer og feer i
en... Jeg fandt ikke
noget system i
hvordan de kom
nedad. Det er ogsa
derfor jeg bruger
rigtig lang tid pa...
Og den der
hestestal jeg ved
findes derinde

Jeg finder den ikke
og sa taenker jeg,
na, okay, sa far
hun den bare

Ja for den der har
hun, og det var
ikke den. Jeg
vidste der var en
anden stal. Og ja,
den finder jeg jo
sadan set ikke
fordi jeg taenker:
"Ej nu gider jeg
faktisk ikke lede
mere"

Fordi, de andre
ville ogsa veere
onsker, ogsa blive
glade for, sa det er
ikke fordi jeg gar
ud og keber noget
som jeg ikke
teenker er en god
gave

Den er langsom il
at komme med
billederne. Om det
er min iPad der er
darlig, det ved jeg
ikke

Jeg tror det kunne
have veeret fint at
man havde delt
den der

side op i smgilfer,
ogidyrogi....
karetgjer kunne
man have delt den
opi. Og man
kunne have delt
den op i noget
bondegardsdyr og
noget safaridyr
eller vildedyr

Primary Task

Support Dialogue Support

Reduction:N:
Bruger kan ikke
skabe overblik
over de mange
produkter

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:24:08.092

00:24:13.924

00:24:20.590

00:24:24.996

00:24:30.516
00:24:37.719

00:25:05.759

00:25:11.551

00:25:14.711

00:25:19.696

00:25:19.703

00:25:20.227

00:25:35.523

00:25:47.476

00:25:52.197

00:25:54.048

00:25:54.353

00:25:59.618
00:26:04.213

00:26:04.268

00:26:11.588

00:26:33.878

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:05.696

00:00:05.824

00:00:02.402

00:00:04.983

00:00:04.721
00:00:03.973

00:00:03.349

00:00:02.985

00:00:04.706

00:00:08.617

00:00:08.660

00:00:03.064

00:00:02.380

00:00:06.877

00:00:02.491

00:00:05.310

00:00:04.951

00:00:03.310
00:00:02.235

00:00:05.787

00:00:14.275

00:00:02.632

Testleder

Du ender vist bare
med at finde den

Sa kommer du helt
op

Kan du huske at
du kigger pa den
her menu?

S4 vidt jeg husker
bruger du den ikke
Havde du lyst til at
sege pa det her
tidspunkt?

Havde du overblik
over hvor mange
produkter der var?

Da du sa begynder
at finde
produkterne, var
der sa de
oplysninger du
havde brug for?

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

Testbruger Skeaerm
For det kommer
helt - for mig at se
- i tilfeeldig
reekkefolge

Der kunne man
godt...stalde eller
huse eller
bygningerne

Det tror kunne
gere det nemt for
mig

Jamen pa et
tidspunkt, er det
der jeg gar helt op
i toppen og kigger
igen?

Nej jeg leder efter
kaninen

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 hjeelpe mig
med

Bruger er scrollet
helt til toppen og
filtreringmuligheder
er tydelig i venstre
side

Jeg tror det var lidt
den der, "Hvor
mange sider flere
er der egenlig?"

Nej i det hele? Nej
det havde jeg
ingen idé om da
jeg giver mig til det
Det er muligt det
har staet der, men
sa har jeg ikke set
det

Sa bladrer jeg bare

Der kunne man
sikkert ogsa have
trykket ind. Men
igen, jeg kebt det
maerke mange
gange, sa jeg ved
det er godt. Ej der
er jeg ved at tabe
talmodigheden.

Primary Task

Support Dialogue Support

Personalization:N:
Bruger benytter sig
ikke af
filtreringsmulighedel
da hun ikke synes
det er relevante for
hende

Self-monitoring:N:
Bruger har ingen
idé om hvor
mange produkter
hun skal bladre
igennem

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:26:35.068

00:26:37.287

00:26:42.788

00:26:49.184

00:26:58.513

00:27:02.542
00:27:03.471

00:27:06.398

00:27:12.176

00:27:18.025

00:27:21.617

00:27:35.735

00:27:54.321

00:28:03.319

00:28:06.534

00:28:22.502

00:28:26.882

00:28:32.070

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:04.210

00:00:10.303

00:00:04.810

00:00:06.209

00:00:03.830

00:00:02.264
00:00:01.391

00:00:08.962

00:00:03.992

00:00:03.215

00:00:04.759

00:00:09.305

00:00:07.530

00:00:02.799

00:00:11.186

00:00:04.048

00:00:04.598

00:00:03.688

Testleder

Hvis du forestiller
dig at du ikke
havde provet at
leegge i kurv for,
hvordan ville det
sa fungere?

Her kommer du
faktisk ind pa et
produkt

Kan du huske om
det er meningen?

Nar du sa gar
tilbage, kommer du
sa tilbage dertil
hvor du var?

Overvejede du
maske at ga ind pa
produktet og sa se
om der var
lignende produkter
derinde?

Nu havde du
mange i kurven,
hvordan skabte du
overblik over hvad
du havde puttet i
kurven?

Testbruger

Det virkede godt
nok, men der gik
lang tid, og sa
sidder jeg og
holder gje deroppe
med hvornar den
skifter fra 1 til 2,
"na, ja sa ma den
jo have registreret
at jeg har trykket"

Det er det ikke

Det erigen en
tastefejl, eller
sadan en du ved,
fordi man har holdt
fingeren for leenge.

Nee, det tror jeg
ikke, gjorde jeg
det?

Men det var en
mand, sa det kan
man se, hvis du
lige spoler lidt
tilbage

Men den gar jo ind
leenge efter jeg har
trykket pa den. Jeg
tror jeg bliver lidt
forbavset. Ja sa
kommer jeg tilbage
ved den

Nej, jeg har ikke sa
meget

Altas, jeg var
meget bevidst om
hvad jeg ville have.
Nej jeg teenker
ikke om der var
nogen der. Det
kunne godt veere
jeg kunne have
fundet nogle andre
heste af et andet
maerke der var
billigere

Jamen, den kom jo
egenlig af sig selv
hver gang. Og sa
synes jeg
egenligt...

Sa skulle jeg
videre og finde de
naeste ting, og sa...

Primary Task
Skeaerm Support
Der er et par
sekunders ventetid
fra brugeren
trykker pa "Leeg i
kurv"-knappen til
indkgbskurven
viser sig

Dialogue Support

System Credibility
Support

System credibility:
N: Forsinkelse pa
feedback forvirrer
brugeren

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:28:35.661

00:28:35.934

00:28:43.983

00:28:47.254

00:28:53.118

00:28:57.369

00:29:06.010

00:29:09.781

00:29:15.402

00:29:21.133

00:29:34.241

00:29:39.165

00:29:42.133

00:29:45.616

00:29:48.566

00:29:56.823

00:30:01.239

00:30:07.927

00:30:23.429

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:14.150

00:00:07.635

00:00:05.837

00:00:05.600

00:00:02.754

00:00:05.669

00:00:03.305

00:00:02.809

00:00:03.674

00:00:12.995

00:00:04.922

00:00:03.512

00:00:03.227

00:00:02.923

00:00:08.129

00:00:04.296

00:00:06.558

00:00:06.431

00:00:02.409

Testleder

@delagt noget, var
det fordi du var
bange for at miste
det du havde i
kurven?

Sa gar du sa il
kassen

Hvordan gik det
med at udfylde de
personlige
oplysninger her?

Sa der bestiller du
hjem til?

Testbruger Skeaerm

Ja sa la den der,
og sa vidste jeg
ikke hvordan jeg
skulle fa den vaek
uden at jeg fik
odelagt noget.
Men den forsvandt
jo selv pa et
tidspunkt

Ja det kunne jeg
lige se. Sa skulle
jeg jo finde det
hele forfra!

Det var jeg ikke
interesseret i
Men den gav et fint
overblik, nar den
kom

Det var maske
rarere at den la i
den anden side

Jamen jeg forstar
det igen ikke. Det
er jeg nadt til bare
at indremme. For
jeg udfylder med
forskellige
oplysninger igen.
Kunde
privatoplysninger
forst, og sa
udfylder jeg med
firmaadressen
bagefter, mener
jeg helt bestemt
og sa til sidst da
jeg trykker op, sa
star der derovre de
der to ting, og sa
skriver den
Stadionvej begge
gange

Ja, det kommer
nok pa et eller
andet tidspunkt
Den sparger jo
ogsa om firmanavn
begge gange

Det er jo faktisk,
egenlig ogsa, ikke
logisk for mig. At
man skal give et
firmanavn, nar
man skal give sine
private
kundeoplysninger
Nar jeg sa bare vil
give firmaet som
navn deroppe
Fordi der skriver
den at jeg har
glemt at udfylde
firmanavn

Hvor jeg er tilbage
at udfylde igen min
privatadresse

Det spurgte den
mig om

Primary Task
Support
Self-monitoring:N:
Usikkerhed
omkring at miste
indholdet i
indkgbskurven,
hammer brugeren
i at ggre som hun
egenlig @nsker

Dialogue Support

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:30:27.157

00:30:35.445

00:30:53.015

00:30:58.759

00:31:08.031

00:31:12.848

00:31:24.488

00:31:24.623

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:08.176

00:00:06.700

00:00:04.041

00:00:07.120

00:00:04.568

00:00:11.623

00:00:11.689

00:00:02.482

Testleder

Hvordan
fungerede det med
at bruge tasteturet
pa iPadden?

Sa det du siger at
de oplysninger der
star deroppe de
faktisk ikke helt det
du gerne ville have
haft dem til at
veere?

Men du gar ikke
ind og retter det?

Testbruger Skeaerm
Fordi det havde
jeg ikke udfyldt,
fordi jeg taenkte,
det springer jeg
over fordi nu er det
mine
kundeoplysniger,
og sa skal Dansten
forst sta nede nar
deter
firmaadressen

Sa det var ikke
tydeligt for mig

Det er okay, men
jeg kan bedre lide
at have
computeren med
tallene der, sa man
ikke skal sidde og
skifte

Jeg teenker at jeg
blev forvirret og jeg
kigger over, og jeg
synes den har
skrevet Stadionvej
begge gange

Nej, fordi det
gjorde jeg pa
telefonen, og det
gik heller ikke. Der
kan man sige, der
giver jeg fortabt i
deres system et
eller andet sted

Primary Task
Support

Dialogue Support

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:00:20.990

00:00:22.573

00:00:25.638

00:00:41.673

00:00:41.702

00:00:45.751

00:00:48.935

00:00:54.938

00:01:00.831

00:01:12.203

00:01:21.045

00:01:29.501

00:01:39.716

00:01:39.729

00:01:53.455
00:02:00.995

00:02:01.006
00:02:01.015

00:02:02.790

00:02:06.596

00:02:18.498

00:02:18.500

00:02:23.150

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:00.660

00:00:02.712

00:00:02.613

00:00:03.052

00:00:03.030

00:00:02.799

00:00:05.053

00:00:05.473

00:00:05.649

00:00:07.615

00:00:07.571

00:00:09.754

00:00:06.339

00:00:06.302

00:00:05.653
00:00:01.287

00:00:01.397
00:00:01.293

00:00:03.750

00:00:11.397

00:00:03.632

00:00:03.625

00:00:03.853

Testleder

Hvad er dit indtrk
af den webshop
som du lige har
besggt 3 gange?

Hvordan var det
sadan i forhold til
andre sider som
du shopper pa?

Hvordan var din
oplevelse af at
surfe og handle via
din smartphone?

Du bruger menuen
ret hurgit, ger du
ikke?

Hvad ledte du efter
for at finde den?

Hvordan var det sa
da du fandt den,

hvordan var det s&
at bruge menuen?

Primary Task
Skeaerm Support
ENHED:

SMARTPHONE

Testbruger Dialogue Support

Jeg synes den var
lidt meerkelig i
starten

Lige i starten,
ligesom om den
ikke reagerede i
starten nar man
trykkede

Men jeg tror
maske bare det
var fordi jeg var for
utalmodig

Der var ikke ret
mange ting pa
skaermbilledet, ift.
der kunne sagtens
veere mange
produkter pa
tveers. Her var der
maske ét eller to

Pa den her side

mere besvaerlig

end pa

computeren og pa

iPadden

Altsa pa XL-bygs

side. Jeg synes, et

produkt fyldte

nzesten en hel

side. Det var ikke

seerlig overskueligt

Man skulle scrolle

meget pa siden for

at se hvad der var
Reduction:N: Stort
behov for at scrolle
pa siden, for at
skabe overblik

Menu veelges
Reduction:N: Svaer
at finde den skjulte
menu
Det tog lidt tid at
finde den

Jeg ledte efter et
eller andet sted
hvor jeg kunne
traekke menuen
frem. Der gik et
stykke tid inden jeg
at det var de der
tre streger

som egenlig var

menuen. Det var
ikke gjort seerlig

synligt

System Credibility
Support

Surface credibility:
N: Bruger faler
ikke systemet
reagerer hurtigt
nok

Real-world feel:N:
Menu ikon ikke
umiddelbart
forstaelig for
bruger

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:02:27.661

00:02:35.613

00:02:40.588

00:02:47.070
00:02:53.620

00:02:57.548

00:03:00.980

00:03:07.266

00:03:09.185

00:03:13.548

00:03:17.211

00:03:22.390

00:03:49.263

00:03:58.383

00:04:02.868

00:04:02.873

00:04:13.385

00:04:18.461

00:04:29.356

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:07.695

00:00:04.615

00:00:04.783

00:00:08.701
00:00:03.663

00:00:02.343

00:00:05.715

00:00:01.692

00:00:04.241

00:00:03.423

00:00:05.014

00:00:10.585

00:00:05.852

00:00:04.247

00:00:08.815

00:00:05.412

00:00:04.795

00:00:10.504

00:00:03.695

Testleder

Hvordan synes du
opdelingen og
strukturen var i det
du sa?

Og du fandt du ret
hurtigt?

Hvad var det du
var ude efter her
ferst? Det var til
din far!

Det var der du ikke
helt vidste

Hvordan fandt du
frem til de daek?

Nar du sa valgte
en menu, hvor
relevante var de
produkter der kom
fram? Var det det
du havde forventet
der ville blive vist?
Hvordan synes du
det fungerede med
den her der kom
frem foran
skaermen?

Stod der klart for
dig hvorfor de
spurgte om det?

Testbruger Skeaerm
Det synes jeg var

okay. Man kunne

se mange af

linjerne i

skaermbilledet, sa

det var rimelig

overskuelig at

scrolle ned

igennem

Du teenker pa
varegrupperne?
Det kan jeg ikke
lige huske. Om det
var roder eller det
ikke var. Jeg gik
sadan meget
specifik efter det
jeg havde i tanker
at jeg skulle finde

Jaa, sadan i nogle
tilfeelde, tror jeg

Det var grillen jeg
ville finde, men
den var sa alt for
dyr, sa fandt jeg
den der

Jeg tror det var lidt
tilfeeldigt, fordi jeg
var lidt pa bar
bund efter det med
grillen

Jeg tror oga jeg
var inde og se om
der var nogen
campingvognsting,
men det var der
ikke rigtigt. Der var
kun et par
koletasker, og det
var ikke sa
interessant

Det synes jeg

fungerer super

darligt. Det var

meget irriterende

at det kom frem
Pop-up billede
fylder hele
skaermen

Egenlig ikke, men
det er klart at nar
de tager 500 kr. i
fragt, sa er det
selvfolgelig
relevant at vide
hvor langt man har
til neermeste butik
Det kunne jo
komme frem til
sidst

Primary Task
Support

Reduction:N: Pop-
up billede
forstyrrer bruger

Dialogue Support

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:

mm:ss.ms

00:04:34.936

00:04:40.561

00:04:40.590

00:04:49.605

00:04:59.263
00:05:01.560

00:05:04.540

00:05:20.005

00:05:23.388

00:05:33.891

00:05:39.188

00:05:45.046

00:05:58.582

00:05:58.596

00:06:06.588

00:06:14.240

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:05.452

00:00:04.059

00:00:07.043

00:00:09.215

00:00:01.580
00:00:01.700

00:00:15.176

00:00:02.735

00:00:10.225

00:00:02.729

00:00:05.520

00:00:13.357

00:00:07.736

00:00:07.714

00:00:07.303

00:00:03.868

Testleder Skaerm
Da du prover at

skrive dit

postnummer ind,

sa kommer hen pa

en anden side

Testbruger

Ja, sa ved jeg ikke
lige hvad den
laver, men sa
begynder den
abentbart at finde
butikker der ligger i
naerheden af det
Men det er jo sa
fordi jeg har sagt
nej til at den butik
som de foreslar
gverst ikke er den
teetteste. Men det
ved jeg i princippet
ikke om det er.
Men jeg synes ikke
rigtig der skete
noget nar man
trykkede pa ja

Fandt du ud af om

det var det?

Naze

Tilbage til det med

hvor relavante de

var de produkter

der kom frem i

menuerne. Synes

du de svarede

overens med det

du forventede, nar

du trykkede pa

noget i menuen og

sa de produkter

der blev vist?
Ja det passede
meget godt synes
jeg

Nar du sa var inde

pa et produkt....

var der de

informationer du

havde brug for?
Jeg leeste ikke sa
meget om dem,
hvis jeg skal veere
eerlig. Men jeg
synes det var
meget stort.
Man har ikke brug
for sin zoom-
funktion. Det var
allerede zoomet i
forvejen. Det
synes jeg er treels.

Produktside med
stort billede af
produktet
Det var meget
rarere hvis man
havde et lille
billede af
produktet, og sa
noget tekst
nedenunder, sa
man kunne leese
det. Sa kunne man
zoome ind hvis
man havde lyst til
at se det pa teet
hold.
Nu nar du puttede
det i sa hurgtigt,
var det sa fordi du
felte at du havde...
De informationer
du havde brug om
produktet, for at
kabe det?

Primary Task

Support Dialogue Support

Self-monitoring:N:
Bruger har ikke
kontrol over hvad
der sker

Self-monitoring:N:
Bruger gnsker selv
at kunne styre
hvad der skal
fokuseres pa
(billede/tekst)

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:06:18.598

00:06:27.285

00:06:32.640

00:06:37.685

00:06:49.605

00:06:52.285

00:07:02.123

00:07:09.255

00:07:12.670

00:07:12.676

00:07:18.596

00:07:26.711

00:07:26.769

00:07:35.750

00:07:39.731

00:07:47.303

00:07:56.788

Duration - hh:mm:

§s.ms

00:00:08.318

00:00:04.806

00:00:04.816

00:00:08.143

00:00:02.361

00:00:09.503

00:00:06.540

00:00:03.071

00:00:05.618

00:00:05.664

00:00:07.840

00:00:08.557

00:00:08.456

00:00:03.620

00:00:07.280

00:00:09.330

00:00:05.203

Testleder

Hvis du lige skal
sige de 3 vigtigste
grunde til at du
valgte det der
produkt

Eller i hvert fald
det vigtigste

Da du sa puttede i
kurv

Var det sa tydeligt
hvad der skete,
nar du trykkede pa
knappen

Havde du et
overblik over hvad
du havde puttet i
kurven og hvad
prisen ville vaere?

Hvornar fik du
overblik over hvad
det ville koste?

Folte du lidt at den
information skulle
have ligget lidt
tidligere?

Testbruger

Ja jeg synes ikke
det var, altsa for
daekkende, ikke
seerlig advanceret.
Det er klart med
veerktgjet, det vil
det selvfalgelig
veere relevant at
kigge pa hvad er
det for nogen...
der sidder i og ting
og sager. Men lige
for det der synes
jeg ikke det var sa
relavant.

Det er bare altid
noget bavl at
opbevare dzek, og
det er altid noget
bgvl at sleebe dem
fra der hvor man
har dem opbevaret
og ud til bilen. Sa
er det rart at kunne
tage den der
daekvogn og kere
dem i.

Ja det synes jeg.
Det synes jeg
egenlig var fint
nok, at den
dukkede op med
det der om man
ville ga til kassen

Ja, det fremgik
rimelig tyde hvad
varens pris var og
hvad fragten skulle
koste.

Det fik jeg med det
samme den
dukkede frem,
men jeg fik ikke et
overblik over om
jeg kunne undga at
betale fragten
Mange ville maske
bare ga tilbage pa
det tidspunkt og
sige "Sa skal jeg
ikke have dem", i
stedet for at man
allerede der kunne
veelge

Skaerm

Indkebskurv folder
sig ud og viser
indholdet af kurven

Primary Task

Support Dialogue Support
Reminders:P:
Indkgbskurven

bliver tydelig og
viser hvad der er
blevet puttet i
kurven

Self-monitoring:P:
Oplysniger om pris
er tydelig for
bruger

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:08:02.180

00:08:05.780

00:08:11.201

00:08:14.036

00:08:14.057

00:08:22.313
00:08:28.276
00:08:29.785

00:08:33.483

00:08:37.733

00:08:42.718

00:08:46.245

00:08:52.561
00:08:53.103
00:09:02.500

00:09:06.201
00:09:09.626

00:09:14.525

00:09:16.545

00:09:23.241
00:09:28.145
00:09:33.330

00:09:37.433
00:09:39.728
00:09:41.840

00:09:45.366

00:09:49.356

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:03.320

00:00:05.113

00:00:02.619

00:00:06.132

00:00:06.132

00:00:05.717
00:00:05.472
00:00:03.393

00:00:03.823

00:00:04.533

00:00:03.318

00:00:06.000

00:00:09.587
00:00:14.606
00:00:03.580

00:00:03.087
00:00:04.710

00:00:01.588

00:00:05.670

00:00:04.149
00:00:05.040
00:00:03.651

00:00:03.865
00:00:05.032
00:00:03.010

00:00:02.760

00:00:06.139

Testleder

Eller synes du det
var fint at den blev
vist nar man
puttede den i kurv?

Okay, hvad skulle
den sa have gjort?

Sa kiggede du lidt
pa produktet igen
her bagefter. Kan
du huske hvorfor

du gjorde det?

Var der noget du
var i tvivlom?
Kan det have
veeret fragten, du

Der sa du ikke
noget?

Sa& gar du til
kassen. Hvordan
synes du det
fungerer med at
udfylde dine
personlige
oplysninger?

Du kerer lidt op og
ned her, er for at?
Kan du huske
hvorfor du ger det?

Var det noget med
fragten igen?

Tror du du ser det?
Kan du huske om
der var et eller
andet du
manglede at fa
svar pa siden du
ikke lige?

Kan du huske om
du fik svar pa det?

Testbruger Skeaerm

Jeg synes det var
treels at den som
standard sagde at
jeg skulle have
sendt

Den skulle have
spurgt om jeg ville
afhente eller jeg
ville have fragtet til
en eller anden pris,
som ikke var 500.

Nej det kan jeg
ikke.

Det kan godt veere
det var det jeg
segte for at se om
man kunne slippe
for det pa en eller
anden made

Nej, det ser det
ikke ud til. Men det
stod nede i bunden
til sidst, tror jeg

Bruger scroller op
og ned pa siden

Nej

Ja det kan godt
veere. Den
kommer maske
forst efter?

Ja det tror jeg den
ger

Den star der

Jeg tror det var det
levering der

Det tror jeg, at jeg
fik

Jeg kan ikke huske
hvornar jeg skifter
over. Om det jeg
ger det efter jeg
har tastet.

Primary Task

Support Dialogue Support

Self-monitoring:N:
Bruger mangler
kontrol over
fragtmuligheder

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:09:58.486

00:10:04.268

00:10:09.254

00:10:09.265

00:10:18.398

00:10:21.358

00:10:24.175
00:10:32.223

00:10:37.783

00:10:52.431
00:11:01.035
00:11:04.188
00:11:09.266
00:11:12.288

00:11:25.600

00:11:29.610

00:11:34.896

00:11:40.250

00:11:40.284

00:11:59.010

00:12:03.096
00:12:04.995

00:12:07.993

00:12:13.318

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:05.612

00:00:04.900

00:00:02.279

00:00:02.221

00:00:02.713

00:00:02.513

00:00:04.816
00:00:02.817

00:00:14.217

00:00:10.992
00:00:02.568
00:00:04.727
00:00:02.224
00:00:01.833

00:00:03.000

00:00:04.828

00:00:05.080

00:00:03.925

00:00:03.986

00:00:03.743

00:00:01.699
00:00:02.390

00:00:04.497

00:00:03.377

Testleder

Hvordan gik det
med at indtaste
alle de her
oplysninger?

Var det tydeligt,
det der med
leveringsadressen?

Du springer faktisk
over det med
afhentning, sa vidt
jeg kan se her

Nej, du trykker der
Inden du gik videre
til betaling her, var
du sa klar over
hvad det ville koste
preecist, hvor du
skulle afhente det,
og om du havde
indtastet alle dine
oplysninger rigtigt?

Og hvad med
prisen?

Okay, du er ikke
helt sikker?

Hvoran synes du
sadan generelt
forskellen var pa at
handle pa din
smartphone og sa
din computer?

Kan du huske
hvad du sadan
valgte at ga efter
for at finde det?

Kunne du kende
noget fra
hjemmesiden, fra
da du lige havde
besggt den pa din
telefon?

Testbruger Skeaerm
Men det er jo

relevant at vide om

man kan slippe for

at betale fragten,

inden man taster

sine oplysninger

ind

Det var fint nok

Ja det synes jeg,
at jeg sa med det
samme

Jeg var ikke klar
over hvor jeg
preecist skulle
afhente det. Men
gik ud fra at det
var den butik som
du foreslog mig til
at starte med

Jeg gik ud fra at
den hed 299,-
Uden at skulle
betale fragt

ENHED:

DESKTOP

Jeg synes det var
meget mere
behageligt pa
computeren. Fordi
man havde et
starre overblik
Man kunne se flere
produkter pa siden
end man kunne pa
sin telefon

Et eller andet med
have, tror jeg
Eller bolig

Det var samme
menuer, kan man
sige.

Primary Task
Support

Tunneling:P:
Bruger indtaster
hurtigt oplysninger
i den rigtige
reekkefalge

Self-monitoring:P:
Bedre overblik
over siden

Dialogue Support

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:12:25.610

00:12:35.761

00:12:41.505

00:12:47.081

00:12:52.461

00:12:58.856

00:13:12.468

00:13:17.068

00:13:25.186

00:13:39.498

00:13:49.973

00:13:59.160
00:14:03.695

00:14:06.455

00:14:13.461

00:14:17.020

00:14:27.905
00:14:41.051

00:14:44.323

00:14:49.538

00:15:03.551

00:15:12.876

00:15:18.188

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:05.253

00:00:02.160

00:00:05.266

00:00:04.704

00:00:05.664

00:00:05.280

00:00:01.792

00:00:06.647

00:00:08.642

00:00:08.075

00:00:07.173

00:00:06.103
00:00:02.533

00:00:04.373

00:00:03.362

00:00:05.061

00:00:06.098
00:00:02.607

00:00:03.697

00:00:03.753

00:00:06.037

00:00:05.039

00:00:02.178

Testleder

Du veelger "Trae og
byggematerialer"
forst

Kommer der det
frem du havde
forventet da du
trykkede pa "Trae
og
byggematerialer"?

Du kerer lidt op og
ned pa siden.
Hvorfor ger du
det?

Hvordan var det at
bruge menuen pa
computeren?

Hvordan skabte du
overblik over alle
de produkter der
kom frem?

Du kiggede mange
igennem.
Overvejede du om
der var en anden
made du kunne...

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

Videre til forsiden
Sa veelger du
"Bolig og fritid"
Var det det du
forventede der
kom frem af
produkter nar du
valgte "Bolig og
Fritid"?

Nar du nu skulle
finde hegn, synes
du de opdelinger
af kategorierne var
forstaelige for dig?
Fandt du det du
skulle?

Testbruger Skeaerm

Sa spgrger den
om det der igen

Ja der kommer
byggematerialer
frem, der var sa
ikke lige det jeg
segte efter derinde
QOg det finder jeg
sa ud af pa et
senere tidspunkt,
at man skal mere
specifikt ind under
have

Det ved jeg ikke

Bedre. Det er
nemmere at
ramme med
musen end med
fingerene

Jeg synes ikke der
var nogen
sammenhzaeng i
hvordan de kom
frem. Det var bare
sadan lidt noget
blandet noget

Ja ved at sgge

Med mere
specifikke
kategorier?

Nej det teenkte jeg
faktisk ikke lige pa
Jeg tror ikke jeg i
princippet kiggede
pa den. Jeg ved
godt jeg kerer
musen over, men
jeg tror sadan set
ikke jeg kiggede
pa hvad der stod

Jeg ved ikke om

de alle sammen er
lige relavante. Men
noget af det er da.

Primary Task
Support

Dialogue Support

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:15:20.818

00:15:20.830

00:15:26.040

00:15:31.396

00:15:35.323

00:15:45.335

00:16:04.665

00:16:15.403

00:16:17.900

00:16:19.010

00:16:19.047

00:16:32.606

00:16:40.000

00:16:50.380

00:16:54.215
00:16:54.226

00:16:58.396

00:17:04.371

00:17:08.475

00:17:08.505
00:17:13.403

00:17:15.240

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:06.515

00:00:06.488

00:00:02.193

00:00:02.810

00:00:08.212

00:00:16.051

00:00:05.165

00:00:02.243

00:00:02.973

00:00:09.136

00:00:08.254

00:00:05.205

00:00:08.466

00:00:03.583

00:00:07.088
00:00:03.809

00:00:02.992

00:00:03.297

00:00:04.753

00:00:06.552
00:00:01.585

00:00:03.491

Testleder

Nu gardusai
"Havehegn"

Da du sa havde
fundet den
kategori som du
skulle lede i.
Hvordan fandt du
sa ud af hvilket
produkt du skulle
veelge?

Var der de
informationer
herinde du havde
brug for?

Men du falte du
havde de

informationer du
havde brug for?

Hvad var de 3

vigtigste ting for at
du valgte den der,
frem for de andre?

Da du sa puttede
kurv, var det sa
tydeligt hvad der
skete?

Den kom fint frem
ovre i siden
Hvordan var det at
skrive dine
oplysninger ind pa
computerne?

Hvordan skabte du
et overblik over
hvad du havde i
kurven?

Testbruger Skeaerm

Jeg synes ikke
kategorierne var
sa konkrete, at
man lige sagde:
"Det er helt sikkert
derinde".

Der gar sa ogsa et
stykke tid inden jeg
finder den

Jeg skulle finde et
hegn der var lige i
stedet for skrat.
Det lykkedes aldrig
rigtig helt. Men
fandt sa til sidst et
hvor den var en
smamensaetning af
flere hegn.

Jeg leeste det rigtig
informatiorne
igennem

Jeg kunne se hvad
det var

Jeg valgte det der

hegn fordi jeg ikke
helt preecis kunne

finde det hegn jeg

egenlig ledte efter.
Det der var et godt
alternativ

Indkgbskurv bliver
synlig og viser
indholdet

Ja det synes jeg

det var

Det var fantasitsk
nemt ift. pa
telefonen.

Hurtigt

Primary Task
Support
Tunneling:N:
Brugerne har
problemer med at
blive guide det
rigtige sted hen

Dialogue Support

Reminders:P:
Indkgbskurven
minder brugeren
om hvad han har
puttet i kurven

System Credibility
Support

Real-world feel:
Billeder sikrer
brugeren om hvad
han er ved at kebe

Surface credibility:
P: Nemt og hurtigt
at skrive
oplysninger ind pa
dekstop

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:17:20.826

00:17:28.056

00:17:32.560

00:17:37.636

00:17:37.663

00:18:14.661

00:18:16.335
00:18:21.145

00:18:30.618

00:18:41.035

00:18:45.048

00:18:47.960
00:18:52.551

00:18:54.553

00:19:56.265

00:19:59.953

00:20:07.381

00:20:10.758

00:20:19.205

00:20:24.595

00:20:28.705

00:20:29.115

00:20:35.856

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:05.905

00:00:03.732

00:00:03.716

00:00:07.495

00:00:05.036

00:00:03.499

00:00:02.566
00:00:02.086

00:00:06.785

00:00:03.725

00:00:02.682

00:00:02.600
00:00:02.002

00:00:02.003

00:00:03.413

00:00:02.633

00:00:03.089

00:00:10.403

00:00:05.095

00:00:04.248

00:00:09.823

00:00:06.481

00:00:02.565

Testleder

Hvordan synes du
det fungerede med
de her 3 kolonner?
Ift. telefonen, hvor
det stod nedad?

Var du helt
overbevidst om
hvor du skulle
afhente den
hende?

Hvordan var
forskellen pa at
handle pa din
tablet ift. din
computer?

Kom der det frem
du havde forventet
da du trykkede pa
el-veerktgj her?

Hvordan var
opdelingen af
produkterne
herinde?

Overvejede du om
der var nogle
méader som du
kunne vaelge mere
specifikt?

Se et oversigt over
hvilke forskellige
slags veerktgj der
var

Testbruger Skeaerm
Det gjorde jeg

ikke. Jeg havde

kun én ting i

kurven

Det synes jeg
fungerer fint nok.
Det var fint delt op
i 1-2-3, sa man var
ikke tvivl om hvad
det var der skulle
udfyldes.

Check-ud
processen er delt
pa i kolonner med
tidelige tring

Nej overhovedet
ikke
ENHED: TABLET

Ikke sa forskelligt

fra hinanden som

telefonen og

computeren

Det er lidt mere det

samme

brugerflade

Var der nogen

forskel du lagde

meerke til?
Ikke lige det helt
store.
Ikke lige det helt
store.

Ja, det synes jeg
faktisk der gjorde

Rodet. Der var
ikke nogen... Alle
skruemaskiner var
ikke samlet efter
hinaden, osv.

Det har der sikkert
veere ovre i
menuen. Men jeg
brugte den ikke,
fordi jeg skulle
finde noget
veerktgj som han
ikke havde

Hvilket er meget
meget sveert

Primary Task

Support Dialogue Support

Tunneling:
Kolonner og trin
ger det nemt for
brugerne at
udfylde
oplysninger

Tunneling:N:
Bruger benytter
ikke menu til at
finde de rette
produkter

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:21:05.675

00:21:10.440

00:21:17.555

00:21:18.381

00:21:24.811

00:21:30.873

00:21:46.418

00:21:51.376

00:21:58.161
00:22:10.291

00:22:16.456

00:22:25.420

00:22:32.101

00:22:39.265

00:22:42.053

00:22:45.048

00:22:49.475

00:22:57.083

00:23:01.382

00:23:01.510

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:09.061

00:00:14.294

00:00:09.678

00:00:08.912

00:00:04.114

00:00:11.572

00:00:04.213

00:00:03.345

00:00:11.074
00:00:05.470

00:00:04.232

00:00:04.273

00:00:03.592

00:00:04.270

00:00:01.833

00:00:03.482

00:00:07.156

00:00:03.977

00:00:03.588

00:00:03.318

Testleder

Der var mange
forskellige
produkter, var det
forvirrende, eller
var det fint nok

bare at scrolle forbi

dem?

Var der nogle
produkter der
sprang mere i
@jenen?

Har du nogen idé
om hvordan de er
sorteret?

Sa finder du en
her. En el-hgvl

Hvordan
fungerede det med
at finde de
informationer om
produktet som der
var brug for?

Tjekkede du om
der var andre
kunder der havde
anvendt produktet
eller webshoppen?

Hvad var de
vigtgiste ting for at
du valgte det der
produkt

Kunne der have
veeret andre el-
hgvle der havde
passet bedre
budget?

Primary Task
Testbruger Skeaerm Support Dialogue Support
Bruger scroller
gennem
produktlisten
Pa den made som
jeg segte var det
fint nok at scrolle.
Men de produkter
som |& inden under
veerktgj, var jo ikke
veerktgj det hele!
Tailoring:N:
Irrellevante
produkter
preesenteres

Sadan noget som
de der skiver og
ting og sager. Det
er jo ikke i sig selv
veerktgj, men
noget der bliver
brugt til veaerktgj
Sa var der
skruemaskiner
over det hele, men
ikke lige efter
hinanden

Nej man kunne
fristes til at sige
pris, men det er de
ikke. Det er nok
neermere farve. Sa
kommer der lidt
der er rgd, og lidt
der bla.

Ja, et uundveerligt
stykke veerktgj

Jeg skulle bare
have prisen, jeg
leeste ikke ret
meget om
produktet

Nej

Det var at det la
indenfor mit
budget og sa har
jeg ikke set at han
har en el-havl

Suggestions:N:
Bruger bliver ikke
opmaerksom pa
andre lignende
produkter

Det kan man ikke

udelukke

System Credibility
Support

Social Support



Begin Time - hh:
mm:ss.ms

00:23:03.383

00:23:08.241

00:23:15.220

00:23:21.205

00:23:21.373

00:23:32.658

00:23:37.838

00:23:43.506

00:23:51.386

00:23:54.598

00:24:03.001

00:24:05.810

00:24:10.233

00:24:13.470
00:24:22.758

Duration - hh:mm:
ss.ms

00:00:02.938

00:00:02.775

00:00:05.948

00:00:07.236

00:00:10.225

00:00:03.955

00:00:05.530

00:00:04.212

00:00:02.864

00:00:04.312

00:00:04.154

00:00:03.705

00:00:02.723

00:00:08.845
00:00:02.852

Testleder
Hvordan kan det
veere du ikke
tiekkede det?

Da du sa puttede i
kurv, var det sa
tydeligt hvad der
skete?

Hvordan gik det
med at udfylde
oplysninger her?

Hvordan kan det
vaere du glemmer
noget?

Var det sveert at
ramme nogle af de
her ting der skulle
klikkes af?

Inden du trykkede
"Fortsaet til
betaling" havde du
sa helt overblik
over hvad det
koster, hvor det
blev leveret hen
osv.?

Testbruger Skeaerm

Det er jo ikke
rigtige penge jeg
har her

Bruger putter i kurv
Ja det var lige sa
tydeligt som pa
computeren. Der
var en keempe
forskel i fragten
pludselig
Derfor veelger jeg
at fa det sendt i
stedet for at skulle
hente det

Det gik rigtig fint.
Bortset fra at jeg
glemmer et
mellemrum

Det gik for steerkt.
Sjusk.

Ja men man skal
ramme forholdsvis
preecis

Hvilket lykkedes i
de fleste tilfeelde

Ja

Primary Task

Support Dialogue Support

Reminders:P:
Brugeren bliver
gjort opmaerksom
pa hvad han har
puttet i kurven

System Credibility
Support

Social Support



